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heeft in de kantorenorganisatie ongeveer 

2500 medewerkers 

heeft 24.000 

medewerkers wereldwijd  

ABN AMRO 

is vertegenwoordigd in 

25 landen 

heeft in het Advies & Service Center 

1500 medewerkers 

is 24/7 bereikbaar 

via Telefoon, Mobiel Bankieren App, 

Social Media, Webcam en via kantoor 

heeft een marktaandeel van 21% van de particuliere 

markt 

heeft 

5.000.000 

particuliere klanten 

Heeft in 2016 met de klantstrategie ‘Overal & Altijd de 

NCCA Award gewonnen en daarnaast de Social Media 

Award voor beste Webcare team in de Financiële Wereld” 
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 6 lijnen, 4 locaties, 1500 

medewerkers, 5 miljoen calls per 

jaar  

 Een Webcare Team met 25 

adviseurs 

 Nauwe Samenwerking met Digital 

Banking & Customer Experience  



6 

Onze pijlers: 

Altijd binnen 
handbereik 

Gemak in 
dagelijkse 
bankzaken 

Kwaliteit in 
financieel 

advies 

   

Onze Ambitie:  
van onze klanten onze ambassadeurs maken 
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De draai naar Overal & Altijd 

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.  

Per maand wordt er 

60.000.000 keer 

ingelogd 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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https://quadia.webtvframework.com/abnamro/_app/player/?id=363986&autoplay=0;&fullscreenbutton=true;&mute=0&offset=0
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 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.  

 Ideaal zo via thuis, maar ook nog een beetje onwennig. 
 Waar de bank voorheen een 'ver van mijn bed show' was, is hij nu 

bereikbaar en persoonlijk. 
 Naar mijn oordeel kan een life-gesprek geen extra toegevoegde 

waarde leveren 

 



14 

Documenten   
delen  

en webcam 

Betrouwbaar 

Empathie en  
‘echt luisteren’ 

Kwaliteit 

Snelheid 
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In 2016 zijn 

ruim 2000 

collega’s 

opgeleid  
NPS van 

+28 

In 2016 ruim 62.000 

gesprekken 

gevoerd  

Gemiddeld is er 35 

minuten reistijd 

bespaart per mdw-

er 
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Vragen? 
Starten van de dialoog 


