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GESTOPT MET
INCASSOBUREAUS
Sinds januari 2017
zijn wij gestopt met
het uit handen geven
van vorderingen op
klanten aan incasso-
bureaus. En lopende
dossiers worden
teruggehaald bij
incassobureaus.

Onze missie:

Bankieren wel
de mense&'j/w

maal

2017 stond voor de Volksbank in het teken
van het in de praktijk brengen van onze
in 2016 herijkte strategie.

Hiervoor hebben we
diverse initiatieven

gestart.

EEN-TWEETJE

In samenwerking met
een fintechbedrijf is

de eerste versie van
Eén-tweetje live gegaan.
In deze app kunnen
klanten terecht bij één
contactpersoon naar
eigen keuze binnen

de bank.

HOOFDSCHAKELAAR
Inspelend op PSD2
introduceren wij

een hoofdschakelaar
waarmee klanten

het doorgeven van

1 Dbetalingsgegevens
aan derden te allen
tijde uit of aan
kunnen zetten.
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De pesitieve (mtunkke&,ngm van

onze 'gwtee&te waarde scores’, zouls
kbantlevredenheid, de groei van het aantal
betaalrekeningkbanten en de kbimaatneutrabiteit

van onze balans, geven aan dal we

op de goede weg zijn
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KLANTGEWOGEN
NPS Eind 2016
was dit -8. Onze

doelstelling:
+10in 2020.
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MEDEWERKER NPS
1  In 2016 was dit 30.

Onze doelstelling:
40 in 2020.
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RENDEMENT OP
EIGEN VERMOGEN

Y In 2016 was dit 10,8%.
Onze doelstelling:

8% in 2020.

40+

van onze klanten
merkt DAT WIJ ER
VOOR HEN ZIJN bij
financiéle zorgen.

A +81.000

1 ,4 min

BETAALREKENING-
KLANTEN Eind 2016
waren dit er 1,3 min.
Onze doelstelling:

1,5mIn in 2020.

KLIMAATNEUTRALE
BALANS Eind 2016
was dit 22%.

Onze doelstelling:
45% in 2020 en

Onze doelstelling:
>50% in 2020.

100% in 2030.
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Aanhoudende commerciéle grooi;

de hypotheckportefeuitle steeq

mel € 1 wrd

naar €459 wrd en hel aantal
betaaCrekeningkbanten nam toe

6,8%

MARKTAANDEEL
NIEUWE
HYPOTHEKEN
Eind 2016 was dit
5,7%.

met 31.000

Belaten

205

van de nieuwe
BETAALREKENINGEN
werd bij één van onze
merken geopend.

In 2016 was dit 23%.

MARKTAANDEEL
SPAREN Eind 2016
was dit 10,8%.

Een (inancieel gezonde bank wet
een sotide kapitaalpositie

Kapitatisatie

341

CET 1 RATIO
Eind 2016 was dit 29,2%.
Onze doelstelling: >15%.
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In 2016 was dit € 349 min.

Dividend,

€1 90m|n

DIVIDENDUITKERING
In 2016 was dit € 135 min.

10,8

€329m|n
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