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1. Management summary
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samenstellers constateerden dat niet ®®n weg
ed palet aan activiteiten nodig is. Op de eer
of dstuk 4). Banken Dblijven i mmer si nzgelaanv elruamt
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nten aanbieden. Medewer kers krijgen structure
oeften van klanten in een kwetsbare positie.
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ordat de banken individuele keuzes maken passe
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dat (hoofdstuk 5). Banken sluiten met bel ange
or vdmfdijtaaconcept van de grond te krijgen.
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van de grond te krijgen. I n november cumul eren d
(voorlichtingsbijeenkomsten, workshops, i nl oopsp
t hemadagen o6Bankinformatiepuntdagent.

Naast deze intensieve vorm van samenwer king, zet
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Onderscheid in doel groepen

De meeste bankkl anten kunnen zelf hun bankzaken
(hoofdstuk 3). I n de eerste fase van het progran
dat iedereen binnen dat kwart zelfstandiger zou
tevredenheid over bankzaken zou verbeteren. Het
subgroepen binnen de groep die hulp nodikgn heeft
dat tevredenheid niet alleen met zelfstandigheid
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Waar we mee doorgaan

Uiteraard Kkri]j
daar bij alle o
trainingen en
door met telef
het digitaal g
sterk maken vo
staan is i mmer

gen, net als in de afgelopen twee
ndersteuning die dgmkhWaskshsps we b
instructiefilms aan. .0OpOoakl lgearalne iwen

oni sche ondersteuning via de grat.i
ebied. En met de samenwer king met
or mensen die rmMeeiutid dlagh hgn wmeatr vic
S breder dan bancair.

Lees de pdmnichedi wi duel e banken iejnl &egé







2. Voor woor d

Baibet aal di en sttoeerg amdusedl@djebn&klrant en di e om wat voor
ook moeite hebben metDa eabnf swear rkie¢ny i ibea e kkli @ p @emd e
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3. Hecommi t mentogermmpma nu t oe

Het programma Toegankelijk Bankieren loopt sinds de afgifte van het commitment door de

grote banken (30 januari 2023) om meer hulp te bieden aan mensen die moeite hebben met

hun dagelijkse bankzaken. Dat waren er, volgens onderzoek van DNB in 2022,z 0o 6 n 2, 6
miljoen (1 op de 6 Nederlanders van 18 jaar en ouder).

Binnen het programma voeren banken individueel verbeteringen door, werken zij onderling
samen en met maatschappelijke organisaties. Het gaat immers om een uitdaging die verder
strekt dan strikt bancaire aangelegenheden. Bovendien zijn de doelgroepen voor wie het
programma is ingericht lastig te bereiken; naast reguliere kanalen is de inzet van
sleutelpersonen en andere intermediairs cruciaal.

De Commissie Consumentenzaken van de NVB is bestuurlijk verantwoordelijk voor het
programma, de uitvoering van de gezamenlijke activiteiten wordt door Betaalvereniging
Nederland georganiseerd.

Er zijn door het Maatschappelijk Overleg Betalingsverkeer (MOB) in juni 2023 twee
indicatoren voor het succes van het programma vastgesteld?:

1 meer mensen moeten zelfstandig hun dagelijkse bankzaken kunnen uitvoeren
1 de algemene tevredenheid over dagelijkse bankzaken moet bij mensen in een

kwetsbare positie verbeterd zijn.

De banken hebben sindsdien de volgende concrete beloften gedaan:

1 Wij bieden bancair en interbancair laagdrempelig hulp bij dagelijkse bankzaken
op sleutelmomenten, toegespitst op de gevarieerde behoeften van klanten door
middel van een integraal hulpaanbod.

1 We helpen mensen digitaal vaardiger te worden via een breed palet aan
hulpaanbod. Daarnaast begeleiden wij mensen die niet meer digitaal vaardiger
willen of kunnen worden naar een voor hen wenselijke en zo structureel mogelijke
oplossing.

1 Wij zien dit als onderdeel van een groter maatschappelijk vraagstuk. Dit vergt
samenwerking. We delen onze learnings ook graag met andere sectoren.

I We beloven de huidige interbancaire programmatische inzet om te zetten naar een
structurele lange termijn inzet.

1 We blijven individueel werken aan het verder verbeteren van onze
dienstverlening aan mensen in een meer kwetsbare positie en garanderen niet-
digitale basisdienstverlening zolang dat nodig is.

Het is aan de deelnemende banken (ABN AMRO, ING, Rabobank en de Volksbank - straks
ASN Bank) om individueel maatregelen te nemen om hun dienstverlening toegankelijker te
maken. Daarnaast zijn er aanvullend gezamenlijke activiteiten op het terrein van

1Zie bVvan MO& aarrapportage 2023



https://toegankelijkbankieren.nl/
https://www.nvb.nl/media/5501/commitment-banken-beter-toegankelijk-betalingsverkeer.pdf
https://www.dnb.nl/media/3fbj3wdy/jaarrapportage-maatschappelijk-overleg-betalingsverkeer-2023.pdf

communicatie, telefonische ondersteuning, educatie, hulp dichtbij en toegankelijke websites,
apps en andere toegankelijke producten. Deze activiteiten worden in nauw overleg met
stakeholders uitgevoerd. Dit plan van aanpak is dan ook een gezamenlijk document, waarin
zowel de extra inzet van de individuele banken en Geldmaat als de aanvullende activiteiten
van het programma Toegankelijk Bankieren worden toegelicht.

Onder zoek
Er vindt veel onderzoek plaats over toegankelijkheid:

1 De aanleiding tot het programma was een onderzoek van DNB (januari 2023).

9 Daarna verscheen de 0-meting van de monitor Toegankelijk Bankieren door
Perspective in opdracht van het Programma Toegankelijk Bankieren (juni 2024).

1 DNB publiceerde de toegankelijkheidsmonitor consumenten en ondernemers
(november 2024) met nieuwe inzichten die aanleiding waren voor dit plan van
aanpak.

1 Eind 2024 vond veldwerk plaats voor de 1-meting van de monitor Toegankelijk
Bankieren door Perspective. De eerste resultaten daarvan zijn in het eerste kwartaal
2025 gedeeld met de opstellers van dit plan van aanpak. De verwachting is dat de
rapportage in mei 2025 publiek wordt.

De resultaten uit deze vier onderzoeken zijn geanalyseerd door de Strategische
Klankbordgroep om te komen tot een compleet beeld van de nieuwe inzichten (zie hoofdstuk
4).

Acti vitteti tren t oe
Er is door de banken en Geldmaat sinds de afgifte van het commitment veel verbeterd en

extra hulp geboden. Dit kwam, na het opstartjaar 2023, in 2024 goed op gang. De banken
berichten hierover zelf naar hun klanten, op hun websites en via bijvoorbeeld LinkedIn. In het
kader van het Programma Toegankelijk Bankieren rapporteren we er daarnaast over via
nieuwsbrieven en op www.toegankelijkbankieren.nl.

In hoofdstuk 4 gaan we in op de lessen die we geleerd hebben tot nu toe. Vanaf hoofdstuk 5
presenteren we de nieuwe activiteiten die we gezamenlijk bedachten. Hieronder geven we
een kort overzicht van hetgeen tot nu toe is gedaan.

Acti viteit etnotv amu btaonek e n
De bankearkgemnmamenl i jk en individueel hard aan toe

inclusieve gZep@oppustleeama om te voldoen aan de Euro
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maathkvepl| ossingen voor de v¥edlheaan danh tth egil gg owipte
vebetenaa co-rtawltpmogel,i jbkh edermrrhbeete |idn vdooeorren v an
speciale goed berei khhaeateewv®@t ef beth 8 amktl mend evnan
uit aandacht sgprcéptktnasmh@®mngen(vionr ihgetj damdmeén 500
l okal e hul pmYagredearh k b & hguenn ¢ 0 mmuanciticientdipenom meer

kl anten te informeren Ddwedrt acadl i gang amtedeki bar e hul p.

massamedi aal als in bijvoorbeel d meean asilwototre spec
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https://www.dnb.nl/media/twyi3pla/impact-digitalisering_nl_web.pdf
https://toegankelijkbankieren.nl/wp-content/uploads/2024/06/Toegankelijkheidsmonitor_eindrapport_juni-2024.pdf
https://www.dnb.nl/media/th1g0qms/toegankelijkheidsmonitor-consumenten-en-ondernemers-2024.pdf
https://toegankelijkbankieren.nl/actueel/nieuwsbrief-archief/
https://toegankelijkbankieren.nl/2024/09/10/aftrap-bewustwordingscampagne-1op6/

nadr ukrkeekleinikng houden met de behoeftedDiiman kIl ant
voorbaoregi ng ambkal t pkbledandg ® pvt alremgj oot bel ang.

| bi jl agadiveur zi chten met cpoercrbapnakl . sacaanvgegevem zi
eerder overzicht én jyea munib|diedhaderde M@BEME R4 Deze

staan op onze website.

Gezamenddtjikwittoeti tneun t oe

Eind 2024 brachten we een jaaroverzicht uit met daarin de belangrijkste activiteiten in 2024.
Hierin staan zowel activiteiten door de banken zelf, zoals hiervoor vermeld zijn, als
gezamenlijke activiteiten vermeld.

rzicht 2024 Toegankelijk posvms
Bankieren @R
®
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Aanvullend op de activiteiten van de banken ontplooiden we namelijk vanuit het programma
Toegankelijk Bankieren interbancaire activiteiten uit. We noemen de belangrijkste
activiteiten:

1 We ondersteunden de gratis DigiHulplijn die in 2024 namens de banken 1.000
telefoontjes over bankzaken afhandelde.

1 Medewerkers en oud-medewerkers van banken gingen op tournee met workshops in
bijvoorbeeld bibliotheken en wijkcentra: Deze vielen in de smaak bij de in totaal meer
dan 2.000 deelnemers.

1 Het programma beheerde daarnaast twee websites en communiceerde i met een
miljoenenbereik - via radio- en televisiegidsen en seniorenbladen over hulp bij
bankzaken.

91 Erislesmateriaal over dagelijkse bankzaken van derden (DigiHandig, Steffie,
Oefenen.nl) geactualiseerd en uitgebreid. Tienduizenden bankklanten volgden deze
lessen in 2024. Ook is de samenwerking met SeniorWeb verstevigd.

T MeSOMNHe Oogveranidgi Bgi chti ng iLkeesamarmhodchr i |
gecrezxerd voor spe(@indere&ieblinddo entsigchtoenger n
laaggeletterden).

In de zoektocht naar een impactvolle manier om hulp in de buurt van de doelgroep te bieden,
werden twee pilots @ankinformatiepuntenéuitgevoerd. Dit gebeurde in nhauw overleg tussen
belangenorganisaties, de Alliantie Digitaal Samenleven, de Vereniging Openbare
Bibliotheken (VOB) en de KB (nationale bibliotheek). De pilots werden gehouden op locaties
die mensen uit aandachtsgroepen regelmatig bezoeken en waar zij ook vragen over


https://toegankelijkbankieren.nl/wp-content/uploads/2024/05/Verbeteringen-Toegankelijkheid-banken-gerealiseerd-en-gepland-mei-2024.pdf
https://toegankelijkbankieren.nl/wp-content/uploads/2024/12/Factsheet-Toegankelijk-bankieren-2024-LR-1.pdf
https://bankinformatiepunt.nl/digitaal-veilig/
https://toegankelijkbankieren.nl/2024/12/16/jaaroverzicht-2024/

bankzaken stellen. Uit beide pilots® bleek dat bezoekers tevreden waren over de
dienstverlening. Helaas was het aantal bezoekers te beperkt om de pilots in de vorm van de
get oet st e 06 Ban kopnefschalan.aDtarop ig eind 202%bésloten om de
gezamenlijke Hulp Dichtbij vanaf 2025 op een andere manier, vanuit een palet van meerdere
typen locaties dan alleen bibliotheken en in nauwe samenwerking met organisaties in het
lokale sociale domein te gaan organiseren. Voor dit plan is dat nader uitgewerkt. U leest er
meer over in hoofdstuk 5.

SDeeer weeidn 29g0e203r g a nii rs eteiredn wi j kcentra, bibliotheken, s
Gel dmaat wi wk eidne 2d,e24 i n achttien bibliotheken.


https://toegankelijkbankieren.nl/2023/10/05/evaluatie-pilot-bankinformatiepunten/
https://toegankelijkbankieren.nl/2024/11/13/uitkomsten-2e-pilot/




4. Aanvul Ineznidceh tie n

I n het vorige hoofdstuk is al aangegeven dat er
naar toelpgamkicéi ¢gk. Op basis daarvan, hebben de b
toegankelijkheidsmaatregelen getroddgganleal iijsk het
Banki enmne2023 doapgemet2024 op Es ndiod@O@s#akhe| | | khei dsn
consumenten en onder neenmebresg Hmél 87 h2g6BMoIni t or Toegan
Bankieren door Per s mectainvad)y skewaeme nsedgareki sg hien

Kl ankboredwemvwel aanvullende inzichten bi]j
De belangrijkste inzichten zijn:
T Diverse factoren bepalen tevredenheid, ni et e
T Meer mensen damhuwre dmarhkiz ebk hzdlifgs teeemdidg el
van kam of wil dat ook niet.
T Mensen die een vorm van hulp ontvangen kunnert
voel en.
T VedNlederdrasndheépeandeé | dagelijksellpamilszaken. L
vervull en een belangrijke rol
T Er i s nog steeds veel onbekendheid met de di e
We gaan hierna nader op deze inzichten in

4. 1 ni emdi t onder zoek
Ni euwe i nzichten over tevredenhei d

@ 71 78
S

: aandachtsgroep gemiddelde consument
Totale bevolking l l

6,7 79
niet-zelfstandig ‘ l zelfstandig
Aandachtsgroepen = |

58 72
) ) voorkeur niet-digitaal voorkeur digitaal
Niet-zelfstandigen ﬁ: i

(in sandachisgroepen)

Deegmi ddeNédderilsanzdeear t ezvirheathekmr edkveenri n @ nemeledtt aleem
7,8l s scor e.

De tevr edenhteusds evhe rgsrconeéippen: mensen in een kwetshb
tevreden dan de gemia.defgwnheNeaecas wamgrheen di e hun
bankzaken!l | zali fgsdeooredni gder t(elv,r2e)dpauonotmsnent en di e

dat wel doen.

Bovenafzel iséetandi ge mensen -dnedgi tvaolog kmiud d evlonr =xii jent
ontevr éddel@Qedr plamt neletstandi gen met voor kDeiutr voor

‘“De doelstelli
We noemegroepe
dezbeenami ng te

ng die het MOB in juni 2023 vaststel de
hi er korztehlefisdtsahnadlivgee wma et wme htese f f en d
kortl door de bocht i s.


https://www.dnb.nl/media/th1g0qms/toegankelijkheidsmonitor-consumenten-en-ondernemers-2024.pdf
https://www.dnb.nl/media/th1g0qms/toegankelijkheidsmonitor-consumenten-en-ondernemers-2024.pdf

ver kl aartdeameadre voware dleneaitde dvaann z el Mesnt aenrdvi agahreti dd wa |
van de bank om di.gitaal te bankieren

De beel dvaoireni nani ichremtgt rekkeneebankdeel van de Ne
bevollkeiénfggt ol g gredreo e |

1 Deabk heeft ons in de steek gel aten

T De batnakats ni et voor de klant kIl aar

T De baonrkgtz er onvoldoende voor dat bankzaken v

19 De bwokal s onvobedroeeinkdbesa ar en door mensen uit d
Veel kl anmntme mdeire of meerderieitheve eheig bloreinj dhen
hireeoor beschreven gevoel ni et .
Voor de individuele banken, Geldmaat en het prog
dit inzicht dat het voor het verhogen van de tev
zelfstandigheid van khemteoontrraamsige odeal, wadaaml sa
in het kader van Toegankelijk Bankieren tot nu t

alternatief wordt geboden voor de O6terugtrekkend
worden gebracht emetdehuilmpdraliwea verh otertiagni wwe ggenomen

Doordat mensen in een kwetsbare positie op diver
ui tdaginngheet dagteel inmakkse nl ielweelimtea n pl| a u s iedbed highad hun
het al demeaen | i gt dan de tevredenheid van de gemi

haal bare tevredenheid zou nader onder zocht moet e

Ni eaiwnzieachter zel fstandigheid
Andelbbel aregi iequikin z & thidtb etne maken met zDlerlifeskvvaadrdti ghei d

Neder | ggredbemd kn dbdfankaaekedifrsggcantiegaalt volledig z
(749 nsen uit aandachtgroepen doen bankzaken mir

Uit onder zoek vani rDNjBa rgekpwabnelt@ 2®pamnit aolp ndiee t6

vol | zdlifgsban#di grende Neder |l andenrasarv gumertle8m ij @awe e n
onder gkt kwain opd. Wiet gaande van 16, 2 rhielbjpceenn meer
we het over zodn Weergmatj bear momgemde deerdedii eni (t
het DNBer)amemlgeeft hulp te krijgen bij het doen
van zijn of haar belangrijkste betaalrekening.

Wi all een kijkt naar zel fstandi e edifjsn ainrtde egeemk, z ark e
bel angrijKe khomtecemomoegankel i jrkaadBrankdreerendat de
van -neéletst anadipgem en kan zetten naar meer zel f st
geeft aan niet te motiveren en niet | eerbaar te



Leerbaar &
motiveerbaar
53%

Zelfstandi Niet leerbaar &
elfstandig Niet zelfstandig motiveerbaar

75% 25% 47%

Daarnaast komt wuit onderzoek naar voren dat onge

zel fstandigen de meeste dagelijkse bankhandeling
incidenteel om hulp vraagt. Bijvoorbeeld als zi|j
eeni euw rekeningnummer en extra zekerheid willen

Zelfstzi ndig Niet zelfstandig grotendeels
75% 25% zelfstandig
47%

volledig
onzelfstandig:

24%

DeStratedli ackheor dgroep vindt dat hlhalramgmn) kanntan
ontvangen ook een positief effect hebben en mens
voelBin.bheetl d:

T Een oudere kan het prettig vinden als ze haar
ki nderen kan doen.

T | emaknadnul p In®e ldbbginj het inregelen van een ni eu\y
Daarna kan hij/l zi]j prima zelfstandig bankier e
T Mensengediod pen zijn door een telefonische hul
hul p en voelen zekerheid dat zi|j altijd met |

De strategi schewalmmkabaarodmgrtoap speci-fiekere zelf:
doel stellingen. Het streven moet zijn dat:

T We iedereen die wel te motiveren en |lweerbaar
1T We, naast zel f svtosomr ddiaggeeno e(p7edn%)o ndrea asrc heee dreant e
waariznrelzZfisjit agdiog enidjeel s =@Deloft etnarecilgg onzel fsta
voll edi g ophzikeéV esn aatdal aggduer )
Enin ovperl @ggoep het ambmadaedtdarmevngaen imetkaaratl i st
termijnen. Daarbij geldt voor alle groepen he
mogelijk autonomien elmeicloinglrgo!lReu n(ngerni pv)i nden.



Hi erop moeten de acties worden gericht. Dit bren
moet worden wel kneodd aginmadieni wigamqs theeltl iomgder zoek de
effectiviteit van deze acties meet.

Ni euw inzicht over helpers

Zoal s dezddd een gr ot ebigjr oregt htud pk ineordey en doen v
bankzakam.l en in een winkel doet de.Vovweradgr oatles neer:
gel d moet wor desnc hoavkeerilgegnihd sktandi gen wuit aandacht c
van i emandOakdées iarms tadtiverreermeea pwmenrkgt hul p. Of n
wislamen met een helper bellen met de bank.

Hul p komt vooral van partners (43%), ki nderen (2
Ook professiomralad phveclrppeecrdez s (&bopbenrn mp een veil.i
manier in staat gestel d wogredveenn hnuilept tveo Iblieeddiegn .z eC

aan zdiajt ook door bankmedewerkers worden gehol pen

Ni euw inzicht over bekendheid beschi kbare hu
Bankleine deond gkenszel f st ankli gieme emeeedleai-bei d van

zel fstanmdidgpemlEsr. diaar naarstgr o2l fndteandi gen die var
dat banken onvoldoende hulp bi eddn.opWats sd aagremi |
onbekzingdnj -zreil dtst andi gen:

T 617 2%enbekend met informatiebijemnkomsten, on
instructievideods
T 6672%enbekend met bankmedewerker thuis, bankn

en el efoereminidiem keuzemenu
T 67%enbekend met Gel dmaat met spraakonder st eu

T 53%enbekendeemmeta betaal pas met | imiet (voor
Bankzagken)
T 35839%enbekend met kunnen bellen voor saldo ch

over maken

Wat betekenen deze nieuwe inzichten?
Voor de deatttranaemivi euwe focus betekenen dez
T We moeten de tevredenheid vergroten df{(
0O (verspreid aVvVéeerhati eaed) te bieden
antwoord op de Oterugtrekkende ban|
voor de klant is op het moment dat
o het wegnemen van de indruk dat ban]
T wat betreft zelfstandigheid
0 moet eredvea eien die volledig zelfstan
optimaal ;faciliteren
Het is niet erg als mensen (deels) hul
zel fstandig zijn. Vandaar aanvull ende




0 we modetemmgoéeépnsgee@maar nizeetl fvsotla neddiig
banki ekl eamceagmr ot endeel s onzeddddrantde
(focus op veiligheid, hu] p kunnen

0O we moelteemt &«kn di e moeite h&bhkrdrnkein:
en een aangepaste dienstverlening

o0 we moetoéehedi g onzelliet hediveerd | & figa n ta
(bijmaktviieghng

T We moeekepahigs de groep zelf attandgipgchdn|
doel groep benader e(nf oecnu so nodpe rvsetieluinge nh e |
gehol pene zo mogelijk iets zelfstandi
bijvoorbeeld met het o0o0g ophaealepdmerkeanrs
autonomie/kgmri jpgen)

1T Bestaande oplossingen beter vindbaar

4. 2nzi chhelr ougrta mma

I n hedgaawmase beschreven wat de voornaamste uitdagi

inspanning, zoals het vereenvoudigen van het aan
doel groepen, het aanpassen van processen en werKk
de doellgy oleipj amedewer kers van banken). Daarnaast
steken in hetspacdiof meke nkhvaenp ¢gm owwapambi j her halin
boodschap, maat wer kcommuni catie en het gebrui k n
hanteert essentieel i s. Hel pers moeten daarbi|j b
moeten we trachten de perceptie te veranderen: e
ook vaak anders dan men veel al denkt .

Het programma draait nu zob6n twee jaar, waarbi]j
veel activiteiten uitgevoerd, gesprekken gevoerc
gel eerd. Het probleem blijkt nog ernatiitgdreten he
onderzoek uit 2023. Naar aanleiding daarvan heef

nagedacht Wwdl kej aaeceen -the@djiagr és Mmimethred maxi mal e
tevredenheid en zelfstandigheid te bereiken

Als gezamenlijke opstellers van dit plan zijn Wwe
beschrevemskapdgéwi js het gewenste resultaat dic
van vandaag op morgen, maar door een | angdurige
voortdurende aanpassing aan ontwikkelingen en er
1T Er is geen O6silver bulleté
De doelgroep is divers, de wensen en behoeften v
uitdagingen zijn divers. Er i s daarom een pal et
rol voor hel pers. Met ®®n oplossing voor iederee
T Een deel van de problematiek | igt buiten onze
Zo merken we dat derkgemwnziessatviens amdbar ecepaal de bet
(bijvoorbeeld het wuitsluitend aanbieden van i DEA

(zoals het aanleveren van bankafschriften) wordt



bepnvlioedt de perceptie van de bel anghebbenden,

zelf worden gemaakt. Ook | eiden noodzakelijke up
frustratie bij de doel groep, hoewadt dig a@reeamen ni
di screpantie tussen veiligheidseisen en de wens

compl ex t e -freackaeanr h(etnvto cati e) en constant te houd

Aandacht sigampeprr nbovendi en met een problematiek d

kunnen omgaan met (digitale) bankzaken. Denk aan
schrijven en fysieke uitdagingen.

Er is een brede samenwerking nodig op nationaal
om de uitdagingen het hoofd te bieden. Een brede

| angere termijn geborgd wordt.

T Samenwer kingé vergt tijd
We hebben de vereiste brede samenwerking de afge
denkbare publieke en private partijen. Dat gaat
sommi ge partijen of medewerkers van hdtise dpoaorrt i j en
voorzichtige stappen en samenwerking via kleine
ook merkten is dat andere partijen geen boodscha
start te gaan met activiteiten. Zelgerei nibhat ipuwmh
en heeft men te maken met politieke agendabds. Te
tijd om te leren, tijd om in actie te komen en v

T é envertrouwen
Goede maatregelen vergen een duurzame samenwer ki
doorzettingsvermogen. Zo kunnen de maatregelen v
gaven en geven volmondig commitment op hun inzet
bel angenor gaemi szatcihe snezethtart en zi el in om hun a:
informeren van de doel groep, het inzetten van in
53) goed gestalte t e nHeWadvoekr Da aroweeay i S

Wij hebben er als samenstellers van dit plan van
samen duurzaam resultaat kunnen boeken.






5. ltenseviennBr ogr a mma

In dit hoofdstuk beschrijven we de extra inspanningen om het hoofd te bieden aan de
uitdagingen die in het vorige hoofdstuk zijn beschreven. Daarbij staat buiten kijf dat in eerste
instantie de banken zelf verantwoordelijk zijn voor de toegankelijkheid van hun producten en
het hulpaanbod aan hun klanten. We beschrijven dat in paragraaf 5.1..In 5.2 komen de
activiteiten van Geldmaat aan bod. In 5.3 gaan we in op de intensivering van activiteiten die
banken gezamenlijk in nauwe samenwerking met maatschappelijke partijen oppakken.

51Banken individueel

I'n bi sk acgetn lover zidatvivemewanhtde ibnanhkeetn Bopronder
kl anten uit aemiliaecthtgagheelpenel f kKt a nddoeegn beann kwi aearre n
ZivipnadG25 exmirld eapDBanbij geven banken hun eigen
onderstaande punten en maken zij hun eigen keuze

Hi er omadeatweeée bel angri jlBseevaoti eetdpdienhbabkeigeé d.
informatie staat in de bijlage.

Toegankel i jwaemr prakewmcten en diensten
Activiteiten bipj doar gedlieéd zijn

T Producten minder ingewikkeld maken en voldoer
T Opti maleins ewree’kreenvoudi gen van producten door A
T Testvemr anderingepeti medeeappit de diverse doel
T Almogelijkheden voor toegankelijkheid benutte
1T Feedback]!| oo posine Indrpeugnattreenrn ht en voor niet toegandtk
Deze activiteiten | eiden tot toegankelijkere en
met specifieke behoeften. Dit komt wuiteindelijk

Maat wer k bieden
Activiteiten op dit gebied zijn bijvoorbeel d:

1T Meeergonavas atkcé ef oni sche khanehbe ti eebkiieendgeennk en
wat ze nodig. hebben/ willen

1 Specirfaa®kaedacht voor bepzahttei-degl ganbepkhant en
kl ant eeetli @ aalkl ibredém®nen sklleacnhttezni ednidee next r a hu
hebbeabest amadeeael zorgers van chronisch zieken

f Uithbrei duilnpgmivdadmembegre | i j kdi@erdesipeci fi ekleeldloen gr o
met een doven,t oil ks torhu cataiddees el kal en

T Ver bet er enachatnspgniencgemst mogel i j kheden \wnoboorx gemac
ook inzichtelijk met macht i getnel eniaocnhitsicgheen o0 ok

ondersteuning voor gemachtigden

Deze activiteiten zorgen ervoor dat klanten meer
bankzaken te regelen of, als zi]j dat niet willen
geven.
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ken herhalen hun eerwveaor glldamtee rb ed iod trei etatdizg
l en bankieren de opl oss.iDregkineadiojedmns alndaltiajn
ieren afschrifawvear ki jmfek a drtaen | et) c .

tact ear et @r en
iviteiten op dit gebied zijn bijvoorbeel d:

Speci(&@lhak r echtedterf @okisnau)mmer s

A ABN AMRO: Hulp bi-22@8ah&zhXen 088

I NG: Samen Di-g28a&8 85jn 020

Rabobank22088 00

SNS: -83@333 000

ASN Bank3 506790 335

Regi oBank: | okaal t ellenftoeornnneut nbnaenrrR 9okfr €hau: 19p0 3b0i |

Bet etreel e f one rsecihkeb.aar hei d

St oppen -tneertg ettisf dvoor service medewer ker s.

Bet exuet ering naar de juiste medewerker.

Bet @oros i t i ormperoifid egontga cvtapnun.t en di cht bij

Meer geHwudBdteht bij via dmioe dnearew( jisnll cocoaptnioegse | i j |
emeer mede wehruk epr sb i.deidee n

Vaker met verschillende partners samenwer ken
aandacht s(gzrioeepdednk

> > > > > >

e actzZzovigeaei eenoor dat de bank erdadkd aaltse ndd nkl
direct @mpomwgagyvigred o lepneard vdcer dreerd ewer kers de ruim
e klanten in. alle rust te helpen

betceoomrermuni eat educati e

i viopeidi éngebied zijn:

Communi c evraekteee mal en waar hulp en handige mi di
Gericht sprdadhteker @aepen bereiken via partner
Meer menwiéRendubke n nstrueren/trainen om zel fsta
doe(nf ocus enp veriilg ghei d en verminderen van onz
Hel palrs specifieke doelgroepdébestdenen. en hen
Opschroeven van contmgnt abtdnfcamimateing elh i | afsch

opsturen van flyers lkaourhbadmreivieal emaenkdadwnemrenen
magazines en |l okeadied eMMeedn av,an i)nf or mati ekaart |

focus vaertdenel agti op hetebhedkemummeakienewvan t e
tamthul pmog &loikj kh-did ghintea | eD akaarnnaaladsrt.en banken hu
en iefsd mpgteis en e@pttitasmanegsmamgéd o vitehre d e n
kieren bviejr dreun olmamk kkekbengeotere doelgroep ol
ngen. Via eigen kanalen en dadrlbeunatadire. Banken
kinfohemadag®end (zi e

Di gi handi gApp waar mee klanten kunnen Oeffemem, nNMoleine Id
samenwem&Bergi or We b .



Toegankel i jkheidntebeddengani dati e
Activiteiten bipj doar gedlieéd zijn

T Meer trabamegewamlperhet gebied van toegankel]
T Toevoevgathnmgegankel i jkheidsspecialisten/ champio
T Bij alle banken wordt het meebndeenmmesebdXult
aandacht sgr aapgre moalkdé rg d.

Door deizeb taecnt iwor den b agrekmoet d evveeerrkderosp t gagankel i j
zizjich in hun werk (bi]j de dienstverlening, pr odt
nadrukkelijk richten op aandachtsgroepen
De boodschap van de banken naar de kl ant:
U doet uw dagelijkse bankzaken op de manier die bij u past. Digitaal als
u dat wilt en kunt. Anders niet digitaal. Zelfstandig of met hulp. Veilig,
dus volgens de regels.
Als bank zorgen we voor toegankelijk en veilig betalingsverkeer. Zo
eenvoudig mogelijk. Met keuze.
We staan voor u klaar als u ons nodig hebt. En ondersteunen ook de
helpers in uw buurt. cc
»
Omdat niet iedereen de bank weet te e
vinden of bereikt kan worden. En omdat
klanten vaak meer hulp nodig hebben dan
alleen bij dagelijkse bankzaken gaat dit via
een palet aan activiteiten in samenwerking
met maatschappelijke organisaties. Hulp
Dichtbij!
Zie bijlage 1 voor uitvoerige beschrijvingen van

52Gel dmaat

Gel dmacgg j oi nt venture van ABN AMRO, |l NBnen Rabo
afstortautomaten expldiocaeitesemeedk @aladmasts+ st e
van die aut omat e nGewodmmurem @elgdmesas.t+iveoso rz iryeaealt i e f

mensen uit aandachtsgroepen (voor als sdeihd gveonoern di e
het daenbankzaken. Ni et alleen voor het opnemen
(klein)geld storten en het checken van &led sal do
or ganinsavteirb éoti jPr ogr amma Toegabé&elt ekrk edBea nekxiterrae n t
activiteiten van Gel dmaat hier ook te presentere
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ererzdgm antrwiak B&bl0 Gel dmaat +
82, 5% van dblee ifnomommuelres wooirndnte nv e5r dkemr. ¢
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Ni euwe wdbshnt euwehawetbeseigttel j p eolpi jARe aBtllamil veau,

heef tmeeeern over zi cht edn EuropeamgRreucbgst bndi gy Ac
Tel ettoll &kf:oni sch ber
eigen website en bij Teletolk Tol kc

ei kbaar via Tel et ol

| ocat i EBA g3 e etneda lge n .
Regi onal e Qeeludrnzaeaet g e Isnaantwiegz iag b i j regional e doel

beurzen om daar wuit
uitl eg kan
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me ebrel angenbehartigers en vertegenwoor

di gers ve

Handl ei di ngen Han dlediedhitropdn op de website over
aut omaat. Tool waarmee men online kan oefenen
FIl yer di ensdrveird ernd gegretmaedekrelredd i enst veaheni ng
Gel dmaat in brede zin, met aandacht wvoor diens
positie. Ook in het Turks.
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5.@ezveehi j ke activiteiten

Waar imethet v @omgaarwveeg dact indiitve dtuehn evan,banken ¢
gaditdeoiver de gezamenlijke activiteiten

AfDe gezamenl i pkmems arsi leh eiltdekm | e net wer k

met el kaar in ver biomdiomgdeetiheeamadsn
toegankelijkenbdnigi ener inclusie
zodménsendeuidoel(gernoepun hel pers)

snel hue mpkmdiej g ui ste plek door de juiste

Wat wer kt wel en wat werkt niet
Uit denoNBO2k4o notnder nmear v or enro gd anti ehlewleu kstb aa e

groepenberei ken Gert otnes t tad lepe doep kdnietli gvuinat ke n

1 de doelgroepen (en hun helpers) zijn veelal o

T mensen kunnen zonder hulp geenhgébbeisk amakien
aanbod

T er is behoefte aan | okaal doelgroepgerichte ¢
voorlichtingsbijeenkomsten

T er biehoafameper soonlijke hulp vanuit de banken
buurt.

Bi nnefRr diggrt aenmai ndiwoirddue evlanaf het begin (2023) do
meer samengewer kt met de @helea regddotedrrggaone pseart i eers houn
hel pers beterent ¢ ei rbfe@temikremni-ah oo maeéi €t euni ngsaan

Voorlichtingsbijeenkoenmsuceant izevjen miudcdceelsevnolzi j n ui
en de | andel i j-ikrei tcioanmuenv ermtviea doel groepgerichte
effecDieeeemacti viteiten worden in 2025 dan ook vo
Succesvolle interbancaire acti wiittegietberne idi

T Voorliwhtkeshegdscatie

Bovemep al tot§Hezegdkemeplsenmdel i j kleO 0d e k k {
doel groepspeci higkebaoaskehtps!| eerbare g
de -Ggbharigend. Er komt ook uitbreiding i

bankzalekshop, gaan we ODigitale bankza
en Veilig BankiDerzen & iganmiokd eemm.oy Walbompear
hen lwnmndéeesnen imadmmnmeobsen diloozri jblhienl
slechtzienden, | aaggeletterden en nieuw
Daarnaast bl ijveef evee menl ,Stifdgiikandi g er
ommensemwidilen (verder) | erne&km akpe nloentd eg esit
Het | esaanbod zullen we samm@emedndgemoc:t

brengen van de doel groepen.
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T Communicati e:
Het c¢commtruidgetti e¢eoor 2025 was al stevig
stonden in de wacht tot de uitkomsten v
pl an van aanpak. Wij-igapandiengemmdnHulpm |
Dichtbij via hethestocsitaaruldeoaneeni van | eerb
en de groepen die dat juist niet zijn.
hel pers die zich concentreert tijdens d
Dag van de digitake.i Dbctuenderdeabvimbe
mi ddel voofl dewk@&esnedea co°r di nat(ozrhdere)y Weat |
bespreken dit in een in te stellen werk

T Websbwekinformatiepunt . nl

Bankinformatiepunt . nl is de centrale we
opl ossingen op maat, i nformatie over ve
buurt en informatiebijeenkomsten. De we
fonel e en i nfor mel e Ibdli gweeeeent uhBoeukdeOmverbesn & |
niet goed kunnen | ezen beter ivah2audtgredt
met filmpjesiepeéenolbées

T Digul plij-h50800

De DBufgplijn blijft ingezet worden voor

over bankzaken naarl nhw2n0 2edi gzein nb aornkgev eer
bankvragen via dezDe haunhbpiltiijen igse hoonmt pdeant. 4

Organi satorische verbetering programma
We werken vanaf 2025 met relatiemanagers binnen het programma Toegankelijk Bankieren

en zorgen voor een betere samenwerking met zowel de belangenorganisaties als Geldmaat.

Tot nu toe concentreerde die samenwerking zich op separaat overleg over de voortgang van
het project en operationele samenwerking binnen pilots. Er wordt nu een periodiek

Toega



strategisch overleg ingericht waaraan banken, belangenorganisaties, Geldmaat, de Alliantie
Digitaal Samenleven en programmavertegenwoordigers (NVB en Betaalvereniging
Nederland) deelnemen. Voor de nieuwe manier van samenwerken verwijzen we naar het
organogram in bijlage 2.

Belangenorganisaties hebben aangegeven dat zij graag gezamenlijk met de banken het
gesprek aangaan met derde partijen die alleen digitale betaalmiddelen aanbieden aan hun
klanten, terwijl er ook niet-digitale betaalmogelijkheden zouden moeten zijn. Ook zullen we
gezamenlijk aansluiten bij maatschappelijk brede initiatieven voor digitale inclusie.

Overeenkomst met bel angenorganisaties
Belangenorganisaties zijn, zoals al diverse malen gezegd, belangrijke strategische
stakeholders binnen het Programma Toegankelijk bankieren. Dit plan van aanpak hebben
we samen opgezet. De belangenorganisaties hebben in de afgelopen periode de banken
gevraagd en ongevraagd geadviseerd en hun visie en (praktijk)kennis gedeeld. De
belangenorganisaties hebben daarnaast nagedacht over hun mogelijke bijdrage in 2025 en
daarna, om de banken te helpen de MOB-doelstellingen te bereiken. In dit hoofdstuk gaan
we daarop in. De meeste energie zal zitten in het project Hulp Dichtbij via het sociaal domein
(zie hierna).

Met belangenorganisaties gaan we een overeenkomst aan waardoor zij niet alleen op
strategisch niveau kunnen meedenken en meepraten, maar ook in staat worden gesteld om
zich lokaal in te zetten.

De Oogvereniging, SOMNL, Senioren Brabant-Zeeland, LFB en Stichting ABC hebben het
samenwerkingsverband Toegankelijk en veilig bankieren voor iedereen. Hulp Dichtbij via het
sociaal domein gevormd. Hun kennis en netwerken zijn gebundeld om samen met banken
zelfstandigheid en tevredenheid van consumenten uit kwetsbare groepen te verbeteren. De
Oogvereniging is penvoerder van het samenwerkingsverband. De centrale doelstelling is:

ledereen moet zolang mogelijk zelfstandig 7 dan wel met passende hulp i mee
kunnen doen in de (digitale) samenleving.

Het samenwerkingsverband maakt deel uit van een grotere samenwerking met
belangenbehartigers van consumenten: Seniorennetwerk Nederland’, Seniorencoalitie®,
leder(in) en Consumentenbond.

De bel angenorgani saties gaven aan de volgende

1 Hel pen prioriteiten te bepalen en plannen
1 Meedenken over het ontwikkelen van ni
ni et/ minder digitale consumenten
1 (Ervarings)deskundigen inzetten bij het
van communicatie, tel-ehombschéechulpgsmdtuent

toegankelijkheid van bankwebsites en

“Senioren Netwerk Nederland: Fférivol anrdByrsdiEsnt KBGI| and
Gr oni ngelni, mKBrogyt rkeBcoh tSe nK®B®en Seni oren Overijssel.
8Seni or en Co&ICIOBI, e . KokNhBEOD GepenGeéloderlratkRdgr &B@o | | and,

KB&€uid Holl and, NOOM en SOMNL



i Samen met | okal e netwerken en ervaringsdesk

tussen banken, | okaal soci aal domei n, overh
kwet sbar e Haudipt iDe .c hitdiig vi)da het sociaal dor
1 Samen met de banken een effectieve en waar
communicatiestrategie te ontwikkel en.
i Hel pen om samen met banken O6Hulp dichtbijd
Hetni euovenc élpt p Di cht bij via het soci aal dome
Op basis van de evaluatie en de di scHiwslsp es i n de

Dichtldiojprvieawidoolromnd twiakskellpd Di cht bij vi.a het soc

Hul p Dichtbij viaohgt sooraakndbmeene verbinding
rekeninghouder en zijn bank. Het biedt een | okaa
voorlichting en een persoonlijk hulpaanbod in de

praktische vragen eompglenolsgurethe memsredhemet speci fi
6war mé6 naar de betreffende bank worden doorver we

Gerichte | okale communicatie damrenbadreldeamgriigtltktin
onderdekd! prami cht bij vi.@Dehdtankemi meald rl kdemeiaitn het
verl eden bgpakkear gebeurt dit via dooDenk doel g
daar bihjudiamehrui sbl adem,dovdljdkr oepger i-kcahntael esno,ci al me d
buurthuizen, wachtkamers van gwzohldéskescentr a,
moskeewmnjeenkomsten. van Oogcaf ®s

Hul p Dichtbij viatkhéet decdaal gdompen beter in st
hulp, zo zelfstandig en veilig mogelijk hun bank
mensmn goed mogelijk te kunnen ber édiuk @en Di @eadk bag h't
het soci azilchdobmreehanl ve op de rekeninghouder zelf,
omgeving, varixzrend van informele tot formele he
Hul p Dichtbij viashéengsbedaah Hdemespbpciaal domein
bestaande | okale samenwerkingsverbanden. Er word
bi bliotheken, belangenorganisati esi jelmebamedre,r ealus t
het gaat om bankzaken, vooral een onndaearrs tdeeunende

eigen bank e&mkmundawonkr laingehnt eendduec at i e voer gaacnti.isveirteeni t e 1
Ook winkels (genoemde gemaktsewienckoemwsi ,n kseu pse)r nkaurnkntee

dorverwijzendeer dlelvaenrgwewlolreggra.ni sati es maken daar
eigen netwerk van ouderenplatforms en vereniging
taal ambassadeurs, ervaringsdeskundigen, vrijwil!/l
Financi zl,eopbhst el amatitGedmdfddnwezi ge eigen bankf
maken onderdeel uit vankEidemenl ephaktefnekwevkapgen
beant wogprdlehemen enploavagen® doorverwijzen.

Kennis van el kaar en onderlingeZodoot o&awiej zi ng i

samenwer kalnlge kkaagnen al s d&r e Kiksk mbailn neeeineh etf Ppadila e k «
domei n eern daulisdfed prjekkeen wor denparetmajaknt inmre th ate

samenwer ki ngsrv enrubnaViiodo zoevidee h eal ndkeernh eziidj:n ben bl i j ver
eindverantwoordelijk voor hun eigen informatievo



net werken zorgen voor de betere verbinding tusse
betreffende bpolrenZiojndreealsherunende en doorver wij z

Ui t werHkilmpg Di ¢ h wieiejnlivnj a2ed 2 5
I n 2025 wordt tHwelnpgkalrilncehmt beinf winf ken van (regio) g

onder op opgeabdaduwetke Iwethbenh pv imi cht bi j vi & ntuolopr ver w
Dichtbij via heitB sowo aehd Heotthec womepmtde jaren stap
l andelijk uitgerol d.

T Vanuiitnthenbpanograema worden afsprakemngemaakt
retailorganisatiwasn omiemrl maeaHad @ Ds athit &i |
doorver wijspunten

T Samen met de bel angenorganisaties wordt op mi
het | and, me t de partners in het | okal e soci é
vor mgegeven aan | okaHel pnDrabtbugtur.emrhebdoso:«
realisatie van een jaarlijkse |l andelijke ther

Real i satie van | andelijk netwerk van | okale door

Op doorverwijslocaties worden klanten met
Bi bliotheken, maar ook private partijen z
super markten kunnen doorverwijsl|l ocWaaresma
wor ddeonor ver wi j sl ocaties | okaal aBkrn giess |eocthet
|l okale cohdeéir sataoamiwmagmsuiett weetkoPr dgr a mma

bel angenorgani saties op deze | ocaties.

Uitvoering: Programma Toegankelijk Banki e

Hul p divad hat bdeojomivi sl ocati es

Heltokaexperi ment met Bawhianfiwemakhi phbsatapreekuren
bi bl i ohulegk ewner db Ilgenilonddestrs | aaEd kechemende de

openi ngwdn jieml i ot h enrkeenns erne greelt mabtadngk vnmeadgeewne rbkigr s
(zobn 49% evsane Fddeghd 1j bi b)l,i osehaerk B h s kwariemi gepn
spreekbDamarafiast i smgebhekpgind kheegté ndeer endeel van d
vragen beant wooDed skaamme nmwoerrdkeinn.g met bi lolpi @telme k e n
andere mani er bvddritogeize&kten krijgen ondersteuning
i nformatdeor ver wiWeé zn omgmbwidd ictht bi j vsilao cdactoirevser wi |j

Debi bl i otheken krijgen ondersteuneinng om te funct
doorverwijzingspunt. De relatiemanagers van het
bi bliotheken die dit willen en zorgen voor train
dadit Pl an van Aanpak werd gasdlereeestzi maaopedi
abObi bliotheekvestigingen aangesl| oten.

| n Sdter at e gliasnckhbeo rkdgga wmempc livsdeer d dat kwet sbare gro

het beste kunnen worden ondersteund met een inte
doel groepgerichte communicatie, goede en fAwar meod
educatie en hrullpardkmehdebwgr kdeoros onder deel van ui't


https://toegankelijkbankieren.nl/2024/11/13/uitkomsten-2e-pilot/

gebeuren in nauwe dsi anee nsvee rlgorkmigbleanied e sde bi bl i t ohe
dat mowien k g lks

I n de tweede heeelnf tpiviaont 2nde2t4( esmhk s wahketspoint)

doorver wijsl Zdgt ihedb bgenstudartter aard een andere, col
bi bliotheken. Hi er is het vooral van belang om Kk
te verwijzen nalagerdpeu retigre nuibtandke fieltet viWee pmen we

beki mgenr et aiorbgea nainsgaetni e NSOglRma kdevi inkzéts wan ee
gel dautadmaatoor vieawi wepden. Heihted plireaibd mak swi nkel s
kl anten met vragen een korte folder met telefoon

pilot | eerde ook dat klanten deze niet uit zichz
door een medewer ker. Ook de zichtbaar hati dzivijam hu
bel angrijke | eerpunten voor het vervolgg.

Met retail brancheorganisatie Vakcentrum Nederl an
supermarkten) is recent owkaeaandovoeveswbppesmial &t
verschillende formules in het .Naoedabsathevawehek

we met het Vakcentrum over een eventuele uitrol

MetWodafonedpgogogeophemkeamwe rckieer shel pengenpdeads
digitale inloopurenzpopdancligt ¢medeé m o peecenpeovneedeek dat 2z |
doorver wijsfunctkiuemnreinc vieimyg@ VvihéEemkgmr &1 at eer de vr a
van hun (klogeaetrnd:n 12 J Lwkakel partijen binnen het sa
kunnen op hun benett voalgemewmyemn mobiele telefonie
| okal e VodafoneZiggo winkel

OolndeGed dmpatntkeemnen een door verQwigrs ldoeczaet i e wor d
mogelijkheid moetGeledmedeeteb amglespreken wor den.

Daar niassGehledtf istt alrt punt bi j v rvaagne nd ee nN aztoirogneanl eo v e |
Schul Rowlte waarin ondegr mamedeenrerrhadmintkaesn ,parti peren
i nteressamtwe | ¢.¢ @Rcasbtoibea AR 2 5 a b e n npdi d dojit 2 entett e n

waarvan de | essemegedeebdmewnstiehl ers van dit pl a
I n 2025 worden op deze wijze op mini maal 70 door
doorverwijslocaties gerealiseerd. Dit type dooryv
de gebieden waar Hulp Dichtbij via hetmegel apk d

worden aangesl ot en.

We realiseren ons dat dit concepten Hulp Dichtbi
Nederl and aangeboden worden in 2025. Bij gebl eke
jaren over het | and wuitgebreid: dei jpkaer tsipcriepiadnitnegn
de tussentijd bieden we vanuit het Programma act
|l edereen die een groep gepgnteresseerden bijeen Kk
we hebben voldoende getraidde,viapdel i jggever emre
Ons doel is om in 2025 mini maal 250 workshops te
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Samenvattegadti ci panten:
A Basis: |l ocaties met brede informatiefun
Deze personen worden getraind
af spraken over taken, onder s ;;
A Bibliotheken met hun - Virdenvanagemene
informatie over bankzaken
A Wi j kcent rmetmeer lhun - Doorverwifzen naar de juiste
.. . hulp door de bank
A ( mo g e I | J k 00 k G e I d f | t I . Doorverw[:/zennaafandere
. I gerelateerde hulp (m.b.t.
A Aanvullend: doorverwijslocat Zeare®mnbms . a
A Gemakswinkel s & schrijven, taal, financiéle

zorgen, etc.)

A Tel ecomwinkel s

A Buurtmampltren

A mogeli(&nodo6ke)mhataties
A Bankkantoren / servicepunten van banker

Voor wowebaar via | andel sghedbdbebanigehoc a|
sl eutelpersonen/ |l ocaties van belangenorg

In 2025 wdHuldepnDilOht bi j v i a -kheertn esno coipageels tdaanmie i n

Dit is het voor de | ainggeeaa!l healmd . nl maddze
verschillende belangenorgani sati es, banke
samen in het bijstaan van de klant. Commu
| okal e bankfacilitedlt emamakietn. hi er onderd

De tweede varigamtt, idi d okerlckersamenwer ki ng, i s de
bel angenorgani saties een belangrijkei nhbéenspelen.
kl eine en grotereofebi ed@eopkdmezeenegre)n die in dire



verbinding staan °meZi degevehgvaepien en met de pa

soci aal domein en de financitle parthelrp vorm aa
Dichtbij via hPetHslogi Biad hsloimeawawil A doemei a8 wor dt ee
| okaal net wemloffkpukiet mi veau gerealiseerd met eer

hul pmogel BijkenGFalreknel i j kaBgrkl et en doocernv eprowiejnstliatcl a
doorver wiijrs |l e aM@neddeono r at € eragaénr hveatn pr ogr amma
benadoem dzhicjh het nteduWiemk aan

Aanpak:

T Per Hul pk®dirmhwodridt het netwerk van belangenor
domein, bestaande samenwerkingsveobahdes éen
het gebied in kaart gebracht.

1T Met relevante partijen worden informatieve (ge¢

T Metndi vemdugmoepen uit de doelgroep worden ges
ervaringen met bankieren. Vragen, probl emen e
samen metkalaen igebracht.

T Op basis van de inventarisatie en de uitkomst
concwetkpl an dHdpgeswteelkeg!| an bestaat uit voorl ic
voor de verschillende doel groepen, voorlichti
de communicatie tussen intermediairs, door ver

van de doeElegnr adeepedn.van de activiteiten kan pl
Bankinfor matdierpdi nrt a2@2eindfi zeiren a

T Het netwerk komt gedurende dekipclodfelee pleomeade
tussenevaluatie en voorbereiding).campagneweelk

Rol co°rdinatoren van de belangenorganisaties

T Zij onder houden heHull pkRil ®ehtnteitjwev ikéEvlaent soci a
bouwen het netwerk waar mogelijk uit.

T Zij betrekken zoveel mogelijk Ivakalde af del i ng¢
bel angenorlgiajpnide@atoregani satie van voorlichting
contacten bouwen ze tevens Ilvokiglwedlnedatgwecrdk e n
willen inzetten voor dHulrgaDii shattbiej vwina hledt cg
Verder wordt ondersteuning gegevenehbi | het or
communicatielijnen naar de beoogde doel gr oepe

T Zij dragen samen met de interbancaire relatie
samenwer king en doorverwijzing tussgedraganwe :
zor g lvookoarl e communi catieve acti vziiteidtreamemaaror
voacmontactemddtoaswsemnmwi j spuntend en netwerk in |
banken in de deelnemendlk regiods en gemeenter

Gedurende de proojdent peorkiaddke trekkers gezocht die
projectperiode deHukpi Pi vhnbheptviakhée sociaal d
samenwer kingsverband kunnen overnemen.

® Quderen ®n jongeren die vanwege | aammg/gefl etta ®lrwddar di, gh
of vanwege een (visuele of I|icht verstandelijke) bepe
nodi g hebben bij het doen van hun bankzaken.



Debeoodd@tul p Dichtbij vi-aehe&8ikSesi anj kedomenn8 gev

wijk in en stad en in 2 gevallen een grotere pl a
1. Arnhem (wijKk)
2. Amersfoort (wijk)
3.Brab@omsHel(meOid s)c h
4 Hengel o (wijk) °
5.Noo-Hd I | and NoWersdt .
Frie3land TR
.Rott ersd ard skdeciejle)n o °
.Rott ersddesmd (el D@l { o

.Til burg (wijk)
Ut reOher Yecht
OUt rekdnalleneil and

= ©O© 0o ~NO®

Samenvattegadti ci pant ¢
A Lokale co°rdinator |[De co°rdinator zorgt
samenhang in | okale

communi cati e, zor gt

activaperseovman, onder
net wer kcontact, rapp,|
ondernomen acties, i
rel ati emanager TB en

A Lokalré j wbel aggesnor (Te trainen in:
A Sl eutelfiguren uit |A Vinden van al gemence
bankzaken
A Hoe bankzaken (voor
A Basis veilig bankzs
A Veilig hulp inschak
A Doorverwijzen naar
de bank
A Doorverwijzen naar
hul p
Doorverwijsfunctie,
A Hul pverleners / intinaar doel groep

sociale domein

Ui twerking themadagen

De belangengeymmidesatorem aan (jaarlijkse) themada
bankierend, vergelijkbaar met de Wem&t vaamathaan Ge
gekoppeolkdael e (voorlichtings)activiteiten. De wer |



gedachten gaan uit naar een periode rond de Dag

2025. De Alliantie Digitaal Samenl even staat ach
De |l andelijke campagne vergroot de admkaaht avesor
landel ij k. Een campagne stimuleert organisaties
concreet doel en om in de campagne periode actiywv
organi seren. De campagne biedt -utienvgeenns emogel i j khe
bijeenkomsten ervaringsdeskundigen een gezicht e



-
-
-
.




Bijllavppeat r egel en voor toegankeli jkheid van banken
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We zijner
voor u

AMRO H

ABN-AMR!
» BN 0

Het begint met fraude
herkennen

» ABN-AMRO

Onthoud dat wij u bijvoorbeeld nooit
uw beveiligingscodes

1 link In een e-mail of sm direct in te loggen in Internet Bank;

onlifrmslemelden leest u

Kijk voor meer informatie over wat oplichters vaak doen op

abnamro.nl/veiligbankieren

ABN AMRO Helpt

Hulp bij Bankzaken

De 5 uniforme
veiligheidsregels

» ABN-AMRO

- Kijk voor meer informatie op abnamre.nl/velligbankisren

Gratis introductiecursus

Hulp bij
online bankieren

uhgebreide handleiding waarin we u
stap voor stap meensmen in de meest

gebruikte functies

Tip:
U kunt gratis meedoen zo vaak
als u witt,

Aanmelden
Wilt  kennismaken met online

dig. He
beantwod Ook ontvangt u een

Hulp bij online bankieren?

Op abnamro.nl/we-ziin-ar-voor-u leest u meer informatie over hulp bij online
bankleren. Ook vindt u er handige hulpvideo's. Bijvoorbeeld

V' Afschriften downloaden " Boginnen met do ABN AMRO app
v Eon adreswijaiging doorgeven v Intoggen met de app in Intarnet
V' Hulp bij overbosken Bankieren

ABN AMRO Helpt
Hulp bij Bankzaken

Met 200 Hulp bij Bankzaken Adviseurs
zijn we dichterbij dan ooi
abnamro.nl/we-zijn-er-vo

ABN-AMRO
»

lemand machtigen

Hulp uit
uw eigen omgeving

Soms is het prottig als er femand mat u Ean gemachtigde handelt in uw belang.

mawkijkt an helpt mat naar van on
Bijvoorbesld door bij- er

ta controlaren of een rekening te batalan
Baspraok het eans met uw naastar machtiging ook altid stopzettan
Wat mag een gemachtigde namens u
doen? Hulp uit
ke bankzaken een gemachtigde uw eigen omgeving
Eon Hulp bij Bankzaken Adviseur
kan u helpen met het aanvragen
van een machtiging.

Op abnamra.nl/machtising

teestu:

V' Hoe een machtiging kan
helpen

V' Of cen machtiging in uw
situatie past

v Wanneer een machtiging
verstandig Is

gemachtigde deze niet namens u
deblokkeren.

Contact of een afspraak maken?

Klantenservice 0900 0024

Hulp bij Bankzaken Lijn 088 226 26 12
(zonder keuzemenu)

Creditcard 020 660 0123

Hier vindt u de dichtstbijzijnde Geldmaat:

Adres
Postcode / Plaats

@ ABN-AMRO
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WOW! Hulp bij Bankzaken Adviseur Esmeralda de Bont-Broeren 'f staat
met een prachtig interview in het jaarverslag van ABN AMRO. Wat een
prachtige mijlpaal voor onze afdeling Financiéle Toegankelijkheid en ..mee:
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B bhdn L

sABNAMROOPEN
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o

de Bibliotheek

Helmond-Peel

Psecnioren
Brabant-Zeeland

Cursus internetbankieren
Jaarcongres Cursus s
. ) Slachtofferschap
Hulp bij Bankzaken voor klanten . ] 3
van ABN AMRO en helpers \ ; . Online fraude

Informatiesessies over dagelijkse bankzaken en
veilig bankieren - ONS Magazine
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Toegankel 1 ] k bankil er

de volksbank beter voor elkaar SSNS asnbank RegioBank 5§ stewonen




