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1. Waarom een relatie aangaan?

Onze noodzaak voor verandering




Onze noodzaak voor verandering
< 2012: systemen praten met mensen
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?.. “is dat
hetzelfde?”

Datum 18 sugustus 2012 Mummer : 255 042
Betreft : Rentebed Muntseeort . EUR
Behandeld door | Behandalar o«

= 3 ?.. “ze weten toch

wiedlob@ndten ze
toch?”

Geachte hear en_mevrouvy
I

Van één of meerders laningdalen van uw hypotheek gaat binnenkort het laatste jaar van de rentevaste periode

in. ﬂmrenievusle penode geldt voor de heronder genoemde lemingdelen de

Rentekeuzevnhewdlaciliteit. Dit houdt in dat u gedurende het laatste jaar zelf eenmalig het moment kunt
palen waarop U een nieuwe rentevaste periode kiest en daarmee uvy rente opmiewy vastzet. Dit noemen

we renlebedenktqd.

265042115

Voor dit leningdeel is een rentebede ?.. “ik haak af!!!” den. Wij wijzen U erop dat de rentebedanknjd
per de aangegeven datum zal ingaan e daturm weergegeven waarop de huidige
rentevaste perode afloopl. Indien de penode korter s dan de rentebedenktid van 12 maanden, dan 13 de looptyd
van het leningdeel korter dan uw huidige rentevaste penode. Neem voor meer informatie contact op met uww

onathankeljke adviseur.
Let op: Alleen door de geldnemerls) ondertekende aanvragen tot wijzigng worden in behandeling genomen,

Rentekeuzevrijheid

Wannaer de rente tijdens dit jaar stijgt, 7al Obvion u hiercver informeren. U heeft op dat moment de mogelijkheid
om de rente tegen het rentetarief van voor de stiging vast te retten. Ue penode waarvoor u de rente vastzet
bapaalt u zelf. \Wi) wijzen u erap dat het rentetanef hoger kan ziin dan uw huidige rente. Hierdoor is het mogelijk
dat uw maandlasten stijgen.

Indign u 3 maanden voordat de rentevaste penode afloopt nog geen nieuwe rentevaste penode heeft gekozen,
dan ontvangt u van Obvion een voorstel voor verenging van uw rentevaste penode. U kunt kiezen voor dezelfde
remevaste periode als u nu heelt. Of voor een andere rentevaste perede. Houd u er rekening mee dat er mogelijk
rentevaste periodes ziin die de looptijd van ww geldlening overschrijden. Meem voor meer informatie contact op
met uw onafhankehjke adviseur.



Onze noodzaak voor verandering
< 2012: nadruk op processen en procedures
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Over Carglass®

Carglass®
» Feiten
» Belron‘:gmep # Home
» Maatschappelijk verantwoord
ondememen
» Reclame VACATURES
» Partners b IT Development
» Klacht
s Persberichten b IT Senices
b Business
Wat doen wij l{nelhgence &
» Onze belangrijkste service Py
» Hoe we uw claim athandelen b Marketing
P Inkoop
Wij komen naar u toe » Finance
» Uw ruitschade opgelost waar u » HR
maar wilt
» Vestigingen en openingstijden » BB
P Winkels
Werken bij Carglass® b Klantensenice
» Vacatures b Logistiek
» Onze opleidingen P Alle vacatures

» Arbeidsvoorwaarden

SOLLICITATIE
PROCEDURE

eelgestelde vragen

Opmerkelijk

OVER COOLBLUE
Geschiedenis

Onze cultuur

Onze shops

Coolblog

Over Coolblue

WERKEN
Bij Coolblue.

Vacatures

Y

WerkenbijCoolblue.nl * Vacatures ¥ Alle

GEZOCHT: OUTBQ
KLANTENSERVIC

Als Qutbound klantenservicemedew
verantwoordelijk voor het uitoreiden
door telefonische acquisitie. Dit bere
doorzettingsvermogen en commerci

Wat je op verjaardagen vertelt dat j
‘Bij bestaande Coolblue klanten eer

mond verzoorzaken door het aanbie

deal.’

VWat je écht doet

Bellen met klanten uit onze doelgr
van het aflopen van hun telefoonal
doel hetvinden van het beste aboi
De vitkomstvan je inspanningen 1
daarvoor bedoelde systemen, zod
beeld hebtvan de resultaten.
Devoortgang en het eindresultaat
2o goed mogelijk verwerken zodat
mee aan de slag kunnen.

Je brengt specifieke klantwensen
kaart en bespreekt deze metje m:
onze dienstverlening.

Hoe pak je dat aan?
+ Jevindt sales eenvak, geentrucje

\

OVERTUIGY

AN KANSEN

Teammanager Klantbehoud

Wat ga je doen?

Door een organisatiewijziging van onze
afdeling Bijzonder Beheer, zijn we op zoek
naar een teammanager Klantbehoud binnen
deze afdeling.

Bijzonder Beheer is onderverdeeld in
Preventie & Vroeg Herstel, Klantbehoud,
Verliesbeperking & Restschulden en
Fraudebestrijding.

Het team klantbehoud heeft als taak klanten

met achterstanden optimaal te herstellen
door intensieve behandeling en het bieden

van passende oplossingen.

Als teammanager ben je hiérarchisch direct
verantwoordelijk voor de teamleider medior
team (en indirect voor ca. 20 medior
medewerkers), 5 accountmanagers en 6
senior medewerkers. Je rapporteert aan de
e e D A S

Wie ben jij?

|e hebt minimaal een afgeronde Hbo-
opleiding, werkervaring binnen
Bijzonder Beheer en leidinggevende
ervaring.

Je bent goed in staat om inhoudelijk en

procesmatig projecten binnen de eigen

afdeling op te zetten. Je bewaaktde
voortgang van projecten en processen

en waar nodig stuur je bij. Klantgericht
handelen, koers bepalen, verbindend
samenwerken, innoveren en
organiseren & monitoren zitten in je
bleed. Je onderhoudt een relevant
netwerk binnen en buiten de
organisatie.

Het \rolgen van ontw-kkel:ngen in de
w0t

Wat hebben wij
jou te bieden?

Een uitdagende functie voor 36 uur per
week met prima arbeidsvoorwaarden,
conform CAO Rabobank. Het betreft een
structurele functie, waarbij gestart wordt
met een jaarcontract.

Als gevolg van de recente
organisatiewijziging wordt de functie nog
formeel beschreven en gewogen, maar de
vermoedelijke inschaling is in
functieschaal 8 of g (£3.148,16 -
€5.200,05) op basis van een 36-urige
werkweek).

Naast het vaste maandsalaris ontvang je
maandelijks een Employee Benefit Budget
(EBB) en een 13 maand.,

Instranm kan nlaatevinden in sen



Onze noodzaak voor verandering Wy
2012: sense of urgency en strategische heroriéntatie... o LI

Het multifunctionele | Y 4 gep}:]\:i?:nnmnen
wonen -

) ** Wonen en het cndernemen
Wonen en de integratie van . - -
1 als prosumer

functies als werken, zorg en leren

Het gerenoveerde o P e Het flexibele wonen

wonen Wonen en het leven op

“ ; ., S ¥ 3
Waonen en de rencvatie- en 3 . oy meerdere plaatsen tegelijk
duurzaamheidsopgave _ . — - = , —
. 0 14 - 1 By "
£\ | b,

. 1 . P i e : Het wonen zonder
Het community ; AN L O TR R N eigendom
wonen . 5 =
ot Wonen en het nieuwe kopen
Wonen in onderlinge | 4 / f : % LN zoals huur, lease of huurkeop
verbinding en de herwaardering oy 3 \
van de gemeenschap

Hoe wonen, werken en leven wij in het jaar 2030?
Is het kopen van een eigen huis straks nog net zo belangrijk of maken we andere keuzes?




Onze noodzaak voor verandering Wy

... en tegelijk verandert onze context o LI
it ifl.‘ : ; i obv;‘gzm
Klant \—7 Adviseur
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ObX#!’Efgken Q'L
Adviseur



Onze noodzaak voor verandering Wy
Samengevat: s LI
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Start

2. Welke voortgang maken we op de 9 bouwstenen?

Onze reis naar Service Excellence




Onze reis naar Service Excellence \\y
% 1. ‘Buiten’ naar binnen brengen... L1

Welkom op vijftigvijftig

Het platform waar we samen werken aan betere dienstverlening.

Opdrachten Over vijftigvijftig

Thema: Kan Obvion jou
overtuigen?

EEN GO EDE ol et . Obvion heeft een aantal overtuigingen. Het hebben

HYPOTH E E K il - . | van overtuigingen wil zeggen dat je ergens voor
15 THIN staat. Omdat je ergens in gelooft. Maar hoe ervaar
H E B J E F ] 1§ T B 1 als klant deze overtuigingen? Spreken ze je aan?
Z E]_ ' | | Zijn ze relevant? Kortom, word jij daadwerkelijk
| DE 3 I overtuigd? Deze week willen we graag twee nieuwe
N HAND 18] ; overtuigingen aan je voorleggen, die binnenkort in de
3 .. ; nieuwe TV commercial te zien zullen zijn. Kijk snel
wat de nieuwe opdracht is.

De klant écht begrijpen

Week 2 - opdracht 2 (Nieuwe commercial) Instellingen wijzigen
Obwion wil graag binnenkort een nieuwe TV commercial lanceren en vraagt jou om advies. Wil je zelf instellen welke mail je ontvangt, klik
Zou je het onderstaande geluidsbestand willen beluisteren dan op onderstaande link.

wijzig email instellingen

0:30 )

en daarna de volgende vragen beantwoorden:

- Wat is je spontane reactie na het luisteren?
- Welke boodschap is bij je blijven hangen?

- Is de boodschap duidelijk?

- Is de boodschap aantrekkelijk?




Onze reis naar Service Excellence ‘\y

% 1. ... en verder ontwikkelen van ons klant-DNA L1

De klant écht begrijpen

100w === JY{) >

Benieuwd
W hoe je deze € 100
obvion - Lunt besteden?

Kijk dan snel op intranet!

€ 100 Klantbudget

Klantsafari

NPS-games

Superpromoter Events 12




Onze reis naar Service Excellence Wy

& 2. Het begint met ambitie... obyion..

Klanten voelen zich verbonden
met ons, vertrouwen ons
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Onze reis naar Service Excellence ‘\y

® 2. ... vertaald in onze bedrijfs KPI's obylon..

KLANT & 889 MEDEWERKER

ADVISEUR

Klantloyaliteit
(NPS 1,2,3)

Medewerkersloyaliteit i
(EPS 1,2)

Vanzelfsprekende
dienstverlening
(CES)

Handelen in
klantbelang

(CAS)
W

hn obvion

hypotheken ~,,' *_'" ’

Ontvouwen missie, visie, strategie




Onze reis naar Service Excellence

% 3. Leidinggeven matchen met visie en strategie

\‘,)y
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Service Excellence leiderschap

... Is het gezicht van
SE, en geeft als
rolmodel het goede
voorbeeld

... stuurt
hoofdzakelijk op
klantbeleving en
organisatiewaarden

Voorbeeldgedrag Storytelling

... hanteert top-
down en bottom-up
aanpak om SE bij
medewerkers te
ontwikkelen

Stimuleren spontane
initiatieven



Onze reis naar Service Excellence \\w

% 4.‘Values are what we value’ L1

l Sure glad the hole isn't at our end. J\

Cultuur die bindt en boeit




Onze reis naar Service Excellence

5. ‘Buiten naar binnen’ verdiepen: Customer Journey!
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Ontwerpen van een uitzonderlijke klantbeleving

Jaaropgav Maandelijkse MijnObvion: | Nieuwsbrief Jaaropgave
e SEPA-brief: | insichcen | meccips, crucs PR
ke maandbedrag L overzicht | L en nieuws | PE

ido g,
aleie-apgay,g oo
o u e Per 3

Hypoths,
[ tening ol

|
- aerioal S . {17 Welhandig ™ | | IR GEEn:ieuv:'“"‘”
seel Ol tandaard brief, | eigenlijk! | iet voor mii goed “ieuw:;' |

persoonlijk...klik,
weg

Op de stape|

o Jecems, |
oy |

{ _ T "
Thema
‘Hypotheken’
op verjaardag

Commercial |
Obvion |

Vraag aan
Klantenservice?

Jaaropgave
/ saldo opgave

JEE—

i V:: [

Zit IK eigeniijlc |
Wwel goed? |

Mmap| |

Als je contact hebt, |

commercial, maar | zijn ze vriendelijk! |

herken t niet

1
1



Onze reis naar Service Excellence

% 5. Hoe maken we het leuker voor klanten?

ly
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Ontwerpen van een uitzonderlijke klantbeleving

wwpd'ssm(m)
: ol Kapitad Toom " Badreg  datum
122013
112013 1200000 3112
pred iolg:g% 112013 1800000 3

Fiscale gagevens voor het belastingiaar 2013 (11)

316.200,00
; 1 december 2013

Restant lening per( 3 Je) rente zs.ﬁ%
o + ddiade) rente ach wstand 3.000,00
‘Q.wm overheidsbijdrage 100,00
Nog door u te betslen (12) 100,00
Voonutontvangen bedragen (13)
Saldo per 31 december 2013 00
Rertevesgoading bouwdepot

Flﬁ“ed. qu
december 2013
Saldo per 31 r

Verschuldigde
Bedragen (5)

3.500,00
3.000,00
9.300,00
8.000,00

-saldo-

datum

1-5-2013
1-5-2013
31-12-2013
31-12-2013

Bedrag
15.000,00

1-12-2013  22.00000

Voorbeeld

—e onpersoonlijk
o= e complex
e —e saai
o— —e geen aandacht



Onze reis naar Service Excellence \\y
% 5. Hoe maken we het leuker voor klanten? L1

Ontwerpen van een uitzonderlijke klantbeleving




Onze reis naar Service Excellence My
% 6. Gelukkige medewerkers maken gelukkige klanten (en v.v.!) o LI

Hoe waarschijnlijk is
het dat je Obvion zou
aanbevelen als
werkgever bij vrienden
\_ en familie? Y

Employee engagement




Onze reis naar Service Excellence Wy
7. Gemak: nieuwe kanalen op een nieuwe manier ingezet i LI

Middelen, technologieén, processen, partnerships

Obvion Hypotheek @ obvionhypotheek - 28 ok
of JpBessems zorgen dat de hoek geen loze ruimte wordt... Snap je?

obvionspreekuur 2/2

Andere antwoorden weergeven

% Jean Pierre Bessems @ .Jp! ems
obvionhypotheek ik begrijp je, we willen eigenlijk geen standaard woonkamer

metde bank tegen de muur etc. Dus de ruime leuk gebruiken tWitter spreekuur

Obvion Hypotheek @obvionhypotheek K
JpBessems Je snapt 'ml Tip: kik veel in de #woonbladen van nu om inspiratie

op te doen! Succes alvast, wie weet win je 'mij' wel ;)

Obvion Hypotheek nhype 28 okt
#oDvionspreekuur Wil je nog kans maken op mijn advies #verkoopstyling
#interieurstyling, stel dan nog snel je vraag! Groet. @DeVGstyliste

% Jean Pierre Bessems © JpBessems - 28 oki
obvionhypotheek zullen we doen! Thnx

=] .
Obvion Hypotheek @ obvionnypoineek K —‘-] Frank Kilkens o W

JpBessems #obvionspreekuur Probeer de kamer als 1 ruimte te zien, en Kill_ni
minder 'eilandjes’ te maken. Dus bij een L-varmige #woonkamer 1/2

@obvionhypotheek @DeVGstyliste welke
geurtjes helpen positief bij verkoop
#obvionspreekuur

20:30 - 28 okt. 2015

m @Kill_nl @DeVGstyliste bear

Obvion Hypotheek 28 okt
@Kill_nl doet het altijd het bestel #obvionspreekuur 2/2

Obvion Hypotheek @0 nhypotheek - 28 okt
@KI_nl APPELTAARTI ;) Nee, ik zou zelf zo min mogeliik opvallende geuren
gebruiken, leidt alleen maar af. Frisse lucht 1/2

Customer Service

21



Onze reis naar Service Excellence iy
8. ledereen inzicht in klantbeleving obvion

hypotheken

Sturen op Service Excellence

% FORUM 2 ' g & S
\‘ e e Klantproces - R e Ja 3 Moo Actie Lijs OV T obvion
@ Mijn account hek

Home/Klantproces/

DVERA
CES Kantproces NPS medewerker

Achtergrond: Tijd ~ Opties -
PERFORMITOR

Overall rapportage




Onze reis naar Service Excellence Wy
% 8. Werken aan klantbeleving: nabellen promoters/detractors L1

% FORUM oy ' - pyrets
a business research K ] K r Adviseurs monitor Acti IO R atles obvion
5 E: @ Mijn account Aypotheken

Opties -
PERFORMITOR FEEDBACK

<Terug

r

Totaal

8 Acceptatie Klant: Datum contact: Medewerker:

c Proces: Contact: Hypotheeknummer:

(]

(]

g Vraag label Antwoord

wl

8 CES Weinig moeite

; CES toelichting positief Makkelijk, soepel, flexibel

GLJ CES driver positief Duidelike communicatie; ik wist waar ik aan toe was
Totaal

52l NPS klantproces 9

Q. Omdat deze klaar staan voor de klant, en bij wijzigingen vrij flaxibel zijn in het meegaan van nieuwe afspraken en zich niet vasthouden aan de procedures of dingen uit het

(@] NPS klantproces toelichting Promoter — ! S : : 3 x g 4
Totaal

8 NPS klantproces driver Promoter Deskundigheid medewerkers van Obvion

—_

>

4+

wn

Associatiefoto

|

Toelichting bij foto is een medaille waard hoe er in mijn situatie gehandeld is
Beeld Ik had geen beeld van Obvion voordat ik de hypotheek afsloot
Contact opnemen Ja. mijn telefoonnummer is:

Acties

Status: New

26-01-2016 - New
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133r i, mening Viagen Dezg vragenlijst bebben Wij agp Meerdery
9 van dit Klang, de'zoek hebben i een danty verbe!en’ngen
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Onze reis naar Service Excellence

% 9. Van 50/50 naar co-creatie met klant en adviseur

Wy
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Verbeteren, leren, innoveren

| HUis te koop. © ANP

(leV()ll(sl(rant

Nieuws Cultuur & Leven

Voor klanten

voordeel

p maat

Trouw

en he

TEKOOP TE KOOP_ >rk Home Nieuws Opinie Groen Religie & filosofie Schrijf Video Foto Wi

§:UW

MARCO VISSER - 25/04/14, 00:00
Hypotheekverstrekker Obvion begint proef met arbeidsbemiddeling

Hypotheek kker Qbvion zet een jke stap om
betalingsachterstanden tegen te gaan. Een jobcoach gaat klanten die buiten
eigen toedoen hun baan zijn kwijtgeraakt en hun hypotheek niet meer kunnen
betalen, helpen aan een nieuwe inkomensbron

Flexwerkers krijgen makkelijker
hypotheek

Het wordt voor flexwerkers gemakkelijker om een huis te kopen. In januari
begint een proef waarbij een groep werkenden met een tijdelijk contract een

Perspectiefverklaring

"Het idee kwam van een medewerker”, zegt adjunct-directeur van Obvion Guido
Sauren. "Hij kwam in contact met klanten die een betalingsachterstand hadden
omdat ze hun baan kwijt waren. Waarom helpen we eigenlijk niet", vroeg hij zich
af.

En 1Y) Omdat het niet voor de hand ligt dat een hypotheekverstrekker helpt bij de
carriére wellicht? Sauren ziet dat anders. "Dit soort initiatieven worden inderdaad

ObViOn niet snel genomen. In de basis zorgt een hypotheekverstrekker voor een zakje
geld waarmee de klant onbezorgd kan wonen. Als je je alleen op het zakje geld

mogeﬁ concentreert, past een aanbod voor een jobcoach niet. Maar kijk je meer naar

_hat nrattin wonan o 56 03RSl sndiale sithatia dan waerwal
i een qEervans i
waarbij u w familieli

neet s JHCOHECH

spaargeld.

duct bouwen we graag sam

it pro
A e te denken.

we u uit om met ons me

o7 Vul dan het onderstaand

Interess! den van onze vragen du

kunnen bellen. Het beantwoor

minuten.

veelgestelde yragen

Over Obvion

d een mooie rente op zun

en met consumenten. Daar

e formulier in zodat we u te
urt ongeveer 10

{ Rentemail

DOSSIER
chief

Jobeoach helpt huizenbezitter bij betalingsproblemen

DOSSIER

Archief

Lees het

Meer over
Trouw-archief

MKogelbrief voor VVD'er Zijlstra
vanwege asielbeleid

[WABN hengelt naar beleggers als
bank

BEVluchten op 105-jarige leeftijd

[llIn tien jaar tijd is veel verander

om nodigen

Tug

NRC

HANDELSBLAD

Hypotheek afsluiten bij familie
en het t0ch gezellig houden

Drie vragen over
de familiehypotheek

Ouders lenen hun kinderen geld
om een huis te kopen. Banken
springen daarop in met eigen
familiehypotheken.

Door onze redacteur

Anne Dohmen

AMSTERDAM. Een hypotheek afsluiten
bijniet alleen de bank, maar ook bij de

ene kind helpen, dan zetje de lening stop
enhelpje daarna het andere kind.”

Dat betekent wel dat dan hetandere
voordeel van deze constructie vervalt: de
korting op de rente. Obvion berekent een
vaste rente over het deel dat de bank zelf
verstrelet en een flexibele rente over de fa-
milielening. Op die laatste krijgt de lener
Bprocentkorting,

MetElkaarhypotheek

ders hun kinderen helpen. Maar volgens
een (wat ouder) Nibud-onderzoek heeft 5
procent van de kinderen financiéle steun
gekregen bij het kopen van een huis. Uit

onderzoek van ING blijkt dat ruim één op

detien mensen bereid is om een familie-
hypotheek te verstreklen. Om te helpen,

énomdat de rentevergoeding op eenle-
ninghogeris dan de huidige spaarrente.

Marnanct o ar nan wri meata avann (AN
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3. Waar staan we nu?

Onze learnings en uitdagingen




Onze learnings en uitdagingen \’
Verbinders zijn winnaars van de toekomst... obyIcn.

cindtass Wy
- amazoncom
@ omazoncom .83

+80

3 .66 70t
46
+42 T

LEGON
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Rabobank

ING

. obvion
f"-‘l orius hypotheken

Bol.com

IKEA Coolblue Apple Amazon Carglass USAA
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hypotheken
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Onze learnings en uitdagingen

... en betreden ook

de financiéle arena!

\\y
obvion

hypotheken

Google hypotheken

DE GOOGLE H'

Gepubliceerd op: 12 mei 2

Wie online wat opzoekt,
zoekt en vergelijkt. En d
zoekmachine vergelijkt
volgende stappen wordi
verwachten van de Goo;

Google
Search

Everything
Money

More

Credit cards
Mortgages

Car Insurance

Learn more
Mortgage types

How much can | afford?

Compare mortgages

Your results will be based on mertgage products available to all morigage advisers and those available directly through lenders.

Search Mortgages Mortgage Calculator

~ Your mortgage

Mortgage amount Property v¢
£ £

Repayment type Repayment
Repayment  Interest only 25

Have you or your joint applicant missed any loan or mo
declared bankrupt or had a CCJ or IVA in the past 12

Yes No

» Qualifying criteria

Make a complaint  Code of conduct

Our panel of mortgage providers

Accord Mortgages « Beverley
Airdrie Savings Bank - Buckingl
Aldermore Bark - BuildLoa
BM Solutions * Cambrid
Bank Of China (UK} + Chelsea
Bank of India - Chorley
Bank of Ireland UK * Clydesd:
Barclays « Co-oper:

Oudere vrouwen vertrouwen meer op Google dan op hun
partner

Google

- i
@j Door: Webredactie op dinsdag 13 augustus 2013 om 11:41 I3 vina i fouk | Doion HEJNEPE s iry R

37 procent van de Nederlanders zegt Google = of een andere zoekmachine betrouwbaarder te vinden als
informatiebron bij het nemen van beslissingen dan de eigen partner.
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Insight: VERTROUWEN is belangrijkste driver obyen.

Handel meer in ons belang
en communiceer met ons
in begrijpelijke taal

Neem vaker
betekenisvol contact
met ons op.

Pro-actief

Leef je in en denk pro-
actief met ons mee.
»

IR
In het contact met P
Obvion ervaar ik een \
warm welkom en word
ik (h)erkend. :
— <% s W

We willen goede
bereikbaarheid en snel
geholpen worden.

2 29
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Inzichten uit onze reis naar Service Excellence obyion |

M M
l De klant echt begrijpen 2 Ontvouwen vis!e, missie,
strategie

Het begint altijd met inzichten

(en voora: deel deze) Klantgeoriénteerde KPI's geven richting

o o o I | o O o T |
@ Service Excellence @ Cultuur die bindt en
leiderschap boeit

OWNERSHIP
THINKING

\

Het gaat vooral om ownership voor de

Betrek alle lagen van de organisatie Klantervaring
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Inzichten uit onze reis naar Service Excellence

\\y
obvion

hypotheken

[ 1 O o 1 | [ o O o |

@ Ontwerpen uitzonderlijke @

klantbeleving

Employee engagement

we Lan Do 1!

Breng basis op orde (en werk

tegelijkertijd aan échte verbinding) Ontwikkel parallel de employee journey

_ L]

ae

[ N O o [ | [ [ o I e | [ 1 I

@ Middelen, technologigén @ Sturen op Service @ Verbeteren, leren en
processen, partnerships Excellence innoveren

Alteen klantbeleving met sluiten
feedbackloop

Maak het vooral gemakkelijk en
duidelijk voor klanten
- 0

; sneller tot innovaties
AR " i gl = == N~ . |
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Samengevat: obien

Digitale Perfectie &
Persoonlijke aandacht

[ e I o |

Verbeteren, leren,
innoveren

[ I e |

Sturen op Service

Excellence
o I I W | o o I o e |
Employee engagement Middelen, technologieén,
processen, partnerships

[ o I e |

Ontwerpen uitzonderlijke
klantbeleving

[ I N W |

Cultuur die bindt en boeit

[ I W W |

Service Excellence
leiderschap

[ o I I | [ e I O e |

Ontvouwen visie, missie,
strategie

De klant echt begrijpen




There 1s only one boss. The
customer. And he can fire
everybody in the company
from the chairman on down,
simply by spending his
money somewhere else.



