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ABN AMRO heeft in de kantorenorganisatie ongeveer
2500 medewerkers
heeft 24.000
medewerkers wereldwijd heeft in het Advies & Service Center
1500 medewerkers
IS vertegenwoerdigd in
25 landen heeft een marktaandeel van 21% van de particuliere

Heeft in 2016 et de k ‘Overal & Altijd de
NCCA Award gewonnen.en daarnaast de Social Media
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v' 6 lijnen, 4 locaties, 1500
medewerkers, 5 miljoen calls per |
jaar =

v' Een Webcare Team met 25
adviseurs

v" Nauwe Samenwerking met Digital
Banking & Customer Experience
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Onze Ambitie:
van onze klanten onze ambassa
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Per maand wordt er
60.000.000 keer
iIngelogd op de ABN AMRO
Mobiel Bankieren App
54% van onze klanten die
de app gebruiken komen niet
meer op Internet Bankieren
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Voor onze klant is persoonlijk
advies altijd binnen
handbereik, waar, wanneer en
hoe hij dit wil. Dit betekent dat
de klant per elk gewenst

moment kan switchen van
contactvorm. Een
adviestraject wordt begeleid
door een vaste adviseur.
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Van...

>> Klant kiest een kanaal
(kantoren, ASC) aan het begin
van de dienstverlening, maar kan
tijdens het proces niet tussen de
kanalen switchen

>> Adviseurs bedienen de klant
vanuit een kanaal

>> Naast elkaar inzetten
van de diverse contactvormen
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Klant kiest, regisseert en switcht
tussen de verschillende vormen
van contact E

Adviseurs zijn in staat om in
alle vormen van contact de
klant te bedienen (face to face,
telefonisch, mail en webcam)
met ondersteuning en coaching
van hun leidinggevenden

Eenduidige klantervaring met de
keuze uit diverse contactvormen




De klant vraagt van ons een flexibele dienstverlening waarin

wi| Inspelen op de toenemende digitalisering. Hiervoor moeten
wi] onze klantbediening veranderen.
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Mixen van digitale en persoonlijke dienstverlening en het kunnen
switchen daartussen in de klantreis zorgt voor meer loyale klanten
(een hogere NPS) en afname van diensten (hogere conversie)

Omnichannel users gave higher
Net Promoter Scores and held
more products at their primary bank
Sourca: Bain/Research Now US NPS surveys, 2014
22 [l 27

Branche- Digital- Low Medium High
only only
Average No. of products 24 2,6 3,0 32 3,2
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https://quadia.webtvframework.com/abnamro/_app/player/?id=363986&autoplay=0;&fullscreenbutton=true;&mute=0&offset=0

De klant was bijzonder content omdat hij op woensdag altijd thuis
IS bij zijn kleine en deze op het tijdstip van het gesprek altijd op bed
ligt.

O Ideaal zo via thuis, maar ook nog een beetje onwennig.

O Waar de bank voorheen een ‘ver van mijn bed show' was, is hij nu
bereikbaar en persoonlijk.

O Naar mijn oordeel kan een life-gesprek geen extra toegevoegde
waarde leveren
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Documenten
delen
en webcam

Snelheid

Empathie en
‘echt luisteren’




In 2016 zijn
ruim 2000
collega’s
opgeleid

NPS van
+28

Gemiddeld is er 35

In 2016 ruim 62.000 e A minuten reistijd
gesprekken bespaart per mdw-
gevoerd P er
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