GROUP

DIALOG

DIGITAL INTERACTION MADE EASY




EFFECTIEVE KLANTCOMMUNICATIE ©

Jan Verstegen Antoinette Kalkman
GROUP

NATIONALE
.......................... WAARBORG

DIALOG




DE KOMENDE 45 MINUTEN

INTRODUCTIE EN ONTWIKKELINGEN KLANTCONTACT
Wat speelt rond klantcontact in de komende jaren

DIGITALE COLLEGA
Hoe je effectief delen van het klantcontact digitaliseert

WAT DE INZET VAN MARJODBDNEVERT VOOR NATIONALE WAARBORG
Onze ervaringen leiden tot mooie cijfers, deze delen we met je

INTERACTIE
Welke vragen heb je, waar wil je meer van weten?
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UITDAGINGEN
KLANTCONTACT



INBOUND

KLANTEN WILLEN
ZAKEN ZELF REGELEN

A24]7

ASnelen simpel

AlIn kanaalvanvoorkeur
AZopersoonlijkmogelijk
AVeilig

AHogekwaliteit service altijd!



OUTBOUND

ORGANISATIES WILLIEN
KLANTEN ZAKEN REGEL
ILEADS

ACampagnematigenaderen
AFocus octivatie

AHoge mate vamselfservice
A24/7 beschikbaar
AOnderdeelvanklantproces
ACompliant
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KLANTENSERVICE

ABeschikbaarheitijd en mensen
AVerlooppersoneel
ABorgenprocessen

AKosten

A Schaalbaarheid

AKwaliteit fouten
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Digitale Collega
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Een complete softwareoplossing voor klantinteractie
Regelt eerklantprocesvan A tot Z, voert regie
Communiceert op een gebruiksvriendelijgenversationelenanier

. Werkt volautomatischtaken af

Bespaart tijd en geld
Is altijd beschikbaar
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Moet het procesnet zogoed
uitvoerenalseenmens
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Marjolijn

Aanvraag
bankgarantie



BANKGARANTIES SINDS 2003
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AGeId of bankgarantie

ABeIangrljke voorwaarde

ATijdsdruk!
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HET BEGIN

AFax de aanvraag
Alta 2SS o0AYyYySy i

AHeb je een vraag: bel ons




KNB

PIAS Eiesox figlo










O

Inzicht. door de consument bete
te helpen, helpen we onszelf
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Aanvraag
bankgarantie

Marjolijn
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WAARBORG

WAT KON BETER?

First time right

/5% van de aanvragen betreft 2 of meer aanvragers. Bij deze

groep bleek vaak de aanvraag incompleet te zijn. Met als
gevolg: regelmatigeworken dreigende ingebrekestellingen

door notarissen.



WAT KON BETER? R

Duidelijkheld

80% van de dagelijkse telefoontjes betreft vragen van

consumenten. Het huidige ondertekenproces was niet helder
genoeg. Dit kostte onze medewerkers tussen 10 en 15 minute

per klant.



WAT KON BETER? R

Klantbeleving

De klanten kregen een kale mail en de link naar het te
ondertekenen document toegestuurd. Geen aaneensluitende

klantbeleving en ook geen idee van wat klanten ervan vinden.
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Jouw aanvraag bankgarantie ondertekenen

&6 Binnen een paar minuten geregeld met hulp van onze digitale collega Marjolijn 33

@ Goedemorgen! In de koopovereenkomst van je nieuwe woning, Postbus 7 in Amsterdam, is een waarborgsom opgenomen. Om aan deze

verplichting te voldoen heb je met je adviseur besproken een bankgarantie aan te vragen bij Nationale Waarborg.

Wil je meer weten over waarom je een bankgarantie nodig hebt? Bekijk dan deze korte video:

Ik ben Marjolijn, de digitale collega van Nationale Waarborg, en ik ga je helpen bij het ondertekenen van de aanvraag voor deze bankgarantie.

Dit doen we in drie stappen.

@' Stap 1: Identificatie

NATIONALE

WAARBORG
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Gebruik van relevante klantdata

NATIONALE
WAARBORG’E)
Jouw aanvraag bankgarantie o

Uitlegvideo geeft context

@ Gi gen! In de koop van je nieuwe woning, Postbus 7 in , is een Om aan deze

verplichting te voldoen heb je met je adviseur besproken een bankgarantie aan te vragen bij Nationale Waarborg.

Wil je meer weten over waarom je een bankgarantie nodig hebt? Bekijk dan deze korte video:

3 eenvoudige stappen in een
e e klantvriendelijke dialoog

Dit doen we in drie stappen.

@‘ Stap 1: Identificatie
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WAARBORG

ONDERDEEL VAN ONS TEAM

{2} Producten Werkwijze Digitale collega  LEFgozers | "OVerons | Nieuws

D Vo6t e adviseuE | )estaan van Nationale Waarborg het boek Schuld en boete met de (geromantiseerde) verhalen achter de bankgaranties die
viseu

Graag stellen wij ons aan je voor:

Marjolijn
Digitale collega
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Marjolijn begeleidt sinds mei alle
bankgarantieaanvragen.

Wat we nu al zien?
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FIRST TIME RIGHT

Partner 1

(é) 0 Klaar!

Je hebt zojuist de aanvraag voor de bankgarantie digitaal ondertekend. Bedankt daarvoor!

Ik zie dat L. Testervrouw de aanvraag nog moet ondertekenen. Pas zodra jullie beide getekend hebben kan de aanvraag worden verwerkt. Misschien
n je L. Testervrouw vragen de ondertekening snel af te ronden.

In onderstaand verslag vind je de hele chat met alle vragen en je antwoorden terug. Ook heb ik nog een keer de garantieopdracht bijgevoegd. Veel
succes met het verdere koopproces, Jan! &

3_Garantieopdracht
A_Gespreksverslag

Voordat ik alles verder verwerk, wil ik je nog vragen ons te helpen met 2 feedback vragen.

Hoe moeilijk of makkelijk was het om de aanvraag voor de bankgarantie te ondertekenen?

( Erg makkelijk )
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FIRST TIME RIGHT

Partner 2

0 Klaar!

Je hebt zojuist de aanvraag voor de bankgarantie digitaal ondertekend. Bedankt daarvoor!

Ik zie dat T. Testerman de aanvraag al getekend heeft. Jullie ontvangen beide een bevestiging hiervan per e-mail. Je adviseur wordt geinformeer
de aanvraag kan worden ingediend bij Nationale Waarborg.

In onderstaand verslag vind je de hele chat met alle vragen en je antwoorden terug. Ook heb ik nog een keer de garantieopdracht bijgevoegd. Veel
succes met het verdere koopproces, Leonore! &

[)_Garantieopdracht
[9_Gespreksverslag

Voordat ik alles verder verwerk, wil ik je nog vragen ons te helpen met 2 feedback vragen.

Hoe moeilijk of makkelijk was het om de aanvraag voor de bankgarantie te ondertekenen?

( Erg makkelijk )







NATIONALE
WAARBORG

GEMAK

Feedback:

Voordat ik alles verder verwerk, wil ik je nog vragen ons te helpen met 2 feedback vragen.

Hoe moeilijk of makkelijk was het om de aanvraag voor de bankgarantie te ondertekenen?

‘é) Kan je toelichten waarom je het ondertekenen op deze manier als erg makkelijk hebt ervaren?

()







Minder reworken tijdsdruk



Meer tijd voor de relatie met
advieskantorenoont!
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DIGITALE COLLEGA



DIGITALE COLLEGAVERT SUCCES

V' Ondersteunt specifieke klantinteractieprocessen
V Conversationgpast bij alle leeftijden

V Blijeklanten+0f A2S O2ff S3I Qa
V Creéert waardevolle tijd voor je organisatie

V Levert leads op

V Maakt klantontact schaalbaagn toekomstproof
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DIGITALE COLLEGA

digitalecollega.eu

tot 70% tijdswinst

verrijkt klantdata

regelt het proces

cross- & up selling
proactief klantbeheer
maakt klanten echt blij
ontzorgt je medewerkers
levert hoog serviceniveau

Maakt klantcontact schaalbaar,
betaalbaar en klaar voor de toekomst!
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BEDANKT VOOR
JE AANDACHT

Neem contact met ons op
of bezoek onze website.

© Kosterijland 14c
3981 AJ Bunnik

+31 30 656 61 40
info@dialoggroup.eu

www.dialoggroup.eu B
www.digitalecollega.eu r




