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“"Wat goed is voor de klant is nog steeds goed voor
het bedrijf”
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Introductie: Robeco Direct

1. Business unit van Robeco

2. Verantwoordelijk voor particuliere klanten/klein zakelijk in Nederland en
“kleine” pensioenfondsen (PP)

3. Assets under Manangement ongeveer 10 miljard
4. 400.000 klanten

5. Producten op het gebied van vermogensvorming (beleggen, sparen,
hypotheken, pensioenverzekeringen)

6. Diensten m.b.t. adviesering en monitoring
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Waarom heeft Robeco de CRM-award in
2006 gewonnen

— Klantsegmentatie
— Customer Advocacy
— Maatwerk
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Klantsegmenatie

Van: 400.000 klanten

Naar 10 Verhalen
Naar 3 Clientteams
Naar Pakketten
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Van 10 Verhalen

Self-made man
Shopper

Solidair

Zorgdrager

Familieman

Starter

October 14, 2003

Notabele

Beleidsman

Levensgenieter

Zekerheidszoeker

3 typeringen 3 Bedieningsconcepten

Plannen &
Monitoring or——p
apland

Actief o '
Beleggen

Prikkelen & @)

Perspectief
bieden
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Customer Advocacy

Vertrouwens

. Beleven
waardig

QUEE

Rationeel
Voordeel

Transparantie

Eenvoud
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Customer Advocacy normen

Loyaliteitsmeter|Loyaliteitsmeter| Forrester Forrester
mei 2006 mei 2006 Nederland Nederland
Younique alle klanten |gemiddelde| Best of class
alle banken
Doet wat goed is voor mij (en niet wat goed is voor hun eigen 31% 26% 32% 33%
winst, ten koste van mij)
Zal mij doorverwijzen naar een ander bedrijf als het zelf voor 17% 22% 27%
mij
niet het juiste product in huis heeft
Is helder over zijn tarieven, prijzen en toeslagen 79% 68% 61% 65%
D
Rekent redelijke tarieven en resultaatvergelijkingen 73% 62% 20% 23%
—
Staat aan mijn kant als er iets mis gaat 39% 33% 33% 41%
_g— g
Doet wat juist is, of het nu wettelijk vereist is of niet 62% 53% 33% 38%
Maakt de dingen eenvoudig/maakt mijn financien eenvoudig 68% 58% 60% 63%
Komt zijn beloften en afspraken na 84% 72% 63% 68%

October 14, 2008
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Maatwerk

Service
niveau

Activiteit
portefeuille

..maakt een kleine 1.000 verschillende profielen.
Ieder individueel profiel is de basis voor individuele

dienstveriening @
Self Directed
Grond- @

Zelf doen/

Validator
uitbesteden

(T >
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Onze unique service: " Younique van
Robeco”

. Maatwerk: bewaken van de persoonlijke
portefeuille

. Direct toegang tot specialisten
. Geen transactiekosten

. Laagdrempelig

. Betrouwbare partner

o WN
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En Robeco kreeg “huiswerk”

— Betrek klant nog interactiever bij dienstverlening

— Vergroot customer experience bij dienstverlening

— Ontwikkel beperkt aantal gedragsprofielen voor
informatieverwerking op het internet

— Vergroot kennis over outflow en acteer actief op
dit gedrag

— Implementeer een standaard
medewerkerstevredenheidsonderzoek

Advies

Betrek bij CRM-implementatie ook de klantbeleving
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Wet van de remmende voorsprong?
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Betrek klant nog interactiever bij
dienstveriening

- Robeco Connect

— ROSA op de website

— Klantenraad

— Programma Filmfestival

— Evaluaties met onderwerpsuggesties
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Interactiviteit
Robeco Connect

KlantenForum

e Online voor iedere klant

e Starten en deelnemen aan discussies

e Vragenstellen en suggesties plaatsen

October 14, 2008 Wat goed is voor de klant is goed voor het bedrijf 13



ROBeCO

Interactiviteit
Rosa

ROB=CO
: Servicedesh Stemap | Contact | Inloggen

DIRECT NAAR MENL:

Servicedesk
| N
Welkom, ik ben Rosa, de virtuele service K]
medewerker. U kunt mij door de gehele site Klant worden +
raadplegen door een vraag in te voeren in het vermogensplan 3
invoerveld rechtsboven. Op deze pagina Sariicadack 5
beantwoord ik al uw vragen. | =
i
[stel uw vraag | =
1 » ne bellen via Skype: ca
Wilt u uw gegevens wijzigen of contact met Robeco Direct? U vindt het hier. i —
Zoeken op de website v Chat
Stast de informatie die u zoekk hier niet bij? Stel dan uw vraag in de zoskbox rechts boven in het scherm e
»

orn snel de juiste informatie te winden,

Aanvraagformulieren Robeco-rekening +
Gegevens wijzigen of aanvragen +
Aanvraagformulieren Rekening voor Online Beleggen +
Contact +
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Interactiviteit
Klantenraad

ELLGLET | 2, ; Events

« Afspiegeling klantenkring il « Voor iedere klant
* Thema- en co-creation bijeenkomsten 1 : ¢ in combinatie met relatie-event
o Communicatie intern en extern | :" h' + Meedenken en vragenstellen

InnovatiePrijs

e Online voor iedere klant

¢ Verbetering van dienstverlening

e Communicatie intern en extern
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Innovatieprijs

uit webblog www.gekopklanten.nl

Robeco verdient innovatieprijs 2007

“weel bedrijven en organisatie proberen hun dienstverlening noasen
naar de klant te verbeteren. Een algemeen middel tot e R

verbetering van de dienstverlening is een klantenenguéte. Innogvatieprijs
hinder vaak stellen organisaties een open vraag aan hun Y .

cligntele. Maar mijn idee is het een sterktebod om de vraag: R __b‘
.. Wvat kan beter”... woor te leggen. Onlangs stelde Robeco Yy

deze vraag aan haar eigen klantenkring
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Interactiviteit
Rotterdams Film Festival

Home | IFFR
Fle [t Wew Fgvortes

Qe - @ - 1 |

] bt v Fld stivalecittee dam, oy

INT TIOMAL

30e editie| 21 fanuai - 1 febnuan 2009

Pastners | Contact | Sitemop | FAQ | English

D¥D | Blogs | Educatie | Distributie | Drganisatie | Profes:

Filmiestival in de Donaudelta

Festivalprogrammeur Ludmila Cvikova
doak warlag van haar der
Midden- en Zuidoostelijk Europa. Veor
et Ananimul filmfiestival in Roemenie
#telde e de compative samen. Loes
verder..

Feit en fictle in Thaise
rijstoultuvr

Festvalprogrammeur Gertjan Zudhof
bezocht de set van de reuwe film van
uruphong Raksasad. De Thaise
firmaker werke aan een bijzonder
propect: by vichlmt, met iMaun vam ket

motterdam Film Course
Geesten en horror in
Aziatische filin

enten HEIO en WO 2ijn tussen 15
akbober ah 15 panuan v dertsen itaden
welleom bij de eendaagse cursus ‘Hungry
Ghasts: the supernatural in Asian
cinama’, mak onder masr merk van Mike
Takazhi. Meld je aan!

3 Hubert Bals Fonds-fllms
dingen mee naar Gouden
Leeww

¥acatures
2e Telefonist{e]

Stagiair{e) Fress Office

NELL

ARRIVALS

DNLINE FODIUN VDOR FILHMAKERS

« ROTTERDAM
FILM COURSE

- By
Himuws, niouws, sours!

W Interret

October 14, 2008
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Interactiviteit
Vermogensoverdracht-sessie

October 14, 2008 Wat goed is voor de klant is goed voor het bedrijf 18
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Vergroot customer experience bij
dienstveriening

— Creating the you
— 1ste huwelijksjaar
— Internetplatformen
— Rentenavigator
— Rendementstest
— Periodiek beleggen
— Mozaiek
— Attentie SMSjes bij deposito-doorrol

October 14, 2008 Wat goed is voor de klant is goed voor het bedrijf 19



ROBEeCO Vergroot Customer Experience / Creating the You

rect OnLine Beleggen TSBL osoft Internet Explorer

File Edit View Favorites Tools Help

Q- O HRG
Address @ hitkps:/frdinternet-test finsebrokerd

Overzicht alle accounts

Homa +

‘ Hijn Robeco

| Beurs vandaag

Informatie over

O OTCTCOTTCaCT

| Wiizig gegevens

| Usw services

Welkom F.J.]. Rel 2

41412682 op uw persoonlijke startpagina

Uw gegevens

Laatste bezoek: 05-06-2007 #U:08:54 N
aam
. de hepr E_ LI
Rekeningen
-m. -
ey LTS v \f@rgelijking met andere
(263910539 Internet diensten pakket Geef hier uw doel aan 1,521 5
OB4E179713  Standaardpakket YENMDGENsyoe 909 32 kla ﬁtenjzwg
vorige | volgende Uw rendement
Uw risicoprafiel bij deze
rekening is alert, Vergelijk
Uw portefeulle op 05-06-2007 0 e b el det
[ 646179713 F.1.3. Rel.00D1412682 2.067,46 0 v anders Alert-klanten.
i .
dement van uw grootste fondsen laatste jaar = REAITG elimk bt
informatie
Growth Mix Roparco
‘ ‘ < 46 310 3%
P L] 062007 maand hd
restatles g rootste F Uitleg = Disclaimer
L] L] Disclaimer — Maar de portefeuilletoets
Investeringen , Contact i
0Ons advies: U kunt altijd overleggen met

kleur=o

IRIS actueel

011112007 08:20:00

— RIS Ochtendcommentaar van 11 januar 2007,
(0830 uur: Indices Wall Street eindigen na zwakke
start alsnog hoger, Dow 2%
0171002007 180500

= RIS Slotcommentaar van 10 januari 2007, 18.00
uur; Europese beurzen in mineur gesloten; AEX -
0.7%
011002007 15:21.00

— IRIZ Middagcommentaar van 10 januar 2007,
15.30 wur: Lagere opening YWall Street verwacht

<Geen tekst gevonden woor component & bij s=18, view=1,

Nieuwsberichten

ons tearm wan adviseurs

el 0800 - 8010

Bekijk advies

= Ekype

OB/052007 10:32:08 .
> Bel mij

= Euronext & Europa: kleine

Conta&/tmogelijkhed

éﬁ MRO gaat geldautomaten nog beter
ilfgen

DRIS(2007 08:51:48 . .
Uw instellinaen s

— RRS 7iet anderlinnands winstarai 1ehi licht

‘& Local intranst

e @)1
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Gepland

October 14, 2008

Vergroot Customer Experience / Creating the You

2 Robeco Direct OnLine Beleggen TSBL - Microsoft Internet Explorer

File Edit view Favorites Tools Help {,'
\ A A j =
- ) > i ¢ -
e Back. J lj @ ,_lj . Search \‘,/\( Favorites €;T = _J
Addrass|@ https:/rdinternet-test finsehrokerage start  swe?SWECmd=Login&SWEPL =1 8SWETS=1183548420291 V| Go | Links >

Home + + Contact» Servicedesk »

Informatie over | Him Robeco | Plaats order g gegevens

We

Lom (56 Ral O0NN1 72414 _an 1w nareannliike startnacina
Laats:

.. Stoplicht voor portfolio

Helaas ziin momenteel

| Beurs vandaag

‘ Uw services

egevens niet beschikbaar, E-mailadres:

test@robeco.nl

Uw portefevill 4-07-2007 - - yizig
| 275633586 S. Rel.0000172414 5.092.190,46 0 | v}
Contact
= HUIdIgE verdellng Ophmale verdellng U kunt altijd overleggen met
ons tearmn van adviseurs
229 N 7%
O 41% aandalan aandelen
obligaties 253 am
liqui
8 = Persoonlijke
abli
en

instellingen

~» ZGEPLAND =

Ons advies:

Bekij
portefeui

= voor een betere vepdal

Bekijk advies

Advie

4] \ror\ges volgende I Edwis dit bericht = Bel mij hierover

Uw berichten

Uw instellingen

Persoonlijke gegevens
E-mail services

Totaal aantal berichten : 2

. [1IRIS actueel
X X
IRIS actu BH  Voorkeurslijst B Svaoteusisl
010142007 08:20: Fondsnaam Laatste kosrs  Advies i i
= RIS Ochtendoommeh, Nvan 11 januari 2007, ENuwberichtzn
08.30 uur: Indices Wal eindigen na zwakke  Loreal 86,50 houden [AE R informatie

start alsnog hoger, Dow
011062007 18:05:00

= IRIZ Slotcommentaar van 10 ja
uur: Europese beurzen in rine
0.7%
0102007 15:21:00

- |RIZ Middagcommentaar van 10%m
15.30 wur: Lagere opening Wall Strel

0101 0EINNT 44-49-00

— Meer Vootkeursfondsen = Opnieuw instellen

Persoonlijke

o - (L0071 Laa 47
@rl ﬁt}é\ﬁnpdracht in Rusland tue
| d

|

é ‘a Local intranet




ROBEeCO Vergroot Customer Experience / Creating the You

File Edit ‘“iew Insert Formak Tools  Slide Show  Window  Help
IR|

L

ne Belegpen TSB crosoft Internet Explorer

File Edit “iew Favorites Tools Help

= @Back L > | |ﬂ @ '_l\J /..JSearch

n
e -

5 Favorites
L]

@

1 MY Address |_£_1 https:ffrdinternet-testfinsebrokerage/start swe?SWECmd=Login&SWEPL=1&5WET5=1183616155270 v| Go Links §
Histiry ® Home » Log uitr Contact) Servicedesk
oy s A
View + &8 Search - Start Extra Eindbedrag i
= 3 r £ bedrag storting na 4 jaar
M [E]3 weeks Ago e =
NE woor o |
EZ \Weeks Ago
T : : o Rendement 4 - 5.5%
(] tast wicek F Uw beleagingsprofiel is: e e ,o e
= EMonday
M 2] Tuesd 8%
3 : uesday -
] edvesday oorgesteiae transacties voor .
EToday
. L] - - es
A
a0 verbetering portefeuille
A

Advies tonen

5
| 1 Advies ix en por Il | Toelichting bij het advies
| 2 Transactievoorstel | . .
L] U aankopen - Icohen._Het aeld dat ik opzij
| L zet, heb ik echt over een tijdje
[ Fonds / Aandeel EUR nodig. Ik wil niet het risico

lopen dat het rinder waard

wordt en ik kies dus altijd voor

sparen. Ik weet dat heleggen
gerniddeld meer rendernent

. Robeco Eurcpean Eq £.450,00 5

7 oplevert, maar het risico dat

Fob MM Asia-Pac.Eq 2.400,00

Fob M. Arnerican Eq. 10.200.00

Faob Ern.Markets Eq. 3,000,00 daaraan verbonden is, wil ik
absoluut niet lopen, Ik wil dus
Uw verkopen =|| alleen sparen.
8 M Fonds / Aandeel El
Robeco Solid Mix 74,995,

'[. Advies printen ] l Bel Mij

L]t . I »

[

—» Disclaimer

SEI ROBI:CO

|~

?éj Done




ROBeCO

Customer Experience
1ste huwelijksjaar

lk heb een
vraag!

Ik ben niet
tevreden
over...

October 14, 2008

lk heb een
suggestie!

Financieel maatwerk volgens Robeco
YO U NI QUE o

Robeco —
Marketing Robeco Direct =

T.av. meviouw S. van Wel
Coolsingel 120

3011 AG Rotterdam
Nederland

Ik ben niet tevreden over... amo

Stuur deze antwoardkaart in bijgaande retourenvelop naar Robeco irect, antwoordnummer 7445, 2000 VB Rotterdam. Een postzegel isniet nodi

Wat goed is voor de klant is goed voor het bedrijf 23
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Customer Experience
Rentenavigator

File Edit

A Landing Campagne Robeco Rente Navigator - Microsoft Internet Explorer

VWiew Favorites Tools  Help

— =] =]
| ax

el‘:\atk - Q i |ﬂ @ \;j |‘/.._j Search |* Favorites @| »

Address €] htps: /A robecodirect.nlfrente/

=] Edso |Links >

Favoril *
B ad >
ICLinks
&]can...
@Cre...
@GDD...
& HOL..
&) nto...
EMs...
&]Fla...

&Elrad...
@Rec...
&]Rrob...
&|ste...
&) stic...
@Tra...
@Ann...
Elelac...
&]BT ...
& citr...
&]co...

@We...
@Pica...
& Rrob...
@TWL..
@Ma...

Elme...

ROBe=CO

> Home Doe de Robeco RenteNavigator
De re = Optimaal rentevoordeel binnen handbereik

IMet de RenteMavigator komt u snel en eenvoudig te weten of
ook uw rente kan oplopen tot 5%. Aan de hand van enkele
vragen, ontdekt u de kortste weg naar het meest aantrekkelijke
product.

Klik op de Navigator en profiteer van de beste rentes of bel
gratis 0B00-8010 voor advies.

* 5% i de rents op j is voor een en deposito per 24
september 2008,

Start de Robeco RenteMNavigator

Financieel maatwerk s R

S ROBECD DIRECT 2005 | PRMACY | JURIDISCHE INFORMATIE | EILIGHEID

R —— 1 el

- Burenes

Ontdek
uw beste

rente

|@ Done

I_I_I_I_E |° Internet

@ start| @ RobertFli... [[#1Landing ... =2 Carmpagne...| B Microsoft ... | ElMicrosoft .. | T vou 7065, | TRobeco_M... | & @| =) | T« 403FM

October 14, 2008
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Customer Experience
Rendementstest

Robeco Direct Rendementstest - Microsoft Internet Explorer — =] x|
File Edit W“iew Favorites Tools Help | :f
= = = T —
K Backl ~ \) - |ih] |EL| <l | /.) Search |\;r\\‘( Favorites {E} - = o 4_J
Address €] htip: /Awww robecodirect.nl/rendementstest/ LI Go |Lil"1|<S 3
Favoril
b ad > —
I Links RO B = Co
&ican... VERLAAT DE RENDEMENTSTEST
&l cre...
&l coo... £
& Younique Rendementstest
é_"llntc\... In 5 minuten een persoonlijke voorbeeldportefeuille
&EMs...
Na het beantwoorden van een aantal korte vragen ontvangt u een
&]Pla... -
voorbeeldportefeuille met:
@Rad... ® Uw voorbeeldprofiel ROBECO
&|Rec... » Het verwachte rendement bij uw voorbeeldprofiel
@Rob... # Passende fondsen bij uw voorbeeldprofiel
Elste... Aan de Younique Rendementstest kunnen geen rechten worden ontleend
& stic...
& Tra...
& ann... Hebt u eerder belegd in financiéle instrumenten als beleggingsfondsen
&]Blac... en individuele aandelen? Uw Persoonliike
&]BT ... . -
'_1 ief Voorbeeldportefeuille
& citr... O Ja, actie
&lco... O Ja, maar niet actief |
&lwe.., N [
&rica... © Nee
& Rob...
& Tl
Elma... Financieel maatw
@we.. > Privacy statement

|@ Dione ,_l_l_l_l_lc Internet
# start| @Robert ... | 81vouniau... |[8TRobeco... =3 Campag... | B Microsof.... | [E Microsof... | Tvou 70, | FRobeco.. | & @| 2 oF |« 4:04 PM
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Rendementstest
Resultaat

ROB=CO

Geachte heer RF. Flierman, Uw voorbeeldportefeuille

Uw profiel ROB. 130/130 N-AM EQ. 31,60%
Naar aanleiding van de vragen die u hebt beantwoord in de Younique /OB EURGPEAN 0. J—
Rendementstest (www.ro endementstest) is uw voorbeeldprofiel:

ROB. EURO.MIDCAP. EQ. 3,20%
Offensief

ROB. EUR.OPPORT.EQ. 570%
Ons advies ROB. ASIA PACIFIC EQ. 10,50%
U houdt vast aan een langetermijnstrategie. Hierdoor zullen eventuele .
koersdalingen een beperkte invioed hebben op uw uiteindelijke rendement. ROB. EMERGING.M.EQ. 4,20%

Bovendien staat tegenover koersschommelingen de kans op een hoger "
rtom, bij deze ui past een offensieve ROB.EMERG.STARS EQ. 310%

. Ko
beleggingsportefeuille.

ROB.INDUSTRIALS.EQ. 5,00%
. ROB MATERIALS. EQ 5,00%

Uw voorbeeldportefeuille

ROB.AFRIKA 3,10%
In de tabel aan de rechterkant staan de fondsen die bij u passen,

ROB. HIGH YIELD OBL. 1,50%
Aandelen, obligaties en liquiditeiten ROBECD LUX-O-RENTE 1,50%
Bij uw voorbeeldprofiel past onderstaande verdeling over aandelen,

RORENTO 4,50%

obligaties en liquiditeiten:
Aandelen:  70% LIQUIDITEITEN 12,50%
Obligaties:  21%
Liquiditeiten: 7%

Uw rendement

Stel, u had in de fgelopen jaren belegd bij Robeco. Dan had u op basis van
uw voorbeeldprofiel het volgende rendement behaald*:

S jaar: 4,80%
3 jaar: 0,60%
1jaar: -15,2¢

Op basis van uw voorbeeldprofiel is er een 95% waarschijnlijkheidskans dat
over de lange termijn (minimaal 15 jaar) een verwacht gemiddeld rendement
behsald kan worden van 7,0%.

Vrijblijvend advies?
Bel gratis:
0800-8010
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Customer Experience
Periodiek Beleggen

3 Robeco Direct Vermogensopbouw rosoft Internet Explorer —|=] x|
File Edit View Favories Took Help | &
Qo - O [ B Q)| Pt [P oo D2 e & - L)

Address [&] nttp: ffww.robecodirect nljermogeneopboun-2/ ] B |Lirks
Favoril X

B g >
(EiLinks
can...
Elcre...
&l Goo...
EHorL.. .
&, ® Watis Periodiek Beleggen?

Ews... Laat uw vermagen ongemerkt groeien. Vioor
ElPia... u het weet worden dromen werkelijkheid.

Robeco Direct Vermogensopbouw osoft Internet Explorer g [=[ ] _

Fle Edt View Favorites Tools Hel | &

= o S ki beeld
Qe - © - [x] [&) (] Psearcn ‘*Favur\t&s oz 5 J &

stel, u legt vandaag een bedrag in van

Adcress [@) htp: #/wiw.robecodirect niyvermagensopbauw-2/ =] oo [Links » . = en € pfm
B . | [Resultaat over 20jaar]

B ad —
(C)Links Ro B = Co : @ Start vandaag nog
- Maak vandaag nog gebruik van

& can,
de voordelen van Periodiek Beleggen.

&cre...
& Goo..,
@&HoL.,
& Into,
E]ms.
&Fla.
ERad..,
&lRec...
ERrob...| |
&ste...
&stic...
& Tra..
&) 4,
&]Blac..
&8t ...
&cir..
&lco..
& we..
&]Pica.
&]Rrob,
& Twi...
&Ma...
E]Me.

ROB=CO

Periodiek Beleggen vermogen ophouwen zonder omkijken.

Periodiek Beleggen vermogen ophouwen zonder omkijken.

YOUNIQUE

[T = [@memet
. |[&Trobeco ... icampagre...| Emicrosoft ... | ElMicrosoft ... | 5 vouU 7065... | FRobeco M. | o BB & & [« 4:05PM

@ ROBECO b | 3 5 |

<« | &

&]Dore [ [ [ [ [ [ mnemet 7 ]
] ity robecodivact i ver mogeneopboLw-2/ [T [ 5@ memet

4/Start| (@) Robert Flierman Microsoft Power ... | &]Robeco - Home... [[E1Robeco Direct... PE| £« 140mM
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Customer Experience
Mozaiek-campagne

# Adobe Reader - [Robeco_Mozaiek_Tool.pdf] i =1 x|
| File Edit Yiew Document Tools PageRecall ‘Window Help =1=] x|
= BSaveaCopy ==y @J ﬁSearch H H @l%' L = = I?El% - (& 3 @Helpv gl Search Wieb YF|
2L =
E File  Edit  Wiew Fovoites Teols Hep | =
=
. e G- T I = T e I N NE= T
Bach Fonward Stop  Refesh  Home | Search Favoriles  History Mai Print Edit
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Ontwikkel beperkt aantal gedragsprofielen voor
informatieverwerking op het internet
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Clickpaden Rentenavigator

47%
_Bapart_stijgende_beurs

™

rentenavigator vr;

— 70% van de .
mensen die de _ _~Tentenavigafor viaag_ipartzak
eerste vraag ;
beantwoorden
zijn particulier

— 49 stopt na de

: T 2%
5 rer’ite-pawgator |nf0 robeco_rentemaxx
— rentenawgatorVraag_‘lbar‘t\zq\k “-«.._L

e 'L_. W N i ."'\.__\
eerste vraag R R N Y 1%
avlgatcr iffo mbecc rentemaxx ~ 1% L EhT \'rentenavlgator home
— 13 - "\.\ l‘erltenawgator vraag 6apart stljgen‘qie ‘beurs
Dergelijke o, e . e
ove rZIChten _rentenavigator \.rraag EZakmcmerat ~m3% ., Homepage

g
. “

h el pe n o n S te rentenavigator vra.';ng ‘:‘I.pmtza_k - 8, \ ""\_\ N

C— clicks: 15983~ — 5% o\ N W%
Stu ren op rentenawgatormfo ropamo deposno particulier ™ 1% rentenavigator vraag_3partmoment
rentenaw Ja rmfo roparco_deposito iculier
“lekken"”. S B
Ty . \ oo 1%
M 9%
W o - 4 rentt‘:nawgator renteproducten
ren\‘qnawgator Vraadg_ ﬁbzak stijgende_ beurs
= N L
G R e L 1%
] ., Xy ool :
\_\\- #% \\‘. \_. renl:enawgat(ar info_xcellent_sparen
. b e \
W ™ 1%
oo 1% renten\a\(lgatur vraag_3partmoment
rentenavigator contactformulier \ \.\
'\\ 2%

re ntenavi;ja\tor vraag_9zak_lang_vast

b
M

October 14, 2008 _ ¥
rentenavigator info_robeco_rentemaxx



ROBeCO

Tunnels en hun graadmeters
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Vergroot kennis over outflow en acteer actief op
dit gedrag

Instellen van Red Carpet

— Ontwikkeling van een behoudsindex

— Standaard doorverbindingen bij grotere opnames met coaching
— Actiever contact met kritische klantengroepen

— Actief acteren op nalatenschappen

— Actief acteren op uitleveringen

— First line ingetraind op outflow-signalen

— Registratie van klachten en veroorzaker

October 14, 2008 Wat goed is voor de klant is goed voor het bedrijf 32



ROB=CO

Implementeer een standaard medewerkers-
tevredenheids-onderzoek
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Onderzoeksresultaat

Ik vind hetleuk om het toe te passen in mijn werk

Ik neem klantgericht werken serieus

Ik denk dat klantgericht werken uiteindelijk leidt tot een beter
financieel resultaat voor Robeco Direct

In mijn functie kan ik een belangrijke biidrage leveren aan
klanttevredenheid

Erzijn voldoende mogelijkheden om klantgericht werken toe te
passen

Klantgericht werken is iets waar ik dagelijks mee bezig ben
Ik word gestimuleerd om hettoe te passen in mijn werk

Ik krijg waardering als ik het toepas in mijn werk

Ik word gestimuleerd om er meer over te leren

De waan van alle dag zorgt ervoor dat ik het vaak vergeet

Klantgericht werken is vooral voor medewerkers die direct
contact hebben met de klant

Klantgericht werken hoort niet bij mijn functie

Uitspraken over klantgericht werken
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In het vat

— Coachen van afhakers in processen

— Vertaling van klachten naar proactieve communicatie
— Uitbreiding stoplichtmailing naar bestaande klanten
— Verkenning voor een nieuwe klantengroep-indeling
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CRM
Het streven naar perfectie
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