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Beste lezer,

In een klimaat van economische expansie, een slechts matig stijgende inflatie, een 
sterkere euro en stabiele lage rentevoeten hebben we in 2017 opnieuw sterke resultaten 
neergezet. 2017 was ook het jaar waarin we uitgebreid hebben stilgestaan bij de 
toekomst van KBC, hoe KBC er zal uitzien, wat we moeten doen om het vertrouwen van 
onze klanten te blijven verdienen. Want de samenleving verandert, de verwachtingen 
van onze klanten veranderen, er zijn nieuwe trends, nieuwe technologieën, … en daar 
moeten we op tijd klaar voor zijn. Onze denkoefening heeft geleid tot een update van 
onze strategie. Het bestaande businessmodel en onze sterke bedrijfscultuur hebben 
de laatste jaren geleid tot stevige resultaten. We blijven dan ook overtuigd van onze 
strategie, maar willen er op een andere manier aan voortbouwen. Met andere woorden: 
‘meer van hetzelfde, maar anders’.

In dit Verslag aan de samenleving gaan we dieper in op onze strategie en  onze rol in de 
samenleving. We willen u een duidelijk en transparant beeld geven van hoe KBC zijn rol 
vervult in de samenleving, hoe we investeren in een duurzame toekomst.

Duurzaam ondernemen zit verweven in onze strategie en  onze dagelijkse activiteiten. 
Duurzaam en verantwoord bankverzekeren is voor ons de manier om uit te groeien 
tot de referentie in al onze kernlanden en om tegemoet te kunnen komen aan de 
verwachtingen en behoeften van onze stakeholders.

We hopen dat dit verslag u voldoende informatie geeft over de stappen die KBC in 2017 
gezet heeft.

Veel leesplezier.

Johan Thijs			�    Thomas Leysen 
voorzitter van het Directiecomité 	�  voorzitter van de Raad van Bestuur

IN–
Het beeld op de cover symboliseert de inzet van alle KBC-collega’s, die elke dag klaarstaan om de – soms 
vanzelfsprekende, soms verrassende – wensen van klanten waar te maken. Het werd op groot formaat gemaakt 
door Matthew Dawn.
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01Wie zijn we?

KBC is een geïntegreerde bank-
verzekeraar. Dat betekent dat we klanten 
optimale financiële oplossingen kunnen 
bieden. 

Als bankier helpen we klanten hun 
dromen en projecten waar te maken. 

Als verzekeraar helpen we hen die 
projecten te beschermen. 

Als vermogensbeheerder helpen we hen 
hun vermogen te doen groeien.

KBC heeft 11 miljoen klanten en 
is gespecialiseerd in financiële 
oplossingen voor particulieren, 
privatebankingklanten en kleine en 
middelgrote ondernemingen.

	42 000 
medewerkers

	 Om de behoeften van zoveel  
klanten waar te maken, werken  
42 000 collega’s nauw samen  
als één Team Blue.

We hebben 
11 miljoen 

klanten
♥
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	6 landen
KBC is actief in 6 kernlanden.   
Naast België zijn dat Tsjechië, 
Hongarije, Slowakije, Bulgarije en 
Ierland.

	Strategie
Onze strategie steunt op 4 pijlers  
die elkaar versterken:

	 Onze klanten staan 
centraal in alles wat 

we doen.

	 We streven naar  
duurzame, rendabele 

groei. 

	 We willen hun een unieke 
bankverzekeringservaring 
bezorgen.

	 We nemen onze  
verantwoordelijkheid 
voor de samenleving 
en de lokale economie 
op.
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Om onze klantgerichte strategie ook in de toekomst 
te kunnen waarmaken, legden we in 2017 nieuwe 
accenten.

	

	 Voor onze klanten 
zetten we (nog meer) 
in op partnerships, 
combineren we advies 
‘van mens tot mens’ met 
digitale middelen en 

artificiële intelligentie. 

	

	 Concreet 
betekent dit 
voor u onder 
meer:

 •	nog meer 
gebruiksgemak;

 •	dat u 24 uur per dag 
toegang hebt tot de online 
KBC-diensten; 

 •	dat u een woningkrediet in  
1 uur kunt afsluiten;

 •	dat u een commercieel krediet kunt 
bekomen in 24 uur;

 •	dat u kunt rekenen op onze expertise 
en advies op uw maat. 	 Voor de financiële gezondheid van onze groep 

diversifiëren we onze inkomsten, werken we over  
alle landen heen intenser samen en vermijden we  
zo dubbel werk.

Meer van hetzelfde maar

anders

duurzame
rendabele groei

bankverzekeren

klant centraal

rol in de samenleving
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OVERZICHT BETAALDE BELASTINGEN IN 2017

(In euro) Inkomstenbelasting
Niet-recupereerbare btw en  
andere diverse belastingen

Bankenheffing en  
depositogarantieregeling Totaal

België 330 000 000 107 060 000 265 000 000 702 060 000

Tsjechië 121 000 000 48 300 000 27 000 000 196 300 000

Hongarije 27 000 000 23 600 000 107 000 000 157 600 000

Slowakije 21 000 000 17 300 000 18 000 000 56 300 000

Bulgarije -2 000 000 4 850 000 4 000 000 6 850 000

Ierland 26 000 000 13 800 000 18 000 000 57 800 000

Totaal 523 000 000 214 910 000 439 000 000 1 176 910 000 

We sloten 2017 af met  
een bedrijfswinst van 2,6 miljard 
euro, tegenover een winst van 
2,4 miljard euro in 2016. De kosten 
bleven onder controle en de kwaliteit 
van de activa bleef goed zoals bleek 
uit een terugname van voorzieningen 
voor waardeverminderingen op 
kredieten.

Onze positieve resultaten en de 
sterke kapitaalbuffer vormen een 
stevige basis voor de 
toekomst.

 
Op 31 december 2017 bedroeg 
onze belangrijkste kapitaalratio* 
een stevige 16,3%, een stuk hoger 
dan de 10,6% die de Europese 
Centrale Bank en de Nationale 
Bank van België vereisen. Met een 
Solvency II-ratio van 212% behoort 
KBC Verzekeringen tot de best 
gekapitaliseerde maatschappijen van 
de verzekeringssector in Europa.

KBC heeft een groep vaste 
aandeelhouders, waaronder Cera, 
KBC Ancora en MRBB. Deze groep 
hield eind 2017 iets meer dan 40% 
van onze aandelen in handen. Dat 
zorgt voor een sterke verankering 
van KBC.

* Common equity ratio van de groep (Basel III, fully loaded volgens de Deense compromismethode)

142 miljard euro  
kredieten

153 miljard euro 
spaargeld

	 2,3 miljard euro 
uitbetaalde 
vergoedingen 
schade- en 
levensverzekeringen 
voor de KBC-groep

K
BC

-g
ro

ep
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be dankt 
voor het vertrouwen

Aan onze 11 miljoen klanten ...
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be dankt 
voor het vertrouwen

KBC is een groep waarin heel wat 

Europese merken zich thuisvoelen.

Merken als ČSOB, K&H, CIBANK, UBB, 

DZI en KBC Bank Ireland maken deel 

uit van de groep.

In België ook nog CBC Banque & 

Assurance, KBC Brussels, KBC Lease, 

KBC Securities, Omnia Travel, ADD, 

VAB, ...

KBC wil de referentie zijn in 

bankverzekeren, voor particuliere 

klanten en bedrijven.

Aan onze 11 miljoen klanten ...
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02Wat kunnen we voor   
particuliere klanten betekenen?

Als de financiële crisis één ding scherp 
heeft gesteld, dan is het wel het cruciale 
belang van vertrouwen. Dat vormt  
– ook in digitale tijden – de basis van ons 
metier. Dat vertrouwen, uw vertrouwen, 
moeten we verdienen, dag na dag.  Hoe 
doen we dat?

•	 We vertrekken van de 
BEHOEFTEN van elke 
klant – en niet van 
onze oplossingen. 
Want iedereen heeft 
eigen plannen, andere 
dromen. Die dromen 
willen we helpen realiseren 
en beschermen.

•	 We kijken verder dan vandaag en 
DENKEN MET U MEE AAN MORGEN. 
En hopelijk kunnen we u af en toe 
verrassen met onze opvallende 
voorstellen of een onverwachte service.

•	 UW TEVREDENHEID is en blijft voor 
ons de graadmeter. Zou u morgen nog 
klant bij KBC willen zijn? En zou u KBC 
aanraden aan anderen? Wat andere 
klanten van KBC vinden, leest u op 
pp. 12-13.

We zijn een grote financiële instelling, 
die dicht bij haar klanten wil blijven, heel 

toegankelijk wil zijn en snel een concrete 
oplossing wil bieden. Hoe doen we dat?

•	  WE LEREN ONZE KLANT GRAAG 
KENNEN: in een bankkantoor of 
verzekeringsagentschap, telefonisch, 
in een chatgesprek, via videobellen, 
WhatsApp of online. De keuze is aan 

u, wij zorgen ervoor dat u zich 
overal even welkom voelt.

• Net zoals bij andere grote 
financiële instellingen 
SLANKT ook ONS 

KANTORENNETWERK AF. 
Niet omdat we er minder 

in geloven, maar omdat de 
financiële wereld zo snel evolueert 

dat we in onze kleinste kantoren niet 
langer op elke vraag een kwaliteitsvol 
antwoord kunnen bieden. En omdat 
onze klanten steeds vaker op andere 
manieren en andere tijdstippen een 
beroep op ons willen doen. In elke 
provincie bieden we nu bankverzekeren 
op afstand aan en kunt u (video)bellen 
of chatten met een medewerker uit een 
van onze KBC Live-kantoren, die elke 
weekdag open zijn van 8 tot 22 uur en 
op zaterdag van 9 tot 17 uur.

•	 DIGITALITEIT is voor ons een 
middel, geen doel. Kiest u voor een 

digitaal contact? U kunt rekenen 
op onze privacybescherming en 
digitale beveiliging – al moet u op 
beide vlakken uiteraard ook eigen 
maatregelen nemen. Bent u nog niet 
zo vertrouwd met de digitale wereld 
maar wil u graag bijleren? Dat kan via 
een gratis Digiwijs-les in de kantoren. 
De ‘digidinsdagen’ worden in elke 
cluster georganiseerd op de eerste 
dinsdag van de maand.

•	 We communiceren graag DUIDELIJK 
EN TRANSPARANT, maar beseffen ook 
dat financiële informatie soms een 
ingewikkeld kluwen kan lijken. We 
doen ons best dat kluwen voor u te 
ontwarren en bundelen bovendien 
informatie die op kantelmomenten in 
uw leven nuttig kan zijn, zoals in onze 
Woongids en onze brochure Erfrecht 
en successieplanning.

•	 The proof of the pudding is in the 
eating: onze kwaliteitsvolle producten, 
snelle service, advies op maat. Door het 
inschakelen van NIEUWE TECHNOLOGIE 
kunnen we de lat voor elk onderdeel 
hoger leggen. Een lening voor een 

Bedankt voor het vertrouwen! Dichtbij, toegankelijk, oplossingsgericht  

3,5 miljoen 
klanten in  

België
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woning is nu gemakkelijk te simuleren, 
een woningpolis afsluiten kan door drie 
eenvoudige vragen te beantwoorden. 
Overschrijvingen regelen kan handig 
vanop een smartphone, schade 
aangeven ook. En betalen kan nu ook 
al zonder bankkaart. 

•	 Voor de spaarders onder u zijn het 
minder gunstige tijden. Door de 
opleving van de economie komt er 
vanzelf MEER AANDACHT VOOR 
OBLIGATIES EN AANDELEN. KBC heeft 
ook duurzame voorstellen voor elk 
type belegger. We brengen dus altijd 
een conventioneel en een duurzaam 
alternatief ter sprake – elke klant 
maakt zijn eigen keuze.

•	 Als groot bedrijf willen we bewust wat 
gewicht in de schaal leggen, onder 
meer voor het KLIMAAT. We passen 
niet alleen onze eigen organisatie 
aan, maar bieden ook klanten volop 
mogelijkheden om zelf een bijdrage 
te leveren tot een koolstofarmere 
samenleving. Een groene lening, 
een renovatiekrediet voor mede-
eigenaars, een aangepaste verzekering 
van zonnepanelen, een elektrische 
leasefiets en in de nabije toekomst 
ook nog een aangepast renovatie-
energieadvies.

Dichtbij, toegankelijk, oplossingsgericht  
	

	 Voor SCHADEVERZEKERINGEN kiezen we voor de sterke combinatie van preventie, 
bescherming en ontzorging. 

Preventie en begeleiding

Elk vermeden ongeval of voorkomen gevolg van een ongeval betekent voorkomen 
leed. Vanuit die overtuiging investeert KBC Verzekeringen al jaren in preventie. Zo 
kunnen beginnende chauffeurs baat hebben bij de app KBC DriveSafe en krijgen 
verzekerden na een fietsongeval een nieuwe  helm cadeau. Als er zich een ongeval 
heeft voorgedaan, kunnen de gevolgen daarvan lang doorwerken. Om die tijd te 
helpen beperken, stellen we een extern psychologenteam ter beschikking en bieden 
onze eigen schade-experts thuisopvolging aan, en dat zowel aan slachtoffers als 
aan veroorzakers van een ongeval.

Bescherming

Financiële bescherming bieden bij onvoorziene omstandigheden: dat is de kern 
van het verzekeringsmetier. Concreet gaat het over de bescherming van uw 
patrimonium, uw inkomsten en uw aansprakelijkheid. Als uw huis of bedrijf 
afbrandt, als u ziek wordt of slachtoffer van een (arbeids)ongeval bent, bent u liever 
goed verzekerd. Maar ook wie zelf aansprakelijk is voor een ongeval, wil kunnen 
rekenen op zijn verzekeraar – in de meeste gevallen zou hij de schade immers niet 
zelf kunnen vergoeden.

Ontzorging

Het zijn drukke tijden, dus hoe minder zorgen hoe liever. Daarom kunt u er als 
KBC-klant voor kiezen om uw schade niet te laten vergoeden maar meteen te 
laten herstellen. We werken daarvoor samen met onafhankelijke herstellers, die 
zorgvuldig zijn gescreend, onder meer op duurzaamheid. Voor autoschade was dat 
al langer het geval, intussen kan het ook voor woningschade.
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klant
We bevragen onze klanten het hele jaar door. Daardoor 
kennen we hun wensen en weten we snel welke 
veranderingen ze niet meteen als een verbetering zien. 
Zo maken we sinds vorig jaar in onze bankkantoren elke 
namiddag tijd vrij voor een gesprek op afspraak. Tijd 
gewonnen voor klanten, die niet hoeven te wachten, en 
voor kantoormedewerkers, die de gesprekken vooraf 
kunnen voorbereiden. Toch werd deze aanpak in eerste 
instantie niet als een verbeterde dienstverlening, maar als 
een beperking ervaren: “De openingsuren kunnen beter. 
Ze zijn nog enkel in de voormiddag open.” Door onze 
onlinediensten die 24 uur per dag bereikbaar zijn en onze 
KBC Live-kantoren met uitgebreide openingsuren komen 
we daaraan tegemoet.

Telkens als we een verbetering doorvoeren aan onze digitale 
kanalen als KBC Touch en KBC Mobile, merken we in het 
begin wat wrevel. Mensen veranderen niet graag, maar 
geen aanpassingen doorvoeren is uiteraard geen optie. 
We moeten er wel telkens voor zorgen dat de meerwaarde 
voldoende groot is.

K
LA

N
TE
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O

N
D
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klant
Wat vinden klanten onze sterke punten? De vriendelijke 
medewerkers, het goede advies, de oplossingsgerichte 
aanpak. “Een grote bank-verzekeraar met navenante 
mogelijkheden, die tegelijkertijd de persoonlijke touch geeft 
van de winkel om de hoek.” 
Ook ondernemingen waarderen onze klantgerichte aanpak.
“Als we iets nodig hebben voor het bedrijf, zijn ze zeer 
toegankelijk, ze hebben een luisterend oor en staan altijd 
klaar om te helpen.”
Verder vermelden klanten ook spontaan de combinatie 
menselijk advies en digitaal gemak als pluspunt, en de 
kwaliteit van onze digitale toepassingen. “Persoonlijke 
toets, goede en vlotte apps, goede helpdesk“.

We blijven onze klanten ook in 2018 bevragen, zowel 
in de bankkantoren en verzekeringsagentschappen als 
online, mobiel of na het videobellen. Het zijn immers hun 
bekommernissen en wensen die ons helpen onze service 
steeds te verbeteren.
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03Wat doen we voor ondernemers  
en de economie?

WE WILLEN POSITIEF BIJDRAGEN  
TOT DE LOKALE ECONOMIE VAN  
ONZE KERNLANDEN 

Ondernemers ondersteunen we struc-
tureel door onze kredietverlening. Ze 
kunnen echter alleen risico’s nemen 
als ze hun belangrijke investeringen en 
personeel ook kunnen beschermen. 
Aangepaste verzekeringen en snelle ver-
goedingen dragen zeker bij tot een posi-
tief ondernemersklimaat. Het herstellen 
van de schade zorgt bovendien voor 
tewerkstelling en geeft op die manier de 
economie een boost. Maar we willen de 
lat hoger leggen: we begrijpen dat we 
innovatief en creatief moeten denken zo-
dat we kunnen inspelen op de behoeften 
en noden van de moderne ondernemer. 
De klant – in dit geval de ondernemer – 
centraal stellen betekent dat we continu 
mee moeten evolueren met de nieuwe 
manier van werken en denken van onder-
nemers.

We denken lokaal en creëren samen, het 
motto voor een duurzame toekomst. Hoe 
doen we dat?

•	 Via Start it @KBC, de grootste incubator 
van België, begeleiden en ondersteunen 
we – samen met andere partners – 
ondertussen 535 startende bedrijven op 
hun weg naar innovatief en duurzaam 

ondernemerschap. In 2017 stelde  
Start it @KBC het aanbod open voor 
interne innovatieteams van grote bedrij-
ven (corporate venturing). Start it @KBC 
ondernam in 2017 speciale acties voor 
meer vrouwelijk ondernemerschap en 
meer internationalisering.  

•	 Door ons snelle beslissingsproces 
kunnen we een ondernemer binnen 
de 24 uur een antwoord geven op zijn 
kredietaanvraag tot 125 000 euro. Elke 
klant kiest zelf hoe hij ons contacteert, 
via het kantoor, via de smartphone, 
via het callcenter KBC Live, enz. We 
zetten alle kanalen open om een 
kredietaanvraag op te starten.  

•	 Voor KBC begint ook het verzekeren 
van een onderneming met het 
voorkomen van ongevallen. Onze 
preventieadviseurs en technische 
adviseurs wijzen de ondernemer 
op gevaren en dragen concrete 
oplossingen aan. Samen werken we 
aan een doordacht welzijnsbeleid 

voor uw medewerkers, een 
risicobeheersplan voor uw wagenpark 
en een brandpreventieaanpak voor 
uw gebouwen. We bieden slachtoffers 
psychologische ondersteuning aan 
en bij ernstige arbeidsongevallen 
begeleiden we ook hun herintegratie 
op het werk. 

•	 We werken samen met partners 
om niet alleen onszelf, maar ook de 
ondernemers klaar te stomen voor de 
veranderende samenleving. Zo hebben 
we samen met Unizo infosessies 
georganiseerd voor zelfstandige 
ondernemers en kmo’s waarin de 
nieuwe verstrengde Europese wetgeving 
rond privacy werd uitgelegd en de 
manier waarop ondernemers daarmee 
moeten omgaan.  

•	 Als grote bank-verzekeraar zien we 
het ook als onze verantwoordelijkheid 
om verschillende partijen bij elkaar 
te brengen, om het maatschappelijk 
debat aan te zwengelen en om 
bepaalde problematieken bij de 
overheid en diverse belangengroepen 
aan te kaarten. De bankentaks, de 
verzekeringswaarborgen bij aanslagen 
en cybercriminaliteit zijn voorbeelden 
van thema’s die grote aandacht 
verdienen.

Binnen

antwoord
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Uw spaargeld in onze economie

100 euro
spaargeld

10 euro
financiering 

overheid d.m.v. 
Belgische 

staatsobligaties     

4 euro
werkingsmiddelen  

en interbancaire 
geldmarkt

11 euro
financiering 

van eigen 
bedrijfsactiviteiten 

KBC-groep

5 euro
financiering 

overheid d.m.v.
buitenlandse 

staatsobligaties

6 euro
kredieten aan 
overheidsprojecten

36 euro
kredieten aan 
zelfstandigen, 
vrije beroepen 
en ondernemingen

28 euro
kredieten
aan particulieren

80 euro
vloeit terug naar 
de samenleving

In 2017 investeerden we van elke 100 euro op spaarrekeningen van onze klanten 
70 euro opnieuw in de economie, via kredieten aan particulieren en bedrijven, 
en projecten van de overheid. En nog eens 10 euro in Belgische staatsobligaties. 
Samen is dat 80 euro.

	495 816 
verzekerde 
gezinnen

	 121 064 mensen 
verzekerd tegen 
lichamelijke 
ongevallen

	 707 160 verzekerde 
woningen en 
bedrijfsgebouwen

	743 958 
verzekerde 
wagens

486 miljoen euro 
uitgekeerde 

vergoedingen in 
schadeverzekeringen

102 miljard  
euro

spaargeld

94 miljard  
euro kredieten 

34 707 
woningkredieten

Be
lg

ië
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	170 
verzekerde 
ziekenhuizen

1 397 
verzekerde 

scholen

	746 
verzekerde 
crèches en 
kinderopvang

385 verzekerde rust- en 
verzorgingstehuizen

	 4,4 miljoen euro 
kredieten verleend 
aan crèches en 
kinderopvang

	 1,8 miljard euro 
kredieten verleend 

aan rust- en 
verzorgingstehuizen

	 3,6 miljard euro 
kredieten verleend 
aan ziekenhuizen

861 miljoen euro 
kredieten verleend 

aan scholen en 
onderwijsinstellingen
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WE ONDERSTEUNEN OOK  
DE SOCIALPROFITSECTOR 

Naast kredieten aan particulieren en 
bedrijven, financieren en verzekeren we 
ook specifieke sectoren en doelgroepen, 
zoals de socialprofitsector (lokale 
overheden, onderwijs, ziekenhuizen,  
rust- en verzorgingstehuizen). 
In 2017 bedroeg onze totale 
kredietportefeuille in de socialprofitsector 
6,5 miljard euro in de groep. 

KBC Verzekeringen belegt zelf vooral 
in overheden, maar ook in bedrijven 
en vastgoed. In 2017 ging het in het 
totaal om 21 miljard euro. Daarvan 
is 11,7 miljard belegd in (federale en 
regionale) overheidsobligaties. Omdat 
verzekeraars bij uitstek een lange 
beleggingshorizon hebben, leent 
KBC Verzekeringen ook rechtstreeks 
aan lokale overheden en instellingen 
als socialehuisvestingsmaatschappijen, 
OCMW’s of zorgbedrijven. In 2017 
bedroeg deze kredietportefeuille 
1,1 miljard euro. De rest wordt belegd 
in obligaties van bedrijven, financiële 
instellingen en aandelen.

WE STIMULEREN DE ECONOMIE  
IN HET ZUIDEN

Al 25 jaar deelt BRS vzw haar 
coöperatieve en bancaire expertise met 
organisaties in het Zuiden. Dankzij het 
partnerschap met Cera en KBC kan 
BRS een uniek aanbod van coaching 
en vorming aanbieden. Managers 
van microfinancieringsinstellingen en 
microverzekeraars werken rechtstreeks 
samen met hun collega’s uit België. 
Ook KBC’ers stellen er hun expertise 
ter beschikking van hun collega’s in het 
Zuiden.

Wie zelf een steentje wil bijdragen 
om ondernemers kansen te geven, 
kan aandeelhouder worden van BRS 
Microfinance Coop, een gezamenlijk 
initiatief van BRS, Cera en KBC. In 
2017 verwelkomde BRS Microfinance 
Coop haar 1 000e vennoot. Met dit 
kapitaal leende BRS Microfinance Coop 
in 2017 meer dan 12 miljoen euro aan 
microfinancieringsinstellingen, die ermee 
hun microkredieten financieren.

www.brs.coop

WE DRAGEN BIJ  
TOT DE LOKALE ECONOMIE

Als groot bedrijf met ongeveer 
17 000 medewerkers in België 
nemen we ook als werkgever onze 
verantwoordelijkheid op en dragen we bij 
tot de lokale economie. Dat doen we ook 
in onze andere kernlanden: in Tsjechië 
stellen we ongeveer 11 000 mensen te 
werk, in Slowakije 3 000, in Hongarije 
4 000, in Bulgarije 4 000 en in Ierland 
1 200. Buiten onze kernlanden 
stellen we nog 500 mensen tewerk in 
verschillende kantoren. In totaal zorgen 
we dus voor koopkracht voor ongeveer 
42 000 gezinnen.
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04Is KBC aantrekkelijk als werkgever?

Waar we vandaag staan als bank-
verzekeraar hebben we onder andere te 
danken aan onze 42 000 medewerkers, 
waarvan bijna 17 000 collega’s in België. 
De referentie zijn of worden kun je alleen 
als je blijft investeren in de talenten en 
behoeften van je medewerkers.

Als het gedrag van onze klanten 
verandert, verandert ook de markt en 
veranderen dus ook de jobs in onze 
sector. Sommige jobs die vandaag 
bestaan, zijn er in de toekomst niet meer. 
En er zullen nieuwe jobs ontstaan die 
we vandaag nog niet eens kennen. Dit 
kan negatief overkomen, maar wij willen 
ons ook daarvoor klaarstomen. Wie is 
de medewerker van morgen? We kiezen 
hierbij voor een scenario waarbij onze 
medewerkers mee kunnen evolueren met 
het bedrijf. Hoe doen we dat?

•	 In eerste instantie willen we een zicht 
krijgen op TOEKOMSTIGE NODEN 
om de behoeften van de nieuwe 
samenleving in te vullen, en op de 
andere medewerkersprofielen die we 
hiervoor nodig hebben.

•	 Daarnaast willen we ervoor zorgen 
dat medewerkers optimaal kunnen 
bijdragen tot het invullen van de 
klantenbehoeften, door hen maximaal 
in te zetten op hun sterktes en hen 
persoonlijk te laten GROEIEN. Via het 
Digitale Rijbewijs, de Inspiration Days 
en de KBC Surf Studio creëren we 
meer bewustzijn rond technologische 
ontwikkelingen en digitale 
vaardigheden. 

•	 We doen meer dan ooit ook een 
beroep op de inzichten van al onze 
medewerkers. Om snel te kunnen 
anticiperen op de veranderende 
trends en tendensen moeten we 

samenwerken over de grenzen heen. 
Via het ‘slim kopiëren’ van producten 
of processen uit bepaalde kernmarkten 
kunnen we deze oplossingen op een 
snelle manier delen met onze klanten 
in andere landen. En daar speelt het 
voordeel van de groep: KBC bestaat 
uit verschillende bedrijven, waarvan 
de namen lokaal verschillen (CBC, 
ČSOB, K&H, CIBANK, UBB, …) maar 
de blauwe logo’s overal herkenbaar 
zijn. Om dat gevoel van één groot 
geïnspireerd team te  versterken, zijn 
we met ongeveer 42 000 collega’s lid 
van Team Blue. Samen gaan we voor 
WERKPLEZIER, KENNISDELING EN 
CREATIEVE OPLOSSINGEN.

•	 Vanaf 2018 passen we ons 
verloningssysteem aan. Onze 
doelstelling is te komen tot een 
totaalpakket dat een eerlijke en 
marktconforme verloning biedt. Het 
uitgangspunt blijft ‘loon naar werken’ 

48% 
vrouwen

4,71 dagen 
opleiding per 
medewerker

16 958  
medewerkers  

in België  
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maar het NIEUWE LOONBELEID legt 
een aantal accenten om het loonpakket 
een motiverender en flexibeler karakter 
te geven. Daarmee spelen we in op 
maatschappelijke trends zoals verloning 
volgens resultaatsbijdrage (in plaats van 
leeftijd) en de behoefte aan flexibelere 
loopbanen (o.m. door de stijgende 
pensioenleeftijd).

•	 We geloven in GELIJKE KANSEN VOOR 
ELKE MEDEWERKER. Zo nemen we 
genderdiversiteit op in de opleiding 
voor leidinggevenden, streven we 
naar een beter genderevenwicht bij 
directieleden, en werken we speciale 
ontwikkelingsprogramma’s uit voor 
vrouwen die willen doorgroeien. 
Maar diversiteit gaat niet alleen over 
gender. Hoe diverser een bedrijf is, 
hoe innovatiever het ook kan zijn. 
We verwachten dan ook een extra 
impuls van de vernieuwde interne 
personeelsvereniging ‘Diversity Rocks’. 

32%  
deeltijders

KBC voor 
het 12e jaar 

op rij verkozen 
tot Great Place 

To Work

•	 Het VERGOEDINGSBELEID VOOR 
DE RAAD VAN BESTUUR EN HET 
DIRECTIECOMITÉ  houdt rekening 
met de toepasselijke wetgeving, 
de Corporate Governance Code en 
marktgegevens. In 2017 voerden we 
enkele aanpassingen door aan dat 
loonbeleid: 
– 	De betaling van ten minste de 

helft van het variabele loon van 
het Directiecomité en de algemeen 
directeuren wordt niet langer over 
drie maar over vijf jaar gespreid. 

– 	Ten minste één van de criteria voor 
de beoordeling van de prestaties 
van het topmanagement is altijd 
risicogerelateerd.

– 	Ten minste 10% van het variabele 
loon van het senior management is 
ook afhankelijk van het behalen van 
een vooraf afgesproken individuele 
doelstelling die gerelateerd is aan het 
duurzaamheidsbeleid van de groep.

– 	Ook de variabele vergoeding voor 
het Directiecomité is gekoppeld aan 
duurzaamheidsdoelstellingen. 

•	 We promoten EEN GOEDE WERK-
LEVEN-BALANS. Bij KBC ligt deeltijds 
werken hoger dan bij andere financiële 
bedrijven. Daarnaast maken we het 
medewerkers mogelijk om geregeld 
op een werkplek dicht bij huis aan te 
loggen, of gewoon thuis. We investeren 
in technologie die werken op afstand 
gemakkelijker maakt (bv. Skype) zodat 
het aantal dienstverplaatsingen sterk is 
afgenomen. Dit heeft ook een positieve 
invloed op stress en burn-out, want dat 
is ook in het snel veranderende KBC 
zeker een thema. Om dat verder aan 
te pakken, hebben we het programma 
Welzijn uitgewerkt.
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•	 Een verhoogde pensioenleeftijd 
betekent ook voor ons dat we creatieve 
oplossingen moeten bedenken, zodat 
LANGER WERKEN zowel voor de 
medewerkers als voor KBC een win-
win wordt. 

	 Met Minerva bieden we 55-plussers 
5 mogelijke loopbaantrajecten aan: 
– hetzelfde werken,  
– minder werken,  
– lichter werken,  
– minder en lichter werken,  
– of werken buiten KBC  
  (met behoud van de werkzekerheid 
  van KBC). 

	 Dat laatste gebeurt vaak in de 
nonprofitsector, waar de expertise 
van onze ‘KBC-ambassadeurs’ sterk 
gewaardeerd wordt.

werk

Begin oktober konden de 42  000 mede
werkers van de KBC-groep deel-
nemen aan de Group Employee  
Survey. In België deed 91% van de  
medewerkers dat ook. De Group  
Employee Survey peilt in de eerste plaats 
naar betrokkenheid. De globale betrok-
kenheidsscore bedraagt voor KBC België 
57%. In vergelijking met andere Belgi-
sche organisaties scoren we daarmee 4%  
boven het gemiddelde.

We halen voldoening uit ons werk en vin-
den dat onze job goed aansluit bij onze 
persoonlijke kwaliteiten. We waarderen 
het dat we zelf kunnen beslissen hoe we 
ons werk aanpakken. Natuurlijk zijn er 
zaken die we nog beter kunnen doen. 
Trekken we de juiste collega’s aan, pro-
moveren we de juiste mensen en kunnen 
we ze behouden? We merken dat er voor 
carrièremogelijkheden nog ruimte tot ver-
betering is, maar zijn positief over de  toe-
komstperspectieven van KBC.



21

merk
Uit de medewerkersenquête blijkt ook 
dat onze fierheid over het merk KBC met 
9% gestegen is ten opzichte van 2016: 
we zijn trots deel uit te maken van deze 
groep. We vinden wel dat we over onze 
rol in de samenleving nog beter en trans-
paranter kunnen communiceren.

ONDERZOEK BIJ MEDEWERKERS
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mee vorm te geven
samenleving 

KBC helpt dromen van klanten  

waarmaken en beschermen.  

Gezinnen en ondernemers vertrouwen  

erop dat we dat niet alleen vandaag  

doen, maar ook morgen. Dat geldt ook voor 

onze partners, investeerders en werknemers. 

Daarom is het onze eerste maatschappelijke 

verantwoordelijkheid ervoor te zorgen dat KBC 

door en door gezond blijft. Een groot bedrijf kan 

zijn werking echter ook gebruiken om de 

En precies dat is 

de duurzaamheidsambitie van KBC.
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mee vorm te geven
samenleving 
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05Hoe dragen we bij  
tot een duurzame toekomst?

Duurzaam Ondernemen betekent voor 
ons in eerste instantie dat we onze 
verplichtingen nakomen en 

kunnen voldoen aan de 
verwachtingen van al 
onze stakeholders, 

niet alleen vandaag 
maar ook in de 
toekomst. Om 

dit engagement 
veilig te stellen, 
zoeken we een 

gepast evenwicht 
tussen een gezonde 

rendabiliteit (om 
toekomstige investeringen 

mogelijk te blijven maken) en 
het waarmaken van onze rol als 

maatschappelijk verantwoordelijke 
onderneming. We hebben onze 
duurzaamheidsstrategie vertaald 

naar drie hoekstenen: onze nadelige 
impact op de samenleving beperken, 

onze positieve impact vergroten 
en verantwoord gedrag bij al onze 

medewerkers stimuleren.

VERANTWOORD GEDRAG 

Verantwoord gedrag vormt voor ons de basis voor duurzaamheid. Als we het 
vertrouwen in ons bedrijf willen behouden en doen groeien, is het uiterst belangrijk dat 

we ons verantwoord gedragen in alles wat we doen, in alle lagen van de organisatie, 
elke dag opnieuw. Daarom hebben we ook in 2017 verder gewerkt aan de 

bewustwordingscampagne en zit verantwoord gedrag in verschillende 
opleidingsmodules. 

DILEMMA VAN DE MAAND

Elke maand publiceren we een dilemma op het intranet, bedoeld 
voor alle KBC-medewerkers. Er wordt een situatie geschetst waarbij 

een medewerker geconfronteerd wordt met een mogelijk dilemma, 
bijvoorbeeld de spanning die er zou kunnen ontstaan tussen het 

klantenbelang en het realiseren van doelstellingen. Daarna worden 
elementen ter overweging meegegeven en uiteraard ook de manier 

waarop de medewerker hiermee moet omgaan. Sommige dilemma’s weken 
discussies los, en dat is precies de bedoeling: via die discussies vergroot immers het 
bewustzijn over het belang van verantwoord gedrag. 

OPLEIDING VOOR DIRECTIELEDEN

Verantwoord gedrag is ook een onderdeel van KBC University, het 
opleidingsprogramma voor directieleden. Via de dilemma-aanpak kwam verantwoord 
gedrag al op 14 sessies aan bod als essentieel thema voor het management.

VERANTWOORD GEDRAG IN HET KANTORENNETWERK

Ook in een aantal clusters van het kantorennetwerk is de dilemma-aanpak uitgetest. In 
2018 verbreden we deze aanpak naar een groter aantal collega’s.

onze 
NADELIGE 

NEGATIEVE 
IMPACT op de 

samenleving 
BEPERKEN

VERANTWOORD 
GEDRAG bij alle 

medewerkers 
STIMULEREN

onze  
POSITIEVE  
IMPACT op  
de samenleving  
VERGROTEN
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NADELIGE IMPACT BEPERKEN 

STRIKTE BELEIDSLIJNEN 

We hanteren strikte beleidslijnen 
over mensenrechten, milieu, ethisch 
bankverzekeren en controversiële 
maatschappelijke thema’s. Zo hebben we 
ons in 2017 ook formeel geëngageerd 
om de UK Modern Slavery Act na te 
leven, zodat we samen met al onze 
stakeholders kunnen streven naar een 
wereld zonder enige vorm van moderne 
slavernij. Deze verklaring maakt voor ons 
deel uit van ons globale beleid op het 
gebied van mensenrechten. 

De klimaatverandering is wereldwijd een 
van de grootste uitdagingen van de 21e 
eeuw. Na het Klimaatverdrag van Parijs 
heeft KBC zich dan ook geëngageerd 
om een relevante bijdrage te leveren 
tot de overgang naar een CO

2-arme 
economie en samenleving. Zo hebben 
we onze energiebeleidslijnen voor 
biomassa en biobrandstofactiviteiten 
verder aangepast, werden alle duurzame 
beleggingen ‘fossil free’, daalde de 
steenkoolfinanciering in Tsjechië binnen 
het afgesproken afbouwscenario 
en bleef het aandeel van 
hernieuwbare energie in de 
energiekredietportefeuille 
stabiel.

DUURZAAM  
BELEGGEN

Onze negatieve im-
pact beperken doen 
we ook door te focus-
sen op duurzaam beleg-
gen. Duurzaam beleggen is 

samen met onze klanten 
en investeerders inzet-
ten op bedrijven die 
aan morgen denken 
en die respectvol 
omgaan met de 
samenleving en het 
milieu.

• In 2017 hebben we in 
eerste instantie de bewust-
wording bij onze kantoormedewer-
kers verhoogd via campagnes en in-
formatiesessies. Door deze verhoogde 
kennis en bewustwording bieden onze 
kantoormedewerkers naast de con-
ventionele beleggingen nu duurzame 
beleggingen op een proactieve manier 
aan. Dit heeft het afgelopen jaar al 
vruchten afgeworpen: de doelstelling 
die we ons in 2016 stelden, namelijk 
een verdubbeling van volume tot 5 
miljard euro in duurzame beleggingen 
tegen 2018, werd al midden 2017 
gehaald. Dit betekent nu al een relatief 
aandeel aan duurzame beleggingen 
van ongeveer 6,5% ten opzichte van 
de totale klantenportefeuilles. Intussen 

beslisten we om onze doelstelling 
te verhogen tot 10 miljard 

euro in duurzame beleg-
gingen tegen 2020.

• We moeten onze 
kantoormede-
werkers uiteraard 
ook ondersteunen 

met een aangepast 
productaanbod. Sinds 

vorig jaar is het zowel 
voor eerder defensief als 

voor meer dynamisch 
ingestelde klanten 
mogelijk om hun 
portefeuille geheel 
of gedeeltelijk duur-
zaam te beleggen. 
Ook voor klanten 

die hun beleggings-
portefeuille actief laten 

beheren door KBC is er 
nu een duurzame variant. 

Binnen die fondsen beleggen de 
fondsbeheerders bewust in bedrijven 
en landen die maatschappelijk ver-
antwoord handelen. Vanzelfsprekend 
worden in alle duurzame fondsen een 
aantal controversiële sectoren zoals 
tabak, wapens, gokbedrijven, de-
fensie en adult entertainment in hun 
totaliteit gemeden en zijn bedrijven 
die voorkomen op de KBC Blacklist 
uitgesloten. Duurzaam beleggen kan 
bij KBC door middel van ecofondsen, 
de Best-in-Class-benadering of Impact 
Investing.

	 Ecofondsen investeren in bedrijven 
die oplossingen bedenken rond 
klimaatverandering, waterschaarste en 
alternatieve energiebronnen. Dit is het 
oudste type duurzame fondsen van 
KBC (het eerste dateert uit 1992), maar 
nog altijd zeer relevant.

	 Best-in-Class-fondsen investeren – zoals 
traditionele fondsen – in bedrijven uit 
een brede waaier van sectoren, maar 
beoordelen de bedrijven op hun milieu-
aanpak, sociaal beleid en goed bestuur. 
Door alleen met de 40% beste in zee 
te gaan – voor de sectoren mijnbouw 

Doelstelling tegen 2020 
20% minder  

broeikasgassen

3 soorten 
duurzame 

beleggingsfondsen: 
Best-In-Class-fondsen 

Impactfonds 
Ecofondsen 
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en energie zelfs met de 20% beste – worden bedrijven 
uitgedaagd zich duurzamer te gedragen. 

	 KBC heeft ook een Impact Investing-fonds. Dat fonds bevat 
een 50-tal innovatieve bedrijven, die thema’s als mobiliteit, 
energie, gezondheid en vergrijzing compleet herdenken en 
er verrassende antwoorden op formuleren. Het zijn vaak 
iets kleinere (beursgenoteerde) spelers, die toch de strenge 
screening van KBC Asset Management hebben doorstaan.

• 	Om een bijkomende bijdrage te leveren aan de groeiende 
problematiek van de klimaatverandering, heeft KBC ook 
beslist om de duurzame beleggingen ‘fossil free’ te maken. 
Dit betekent dat eind 2017 in alle duurzame KBC-fondsen de 
beleggingen in olie- en gasbedrijven werden gedesinvesteerd.

• 	Maar ook het KBC-Pensioenfonds (dat de aanvullende 
pensioenen van de KBC-medewerkers beheert) heeft eind 
2017 de beslissing genomen om de overstap te maken naar 
meer duurzaam beleggen. Voor een pensioenfonds is een 
gezond financieel rendement een belangrijk element om 
de aanvullende pensioenen ook in de toekomst te kunnen 
garanderen. Met de overstap naar duurzame beleggingen 
geeft de beslissing over het KBC-Pensioenfonds dan ook een 
duidelijk signaal dat duurzaam beleggen de mogelijkheid 
biedt tot een gezond evenwicht tussen financieel rendement 
en een maatschappelijke bijdrage.

EIGEN MILIEUVOETAFDRUK

Ook het verkleinen van onze eigen milieuvoetafdruk blijft 
belangrijk. Ieder jaar opnieuw lanceren we verschillende 
initiatieven om ons papierverbruik te verlagen en onze 
CO

2-uitstoot te verminderen. We stimuleren telewerken om 
dienstverplaatsingen te verminderen, namen hybride wagens 
op in ons leasewagenaanbod en gebruiken 100% groene 
stroom in de KBC gebouwen, …

We hebben ons er met de hele groep toe geëngageerd 
onze eigen emissies van broeikasgassen tegen 2020 te 
reduceren met minstens 20% (ten opzichte van 2015). 
In 2017 behaalden we in al onze kernlanden ook het 
ISO 14001-certificaat.

POSITIEVE IMPACT VERGROTEN  

We willen niet alleen onze negatieve impact beperken in 
onze kernactiviteiten, we willen een stapje verder gaan en 
onze positieve impact op de samenleving vergroten in die 
domeinen waar we als bank-verzekeraar echt een verschil 
kunnen maken.
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Om onze focusdomeinen te bepalen 
hebben we ons gebaseerd op de UN 
Sustainable Development Goals – dat zijn 
wereldwijde duurzame doelstellingen. De 
domeinen waar wij als bank-verzekeraar 
het meest kunnen betekenen, zijn: 
milieuverantwoordelijkheid, financiële 
geletterdheid, ondernemerschap en 
gezondheid of vergrijzing. In al onze 
kernlanden willen we voor elk van 
deze domeinen innovatieve bank- en 
verzekeringsoplossingen ontwikkelen.

MILIEUVERANTWOORDELIJKHEID  

In België hebben we onder andere 
volgende producten en diensten 
ontwikkeld:

Energie

Energiebesparing in rusthuizen 
Samen met langetermijnpartner 
3E stapte KBC in een pilootproject 
rond een nieuwe vorm van energie-
investeringen, de zogenaamde Esco’s. 
Een Esco of Energy Service Company 
is een bedrijf dat energiebesparende 
investeringen overneemt van een ander 
bedrijf en die ook zelf financiert. Voor 
de energierenovatie van zorgvastgoed 
richtte 3E het spin-offbedrijf Wattson 
op. Wattson deed voor het grootste deel 
van de financiering een beroep op KBC. 
Het pilootproject waarin KBC in 2016 
instapte, zal jaarlijks een besparing van 
900 ton CO

2 opleveren in 12 rusthuizen.

Renovatie van appartementen 
Voor verenigingen van mede-eigenaars 
biedt KBC een apart renovatiekrediet 
aan. Dat krediet komt tegemoet aan de 
complexe financieringsproblematiek bij 
duurzame en energie-efficiënte renovaties 
aan appartementsgebouwen. Voor 
klanten heeft het krediet verschillende 
voordelen: de renovatiewerken kunnen 
sneller starten, de waarde van de 
eigendom stijgt, er is zekerheid over het 
bedrag dat elke eigenaar moet betalen 
en er is de flexibiliteit dat elke eigenaar 
zelf kan beslissen of hij al dan niet 
meestapt in het krediet.

Efficiëntie in bedrijven  
Voor grote en middelgrote 
ondernemingen werd E2PRO 
uitgewerkt, een geïntegreerd energie-
efficiëntieprogramma in combinatie 
met een financiering. Samen met KBC 
en Tractebel kunnen deze bedrijven 
investeren in energiebesparende 
maatregelen.

Advies voor particulieren 
In 2018 kunnen we ook onze particuliere 
klanten een geïntegreerd renovatie-
energieadvies aanbieden. We geloven 
sterk in het maatschappelijk belang 
daarvan: in ons land moeten immers 
nog meer dan 2,7 miljoen particuliere 
woningen gerenoveerd worden om aan 
de klimaatdoelstellingen te voldoen.

Mobiliteit

Verder wil KBC de referentie worden 
voor duurzame en kwaliteitsvolle 
mobiliteitsoplossingen. KBC 
Verzekeringen, VAB en KBC Autolease 
werken daarom samen in KBC Mobility, 
een strategisch project met het doel 
een positieve bijdrage te leveren aan 
de mobiliteit en verkeersveiligheid. De 
focus ligt op mobiliteitsoplossingen voor 
werkgevers (en werknemers) met een 
klemtoon op gebruiksgemak, oplossingen 
met de fiets en het wegnemen van 
zorgen bij schade voor particulieren. De 
interesse voor het leasefietsenaanbod 
in bedrijven is groot. En dankzij de 
Olympus-app is het ook voor autolease-
klanten eenvoudig om eens te kiezen 
voor trein, tram, bus, metro, fiets of 
deelauto.
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FINANCIELE GELETTERDHEID 

Transparante communicatie 

Alleen als we transparant en duidelijk 
communiceren, kunnen we klanten een 
correct en gepast advies geven en hen 
helpen de juiste beslissing te nemen. 

In 2017 hebben we dan ook onze 
klantencommunicatie onder de loep 
genomen: welke info kan eenvoudiger, 
duidelijker, beter? En welke berichten 
zijn in feite … overbodig? Dat laatste 
bleek in bijna een kwart van onze 
communicatie het geval te zijn: in onze 
betrachting om klanten zo correct 
mogelijk te informeren, durfden we al 
eens te véél te communiceren. Dat willen 
we voortaan vermijden. Intussen is ook 
40% van de nuttige berichten grondig 
aangepast. Ook in 2018 blijven we onze 
klantencommunicatie onderzoeken en 
verbeteren.

Get a Teacher

Scholen kunnen bij KBC een expert 
aanvragen. De lesgever is een KBC-
medewerker die daarvoor geselecteerd 
en speciaal opgeleid is. Tijdens de 
2 lesuren komen, naargelang van 
de klas of het niveau, verschillende 
onderwerpen aan bod die te maken 
hebben met betaalmogelijkheden, 
sparen en beleggen, lenen, verzekeren 
en aanverwante thema’s. We willen 
de leerlingen inzicht geven in de 
financiële wereld in het algemeen en 
in hun persoonlijke financiële situatie 
in het bijzonder. Voor de laatstejaars 
van economische en handelsrichtingen 
voorzien we daarnaast ook een 
pakket Ondernemen is spannend: de 
weg naar een eigen zaak. Het zijn 
interactieve lessen met veel aandacht 
voor de leefwereld van de jongeren. 
Een verkooppraatje voor KBC is het 
niet, ook hier wensen wij onze rol in de 
samenleving op te nemen. De lesgever 
blijft volstrekt neutraal als bankproducten 
en verzekeringen worden benoemd. 
In 2017 werden al 450 lessen gegeven 
door 38 KBC-medewerkers, waarbij we 
ongeveer 300 leerkrachten en 6 700 
leerlingen bereikten. In 2018 wordt 
door de grote vraag het aantal lesgevers 
verhoogd naar 50 KBC-medewerkers 
om aan de vraag en kwaliteit te kunnen 
blijven voldoen. Het aanbod zal onder 
de naam Get a grip - on Inspiration via 
een inspiratiesessie Word je eigen baas! 
Hoe doe je dat? uitgebreid worden naar 
hogescholen en universiteiten.

STIMULEREN VAN ONDERNEMERSCHAP

Start it @KBC

Met meer dan 530 start-ups onder 
begeleiding zijn we nog steeds de 
grootste incubator in Vlaanderen en 
Brussel. Start it @KBC werd recent ook 
opgenomen in het Global Accelerator 
Network, een wereldwijd netwerk dat 
opportuniteiten creëert voor innovatieve 
startende bedrijven. Er werden speciale 
acties ondernomen om bv. ook vrouwelijk 
ondernemerstalent aan bod te laten 
komen.

Storesquare 

Voor lokale handelaars is het niet 
vanzelfsprekend om volledig op eigen 
houtje een webshop op te zetten. Vandaar 
het KBC-partnership met Roularta en 
Unizo in Storesquare. Via dit platform 
kan de lokale handelaar zijn producten 
online beschikbaar stellen zonder zelf een 
webshop te moeten opstarten. Meer dan 
300 KBC-handelaars maken er intussen 
gebruik van.

Bolero

Bolero Crowdfunding lanceerde in 2017 
de eerste twee campagnes onder de 
nieuwe taxshelter voor crowdfunding. 
Daardoor krijgt een investeerder 
belastingvermindering als hij via een 
erkend crowdfundingplatform investeert 
in start-ups. Bolero Crowdfunding was het 
eerste Belgische crowdfundingplatform 
dat die erkenning kreeg van de FSMA, 
de autoriteit voor financiële diensten 
en markten. Er zijn al meer dan 20 
projecten gestart en er is 3,5 miljoen euro 
opgehaald, of 194% van het gewenste 
kapitaal.
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VERGRIJZING  

Happy@Home

We stellen vast dat jonge mensen het 
razend druk hebben en oudere mensen 
graag lang thuis blijven wonen. Daarom 
ontwierpen we Happy@Home, een 
online pakket waarin klanten gemakkelijk 
huishoudhulp, poetshulp, een tuinman 
of een woonaanpassingsadviseur 
kunnen bestellen en betalen. Voor de 
dienstverlening werkten we samen 
met ONS, voor het onlineplatform met 
Cubigo. De diensten worden gefinancierd 
via een tak 23-beleggingsverzekering. Al 
meer dan 1 600 klanten kozen voor deze 
oplossing.  

Hersteldienst 
Voor autoschade werkten we al samen 
met een (op duurzaamheid getest) 
herstelnetwerk, nu is er ook onze 
verzekering bijstand aan huis. Klanten 
vinden het supermakkelijk dat ze ook 
voor problemen in huis een beroep 
kunnen doen op ons herstelnetwerk en 
niet zelf een vakman moeten zoeken. 
Door het snelle ingrijpen, bijvoorbeeld 
van een loodgieter, kunnen we 
bovendien vaak erger voorkomen.

Digiwijs

In onze steeds meer gedigitaliseerde 
samenleving is de digitale geletterdheid 
bij toch nog grote delen van de bevolking 
een nieuwe maatschappelijke uitdaging. 
Ook hier wenst KBC een bijdrage 
te leveren door het organiseren van 
infosessies voor niet-digitale klanten. 
Enerzijds zijn er basissessies, die het 
gebruik van smartphone en tablet 
toelichten, anderzijds zijn er sessies die 
meer gericht zijn op het gebruik van 
onze eigen tools zoals KBC Touch en 
KBC Mobile. Die sessies werden in 2017 
al – met veel succes bij meer dan 2 000 
klanten – uitgetest in het kantorennet 
en worden nu uitgebreid. Elke cluster 
kan maandelijks geïnteresseerde klanten 
uitnodigen voor ‘Digidinsdag’.

Levenslange verzekeringsgarantie

Onze verzekeringsklanten kunnen 
met een gerust hart de toekomst in: 
oudere bestuurders die aan bepaalde 
voorwaarden voldoen, bieden we 
de garantie dat de burgerrechtelijke 
aansprakelijkheid in hun autoverzekering 
levenslang verzekerd blijft. Zonder 
leeftijdsbeperking.
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06Welke maatschappelijke projecten  
steunt KBC?

We behouden onze geografische focus 
op onze zes kernlanden: België, Tsjechië, 
Slowakije, Hongarije, Bulgarije en Ierland. 

In al onze kernlanden is de 
duurzaamheidsstrategie ingebed en 
wordt er gewerkt aan innovatieve 
financiële of verzekeringsoplossingen 
gelinkt aan de focusdomeinen. 

Maar in al onze kernlanden ondersteunen 
we ook maatschappelijke projecten 
die een positieve impact hebben op de 
samenleving.

KBC engageert zich in projecten die 
veel mensen raken en aanbelangen. In 
België kiezen we voor thema’s die nauw 
aansluiten bij onze bedrijfsvoering en de 
rol die we daarmee kunnen spelen in de 
samenleving. We zetten onder andere in 
op verkeersveiligheid en mobiliteit. We 
bundelen ook onze inspanningen in de 
strijd tegen kanker.

STRIJD TEGEN KANKER

KBC is al jaren partner van ‘Kom 
op tegen Kanker’, in Vlaanderen de 
belangrijkste organisatie die opkomt 
voor het recht van patiënten op de 
beste zorg en behandeling, en het 
recht op een gezonde leefomgeving. 
Het doet dat door de opzet van 
en steun aan zorgprojecten, steun 
aan wetenschappelijk onderzoek, 
beleidsbeïnvloeding, informatie en 
preventie. 

KBC engageert zich in diverse acties, 
zoals ‘de 1 000 kilometer van Kom 
op tegen Kanker’, een vierdaags 
fietsevenement. De netto-opbrengst 
van de 1 000 km gaat elk jaar naar 
wetenschappelijk kankeronderzoek. Het 
concept is eenvoudig: elk team dat 5 000 
euro inzamelt voor Kom op tegen Kanker 
mag deelnemen aan de 1 000 km. KBC 

sponsort dit event maar is vooral fier op 
de deelname in 2017 van 25 teams van 
KBC-medewerkers.

EN VERDER ...

Verder steunen we in de steden 
waar we actief zijn kansarme en 
kwetsbare mensen en maatschappelijke 
projecten die een positieve impact 
op de samenleving hebben zoals 
Toekomstatelier, Atelier Groot Eiland en 
de Foyer.

We bouwen ook onze samenwerking 
met Close-the-Gap verder uit, een 
nonprofitorganisatie, die via haar 
strategische partners computers 
van goede kwaliteit aan educatieve, 
sociale en medische projecten in 
ontwikkelingslanden levert om zo de 
digitale kloof te dichten.

KBC lanceert ook elk jaar de 
Solidariteitsactie: 50 medewerkers die 
zich inzetten voor een kleinschalig sociaal 
project kunnen 1 500 euro aanvragen 
om ‘hun’ goede doel een stap vooruit 
te helpen. Het gaat om organisaties 
die zich inzetten voor gehandicapten, 
migrantenintegratie, bestrijding van 
kansarmoede, buurtontwikkeling, 
initiatieven voor het Zuiden.

België
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In 2017 kozen de medewerkers van 
KBC Bank Ireland  the Alzheimer 
Society of Ireland als nieuwe 
Liefdadigheidsorganisatie van het Jaar.

Meer dan 60 collega’s van KBC Bank 
Ireland bundelden hun krachten voor 
een non-stop 60 uur durende loopkoers. 
Met de app Tap to Give maakt KBC 
Bank Ireland het ook mogelijk voor het 
brede publiek om gemakkelijk en snel 
te doneren met de bankkaart. Dit jaar 
sponsorde KBC Bank Ireland Bright Ideas 
60 verschillende projecten. KBC Bank 
Ireland Bright Ideas is een uniek platform 
waar mensen ideeën kunnen aanbrengen 
om hun buurt te verbeteren. 

Dit jaar lanceerde KBC Bank Ireland ook 
KBC Bank Ireland Bright Business Ideas 
voor de belangrijkste sociale innovators 
en ondernemers. De winnaar, Mobility 
Mojo, een innovatieve website die focust 
op mobiliteit, ontving 50 000 euro van 
KBC Bank Ireland. Ook in 2017 werkten 
KBC-medewerkers in Ierland samen met 
Junior Achievement, een organisatie die 
studenten motiveert en inspireert. 

Gedurende de laatste jaren hebben 
132 KBC-vrijwilligers opleiding gegeven 
aan 2 435 studenten in 71 scholen. In 
2017 was KBC Bank Ireland opnieuw 

gastheer van Enactus Pitch Perfect 
Bootcamp, waar Enactus-studenten 
hun ideeën voor een KBC-jury konden 
voorstellen en verdedigen. Enactus 
focust op een duurzamere samenleving. 
Studenten moesten aantonen hoe ze 
mensen willen overtuigen hun leven te 
verbeteren op een duurzame manier. 

Het K&H go! Paralympic card program 
werd 14 jaar geleden opgestart en 
bevestigt het engagement van K&H voor 
gezondheid en een gezonde levensstijl, 
waarin sport een belangrijke rol speelt. 
Al meer dan 17 atleten en hun helpers 
werden gesponsord met een totaal 
bedrag van 15 miljoen Hongaarse Forint 
(HUF). 

Al 14 jaar lang sponsort K&H het  K&H 
MediMagic program, dat financiële 
en materiële hulp biedt aan zieke 
kinderen. In het totaal werden al 390 
donaties uitgevoerd, met een totaal 
van 619 miljoen HUF. Dit jaar lag de 
focus op medische apparatuur voor de 
behandeling van kinderen tussen 8 en 
11 jaar. De voorkeur wordt gegeven aan 
aanvragen uit kansarme gebieden. 

De wedstrijd K&H Ready, Steady, Money 
maakt al jaren deel uit van K&H’s 
engagement voor financiële educatie. 
Sinds de start in 2010, namen ongeveer 
30 000 studenten deel aan de wedstrijd.

 

Ierland Hongarije
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Via de actie Together with ČSOB kunnen 
medewerkers extra geld ophalen voor 
een door hen gekozen goed doel. 
ČSOB legt hetzelfde bedrag bij tot een 
maximum van 30 000 Tsjechische kronen 
(CZK). In 2017 lanceerden de ČSOB-
medewerkers 32 projecten, waarbij 
765 150 CZK werd opgehaald. ČSOB 
paste nog eens 671 559 CZK bij. 

Het CSOB Help Fund is een sociaal 
programma voor familieleden en vrienden 
van ČSOB-medewerkers die een moeilijke 
fase in hun leven doormaken. In 2017 
schonk ČSOB een budget van 1,5 miljoen 
CZK aan collega’s van ČSOB Group. Het 
gaat hier dan om extra financiële hulp bij 
voorbeeld fysiotherapie, neurotherapie, 
begeleiding van mensen met een 
handicap, enz. 

Al meer dan 8 jaar streeft de 
ČSOB Foundation voor een betere 
levenskwaliteit. In 2017 schonk de 
Foundation meer dan 567 000 euro aan 
organisaties en scholen . Daarbovenop 
focust ČSOB op veiligheid en gezondheid 
van kinderen. Daarom blijft de 
Foundation het project Attention! Zebra 
voor verkeersveiligheid ondersteunen. 
De Bratislava Marathon is al jaren een 
bekend begrip. Ook in 2017 schonk 
ČSOB 1 euro voor elke geregistreerde 
deelnemer aan het goede doel. Dit jaar 
ging de opbrengst van 12 000 euro naar 
the Barrier Account. Met het Employee 
Grant Program ondersteunde ČSOB in 
Slowakije dit jaar 75 organisaties, die een 
actieve en gezonde levensstijl, opleiding 
en gezondheid bij kinderen bevorderen.

In 2017 startten CIBANK, UBB en DZI 
een gestructureerde samenwerking 
met verschillende gemeenten 
waarbij de focust ligt op nieuwe 
investeringsopportuniteiten voor de 
specifieke regio, op het boosten van 
lokaal ondernemerschap en op het 
meewerken aan initiatieven voor de 
ontwikkeling van de regio. De CIBANK 
Academy biedt kmo’s en startende 
bedrijven een aantal video’s, ontworpen 
om financiële geletterdheid en zakelijke 
efficiëntie te verbeteren. Er werden al 5 
video’s gepubliceerd en die werden al  
25 000 keer bekeken.

In samenwerking met BCause Foundation 
organiseerde CIBANK verschillende 
financiële seminaries voor de jongeren die 
deelnemen aan het programma Ready 
for Succes, dat kinderen en jongeren 
die moeten opgroeien zonder ouders, 
ondersteunt bij hun studies. CIBANK gaf 
ook twee studenten de kans om hun 
stage te doen bij de bank.

Tsjechië Slowakije Bulgarije down
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De wereld digitaliseert 
en onze klanten ook. 
We denken klantgericht. 
Daarom ontwikkelen we 
continu oplossingen met een 
hoger gebruiksgemak en 
een hogere snelheid. 

Een greep uit onze apps

download
Bankier overal met je 

smartphone

Je kunt ons ook volgen op sociale media. 
Je klanten kunnen je 

veilig betalen 

Eenvoudig toegang tot 
bankieren op pc

Informatie over de obli-
gatie- en wisselmarkt

Volg de markt en je 
beleggingen op

Volg je beleggingen  
tot in detail op

De eerste banking-app 
voor jongeren

Onmiddellijk bijstand en 
pechverhelping

Meet  
je rijgedrag

Oefen gratis voor je 
theoretisch rij-examen

Altijd toegang op tablet 
en pc

Check of je smartphone 
goed beveiligd is

Volg als ComFin-klant  
je dossier op

Regel je professionele 
bankzaken 24/7

Regel je bankzaken voor 
je onderneming
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Hoe weten we wat klanten en  

andere stakeholders van ons verwachten?

Door wie laten we onze eigen inzichten uitdagen?  

Hoe gaan we in dialoog met onze stakeholders?
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KLEUR?
Hoe kiezen we de juiste
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07Wat vinden  
onze stakeholders belangrijk?

Voldoen aan de verwachtingen van onze stakeholders betekent in eerste instantie 
dat we de noden en behoeften van onze stakeholders moeten identificeren. Door in 
dialoog te gaan met onze stakeholders weten we wat er leeft in de samenleving, wat 
er nodig is om samen naar een duurzame toekomst te werken.

Dankzij een grondige analyse, rekening houdend met internationale tendensen, en via 
dialoog met onze stakeholders hebben we een lijst opgemaakt van die onderwerpen 
die zowel voor onze stakeholders als voor KBC belangrijk zijn. Op basis van die lijst 
voeren we een tweejaarlijkse bevraging uit, waarbij we onze interne en externe 
stakeholders vragen om de verschillende onderwerpen naar belang te rangschikken.

De duurzaamheidsthema’s hierboven vermeld zijn belangrijk voor zowel onze interne 
als onze externe stakeholders. In 2018 onderzoeken we opnieuw heel uitgebreid 
wat belangrijk is voor onze stakeholders, voor KBC en voor de samenleving. Een 
tweejaarlijkse bevraging is uiteraard niet voldoende om voeling met de samenleving te 
houden. We organiseren dan ook via verschillende kanalen gesprekken, debatten en 
sessies om de interactie te bevorderen.

	 zijn onlosmakelijk verbonden met 
ons metier en dus van het grootste 
belang voor zowel onze interne als 
externe stakeholders. We stellen onze 
klant centraal en passen daarom een 
strikt privacybeleid toe, waarbij de 
klant zelf de grenzen bepaalt.

	
 
zijn een belangrijk criterium. Onze 
klantgerichte aanpak zorgt ervoor 
dat we kwaliteitsvolle producten en 
diensten aanbieden tegen een faire 
prijs. We maken onze toepassingen 
zeer gebruiksvriendelijk.

 
vormen de basis van onze 
duurzaamheidsstrategie.

Privacy en databescherming Prijs en kwaliteit Integriteit en

verantwoord gedragvan producten en diensten
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zijn uiteraard belangrijk. 
Duurzaamheid en duurzame 
rendabele groei gaan hand in hand.

 
 
 
is een olympisch minimum voor KBC. 
We willen dan ook verder gaan en 
hebben strikte beleidslijnen ingevoerd 
die ons moeten helpen een duurzame 
toekomst te creëren.

 	beschouwen we als de kern van 
verantwoord bankverzekeren. We 
doen dit via duidelijk advies en 
heldere communicatie.

Financiële resultaten Strikte naleving van wetten

en regelgeving

Mensen helpen om de

juiste beslissingen te nemen

Via de jaarlijkse reputatiemeting op groepsniveau kunnen we informatie 
verzamelen over de ervaring van onze klanten en de perceptie van niet-klanten. 
De reputatiemeting is gebaseerd op die factoren die onze reputatie beïnvloeden: 
deugdelijk bestuur, maatschappelijke verantwoordelijkheid en duurzaamheid, 
werkgever en werkplek, financiële performantie, CEO en leiderschap, innovatie en 
klantervaring. Uit de bevraging van 2017 bleek dat onze algemene reputatiescore 
in België stabiel bleef, en we het best scoren op het vlak van innovatie, CEO en 
leiderschap en financiële prestatie.

We bevragen onze klanten continu en hebben regelmatig een debat met een 
klantenpanel, waarbij nieuwe producten en diensten afgetoetst worden, waarbij 
noden en grieven van klanten benoemd worden. Daarnaast gaan we in dialoog met 
verschillende ngo’s, meestal via face-to-face gesprekken, om specifieke beleidslijnen 
en onderwerpen te bespreken. Deze gesprekken hebben ons geholpen om een beter 
zicht te krijgen op groeiende bezorgdheden. We hebben dan ook dit jaar beslist om 
bepaalde van onze beleidslijnen te verscherpen. Ten slotte hebben we in 2017 ons 
jaarlijkse stakeholderdebat georganiseerd waarbij de aanwezigen in open dialoog 
konden gaan met onze groeps-CEO Johan Thijs, voorzitter van de Raad van Bestuur 
Thomas Leysen en Vic Van de Moortel, directeur Sustainability voor de KBC-groep.

In
 d

ia
lo

og
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08Hoe volgen we  
duurzaamheid op? 

Een bedrijf dat de expliciete keuze maakt 
om zijn bedrijfsvoering te verduurzamen, 
moet de toepassing van deze strategie 
ook kunnen opvolgen. Hoe gebeurt dat 
bij KBC? 

Eén van de instrumenten die wij daarvoor 
hanteren, is het KBC Sustainability-dash-
board. In dat dashboard zijn duurzaam-
heidsparameters opgenomen waarmee 
de stand van zaken binnen de KBC-groep 
kan opgevolgd en zo nodig kan bijge-
stuurd worden. Twee keer per jaar beoor-
delen het Directiecomité en de Raad van 
Bestuur de evolutie van deze parameters.
Deze beoordeling heeft trouwens ook 
een impact op de variabele verloning 
van zowel het Directiecomité als van de 
directieleden in de hele groep.

Welke parameters zijn dat dan?

Een aantal meer algemene elementen zo-
als de reputatie van KBC, de tevredenheid 
en betrokkenheid van de medewerkers, 
de doorstroming van vrouwen, eventuele 
incidenten rond verantwoord gedrag.

Andere parameters zijn dan weer 
gelinkt aan de 4 pijlers van de KBC-
bedrijfsstrategie: 

–	 KBC is een bank-verzekeraar: 
de financiering van de transitie 
naar een koolstofarme economie, 
het aandeel van de duurzame 
beleggingen, de interne 
bestuursorganen rond duurzaam 
ondernemen, de ontwikkeling van 
vernieuwende business-oplossingen 
in onze vier focusdomeinen: 
milieuverantwoordelijkheid, financiële 
geletterdheid, ondernemerschap en 
vergrijzing/gezondheid; 

–	 die de klant centraal zet: de 
klantentevredenheid en de mate 
waarin onze klanten KBC aanbevelen 
aan anderen; 

–	 die opteert voor duurzame rendabele 
groei: de waardecreatie op lange 
termijn, het respecteren van de 
risicogrenzen, de volatiliteit van het 
KBC-aandeel; 

–	 die zijn rol in de samenleving 
opneemt: de opvolging en de 
mogelijke aanpassingen van de 
strikte beleidslijnen, de evolutie van 
de duurzaamheidsbeoordelingen 
door externe ratingagentschappen, 
de kwaliteit van ons overleg met de 
verschillende stakeholders, de realisatie 
van de doelstelling tot het verkleinen 
van onze eigen milieuvoetafdruk.

Duurzaamheid is een proces dat 
nooit voltooid zal zijn. Maar KBC 
heeft alvast de uitgesproken intentie 
om ook in de komende periode een 
relevante bijdrage te leveren tot de 
verduurzaming van de samenleving.

Er zijn uiteraard in de komende 
periode een groot aantal 
maatschappelijke uitdagingen, maar 
we willen hier even ingaan op twee 
uitdagingen die voor alle financiële 
bedrijven een grote impact zullen 
hebben.
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Hoe volgen we  
duurzaamheid op? 

Onze ambities 
voor de komende jaren

DE KLIMAATVERANDERING

 
Het wordt steeds duidelijker dat 
ook banken, verzekeraars en 
vermogensbeheerders een belangrijke 
rol te spelen hebben in de strijd tegen de 
klimaatopwarming. 

In dit kader engageert de KBC-groep 
zich om ook tegemoet te komen aan 
een aantal internationale en Europese 
initiatieven die onder meer pleiten voor 
een grotere transparantie en een meer 
structurele aanpak op het vlak van 
klimaatgerelateerde elementen:

•	 de implementatie van de 
aanbevelingen die de G20-Taskforce 
on Climate-related Financial Disclosures 
midden 2017 gepubliceerd heeft;

•	 de bijdrage aan de voorstellen van 
de EU-Highlevel Expert Group on 
Sustainable Finance, die onder meer 
door een grote standaardisering van 
Green Finance-definities het risico 
op ‘greenwashing’ moet helpen 
voorkomen.

DE IMPACT VAN  
DE VERDERGAANDE DIGITALISERING

Onze klanten willen gemakkelijke 
oplossingen. Daarom vereenvoudigen 
we onze processen en procedures 
maximaal, en investeren we tot 2020 
1,5 miljard euro in digitalisering. 

Maar digitaliteit is een middel, geen doel. 
Het is onze ambitie om onze menselijke 
aanpak nog te versterken door een 
gepaste inzet van digitaliteit en artificiële 
intelligentie. Elke klant bepaalt daarbij 
zelf zijn digitaliseringsgraad en zijn 
privacygrenzen.

Heel veel elementen  
kunnen gedigitaliseerd 

worden in de  
financiële wereld,  

maar één ding kan  
zeker nooit gedigitaliseerd  

worden: het vertrouwen  
in de bank, de verzekeraar 

en de assetmanager.

Johan Thijs
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