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hier
nous cherchions
aujourd’hui 
nous entrevoyons  
des possibilités 
demain 
énormément de choses 
seront réalisables
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Chère lectrice, cher lecteur,

Malgré le ralentissement de la croissance économique européenne, la persistance d’un 
certain nombre de risques et les incertitudes de nature financière, 2018 fut, elle aussi, 
une excellente année. 

Une année qui marque par ailleurs le vingtième anniversaire de la naissance de KBC. 
Beaucoup de choses ont changé en vingt ans – à commencer par l’arrivée en force de 
la dimension numérique. KBC s’est donc adapté, tout en cherchant surtout à savoir ce 
que veut le client. 

Cela fait du reste vingt ans que la politique de KBC tourne autour du client. Il s’agit 
en effet d’aider les clients à réaliser leurs rêves, et à les protéger. Chacun, au sein du 
groupe, y contribue à la mesure de ses talents. KBC ne peut aider le client à réaliser 
ses rêves qu’à condition d’être tourné vers l’avenir et d’entreprendre d’une manière 
durable. C’est ce qu’il a toujours fait, et continuera de faire. KBC est résolument en 
quête de continuité et de croissance rentable – en un mot, il cherche à mener une 
politique SOCIALEMENT RESPONSABLE. 

KBC accorde une valeur toute particulière à votre confiance. Son Rapport à la société lui 
permet de vous faire part, en toute transparence, de sa stratégie, de ses réalisations et 
de ses points perfectibles; il espère pouvoir profiter de vos réactions, pour ajuster plus 
étroitement encore sa politique aux défis sociétaux. Nous sommes convaincus que le 
dialogue et la collaboration nous permettront de jouer mieux encore notre rôle dans la 
société et de faire face aux défis, complexes, qui se posent aujourd’hui et se poseront 
demain. Nous vous souhaitons beaucoup de plaisir à cette lecture!

Johan Thijs			�    Thomas Leysen 
Président du Comité de direction 	�  Président du Conseil d’administration
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Belgique
République tchèque

Hongrie

Slovaquie

Bulgarie

Irlande

KBC est un bancassureur 
qui entend aider ses stakeholders  
à réaliser et à protéger leurs rêves.  

Il est actif sur six marchés stratégiques: la Belgique, la République 
tchèque, la Slovaquie, la Hongrie, la Bulgarie et l’Irlande. 

Il sait pouvoir compter sur 42 000 collègues talentueux qui, dans 
chacun de ces pays, se font fort chaque jour de mériter, de conserver 

et d’accroître la confiance du client. 

La culture d’entreprise s’exprime sous l’acronyme PEARL: Performance: KBC s’efforce d’obtenir d’excellents résultats et tient ses promesses. Empowerment: KBC offre à 
chaque collaborateur l’opportunité de déployer sa créativité et ses talents. Accountability: KBC prend ses responsabilités. Responsiveness: KBC anticipe, tout en réagis-

sant aux demandes et suggestions. Local Embeddedness: la diversité des équipes et de la clientèle au sein des marchés stratégiques est un atout.
  

KBC
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croissance
rentable et durable

bancassurance

le client prime

rôle dans la société

Nos valeurs nous incitent à faire preuve d’un comportement toujours critique et responsable – d’un comportement éminemment Respectueux envers la clientèle, les 
membres du personnel, la société et KBC même.  Réceptivité et Orientation résultats 

C'est de cette manière que nous devenons la référence sur tous nos marchés stratégiques. 

La stratégie du Groupe repose sur quatre piliers, qui se renforcent 
mutuellement: 

le client est au centre des préoccupations du bancassureur, qui lui propose à 
tout moment un service de qualité et des solutions pertinentes. 

Nous voulons offrir à nos clients une expérience unique en matière de 
bancassurance. 

Nous envisageons notre développement sur le long terme et entendons 
réaliser de cette manière une croissance durable et rentable. 

Nous prenons très au sérieux nos responsabilités à l’égard de la société 
et des économies locales et intégrons cet engagement dans nos activités 

journalières.

En bref



8

DI
X 

AN
S 

AP
RÈ

S 
LA

 C
RI

SE10
Avant 2008, KBC menait une politique de croissance. En plus 
de s’étendre dans les domaines de la banque et de l’assurance 
en Europe centrale et en Europe de l’Est, il axait ses activités 
sur les produits destinés aux marchés financiers et en particu-
lier, sur les dérivés. Or ce sont les dérivés précisément qui ont 
engendré les problèmes. Après 2008, KBC a été entièrement 
remanié: son bilan s’est allégé de 35%, il s’est retiré de pays 
pour nous «exotiques» comme la Roumanie et la Russie et a 
cédé un certain nombre d’activités non stratégiques, comme le 
négoce de produits dérivés.
KBC VERSION 2018 N’A PLUS RIEN À VOIR AVEC CE QU’IL 
ÉTAIT IL Y A DIX ANS. L’entreprise a changé; elle poursuit 
d’autres objectifs, mène une autre stratégie, privilégie une 
culture différente mais... elle est toujours là! KBC compte parmi 
les bancassureurs les mieux capitalisés et les plus rentables 
d’Europe.

Qu'est-ce  
qui a changé?
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tantes de la crise. Si aujourd’hui, nous étendons nos activités 
stratégiques, notamment par le biais de partenariats, c’est sans 
jamais perdre de vue notre objectif, qui consiste à mener nos 
activités de banquier, d’assureur et de gestionnaire de patri-
moine pour une clientèle constituée de particuliers, de PME et 
d’entreprises de taille moyenne. 

Autre conclusion: NE JAMAIS PERDRE LES RISQUES DE VUE. 
Le traumatisme provoqué par la crise a rendu chacun, au sein du 
Groupe KBC, éminemment attentif au risque. Loin de concerner 
un département en particulier, la gestion des risques est une 
préoccupation de tous. Elle procède d’un suivi et d’une éva-
luation quotidiens et continus, selon des normes qui se font du 
reste de plus en plus strictes. 

Dans les années qui ont suivi la crise, nous avons surtout 
cherché à redresser financièrement l’entreprise; à partir de 
2012, nous avons examiné notre modèle d’exploitation à la 
loupe. PEARL nous a permis d’imprimer un virage à la culture 
de l’entreprise, DE MANIÈRE À LUI ÉVITER D’ÊTRE EMPORTÉE 
AVEC LE COURANT. Nous demandons en effet à chacun d’être 
extrêmement attentif aux besoins de la clientèle, de mettre ses 
connaissances au profit de l’entreprise et de prendre ses res-
ponsabilités. 

LE CARACTÈRE DURABLE DE LA CROISSANCE EST L’UNE 
DES PRINCIPALES PRÉOCCUPATIONS DU GROUPE. Inscrire 
la rentabilité dans un cadre de risque sain est la garantie de 
relations à long terme avec toutes nos parties prenantes. Le 
département Sustainability encourage l’approche durable de 
tout le groupe, dont il suit par ailleurs attentivement l’évolution 
des résultats. 

En 2014, NOTRE RÔLE DANS LA SOCIÉTÉ est devenu l’un des 
piliers de notre stratégie. Un organisme financier se doit en 
effet d’être au service non seulement de ses clients et de ses 
actionnaires, mais aussi de la société au sens large.
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Que signifie  
développementdurable@KBC?

Pour nous, entreprendre de façon 
durable signifie servir le client d’une 
manière qui lui donne envie d’entre-

tenir avec nous une relation à long 
terme, maîtriser les risques à un point 
qui nous permette de toujours rester 

indépendants et faire en sorte que 
nos produits et services contribuent 

réellement à la transition vers une 
société plus durable. 

Nous pensons qu’en appliquant le principe de durabi-
lité à nos activités stratégiques (banque, assurances 
et gestion patrimoniale), nous pouvons faire une réelle  
différence pour l’économie locale et pour la société. 
Nous estimons aussi que ce principe de durabilité 
doit être intégré au niveau de l'organisation dans son 
ensemble et supporté par tous nos collaborateurs. 
Nous ne réaliserons cet objectif que si notre résilience  
financière est suffisante. C’est la raison pour laquelle nous 
cherchons en permanence à atteindre un équilibre entre 
saine rentabilité et concrétisation de notre rôle d’entre-
prise socialement responsable.
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Que dire  
de la résilience 
financière  
de KBC?
KBC achève l’exercice 2018 sur un bénéfice de près de 
2,6 milliards d’euros soit, au regard des capitaux engagés, 
un rendement des capitaux propres de 16%. La base de 
capital est extrêmement solide (19,6 milliards d'euros) et le 
ratio charges/produits s’établit à 57,5%. 

Au 31 décembre 2018, le principal ratio de capital1 s’élevait 
à 16%, soit bien plus que les 10,7% exigés par les autorités 
de contrôle.

Avec un ratio Solvency I I de 217%, KBC Assurances  
compte parmi les entreprises d’assurances européennes 
les mieux capitalisées. 

Cera et MRBB constituent, avec d'autres (familles), son  
actionnariat de référence. Fin 2018, ce groupe détenait un 
peu plus de 40% des titres. L’ancrage, résolument assuré, 
de KBC, nous permet de nous concentrer sur une straté-
gie orientée sur le long terme. 

1  Common equity ratio du groupe (Bâle III, à pleine charge selon la méthode du compromis danois).
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LIMITER 
L’IMPACT 
NÉGATIF 

sur la société

RENFORCER 
L’IMPACT 
POSITIF 
sur la société

ENCOURAGER 
UN COMPORTEMENT RESPONSABLE 

chez tous les collaborateurs

nos employés

collectivités locales 
et économie

résilience 
financière

Comportement socialement responsable

KBC tient à ce que chacun de ses collaborateurs affiche un 
comportement responsable – un sujet qui figure tout en haut de 
l’agenda stratégique. KBC a continué, en 2018 encore, à axer 
ses efforts sur le comportement responsable et en particulier, 
sur l’état d’esprit qui y est lié. Le comportement responsable 
va en effet au-delà de la réglementation et de la compliance. 
Il s’agit d’une attitude. D’une mission dévolue à chacun au sein 
de l’organisation, dans toutes ses couches, au quotidien. 

Mon Guide pour un Comportement Responsable 
Le terme «comportement responsable» étant difficile à définir, 
nous avons préféré nous abstenir d’élaborer des directives à 
ce propos. En revanche, nous énonçons des principes, les-
quels sont énumérés dans «Mon Guide pour un Comporte-
ment Responsable». Il ne s’agit pas d’un document universel 
qui reprendrait toutes les situations auxquelles sont confrontés 
les collaborateurs dans leurs tâches professionnelles au quo-
tidien, car il convient de laisser une place au bon sens et à la 
vision professionnelle multidimensionnelle. Ce guide résume 
en revanche les principes qui doivent se refléter dans toutes 
les décisions et actions. 

Gestion des dilemmes
La KBC University offre aux membres de la direction une for-
mation à la gestion des dilemmes. La théorie y est expliquée et 
mise en pratique à l’aide de situations concrètes. Par ailleurs, un 
dilemme est publié chaque mois sur l’intranet. Les membres du 
personnel sont invités à en discuter en groupe, et à l’examiner 
et l’analyser sous divers angles. Souvent, plusieurs solutions 
sont envisageables; il n’y a ni bonne, ni mauvaise réponse et 
confronter son point de vue à celui des collègues est toujours 
enrichissant. L’exercice engendre des discussions qui stimulent 
la prise de conscience au sujet de l’importance du comporte-
ment responsable. 

Comment appréhendons-nous la 
question du développement durable?

Limiter notre impact négatif et intensifier notre 
impact positif sur la société

En notre qualité de bancassureur, nous entendons intensifier 
notre incidence positive sur la société dans les domaines où 
nos activités quotidiennes nous permettent de faire la diffé-
rence – la culture financière, l’environnement, l’esprit d’entre-
prise et, pour terminer, le vieillissement de la population et la 
santé. Il s’agit également de limiter, dans toutes ces activités, 
notre incidence négative sur la société, en nous dotant de poli-
tiques et de directives strictes en matière d’entreprise durable, 
en allégeant notre empreinte environnementale et en promou-
vant les produits d’investissement durables. La manière dont 
nous nous y prenons concrètement est expliquée plus loin dans 
ce rapport, sous chacune des questions de société posées. 

Du comportement responsable de chaque collaborateur dépend la confiance de nos clients.    			   Il s’agit également de limiter notre impact négatif et d’intensifier notre impact positif. 
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Impôts acquittés en 2018

(en EUR)
Impôt sur les  

revenus

TVA non 
 récupérable  

et impôts divers

Prélèvement sur les  
banques et système de  

protection des dépôts Total

Belgique 312 000 000 127 610 000 268 000 000 707 610 000

République tchèque 149 000 000 53 110 000 30 000 000 232 110 000

Hongrie 29 000 000 25 510 000 111 000 000 165 510 000

Slovaquie 19 000 000 18 400 000 20 000 000 57 400 000

Bulgarie 28 000 000 6 740 000 14 000 000 48 740 000

Irlande 0 16 850 000 19 000 000 35 850 000

Total 537 000 000 248 220 000 462 000 000   1 247 220 000

Avoir aujourd’hui  
un comportement socialement  
responsable est une  
condition sine qua non  
à notre pérennité.

Du comportement responsable de chaque collaborateur dépend la confiance de nos clients.    			   Il s’agit également de limiter notre impact négatif et d’intensifier notre impact positif. 
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Quel regard KBC  
porte-t-il sur les défis  

sociétaux actuels?
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Le Rapport à la société 2018 énumère dix thèmes, dont 
chacun est exprimé sous la forme d’une question que la 
société est susceptible de se poser. Il s’agit de regarder 
non seulement le passé et nos réalisations, mais aussi 
d’envisager les défis à venir.
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L’argent régit-il le monde?

Cibler leur clientèle permet 
aux bancassureurs d’agir 

comme autant de leviers au 
profit d’une société tournée 

vers l’avenir. 

Comment KBC applique-
t-il ce principe? En sa 

qualité de banque, KBC 
entend investir l’épargne 

de ses clients dans des 
entreprises de qualité – qui 
sont précisément aussi les 

entreprises qu’il souhaite 
assurer. C’est la raison pour 

laquelle il sait exactement 
quels produits il veut vendre 

à quels clients, et applique 
aux secteurs controversés 

une politique en matière 
d’octroi de crédits et 

d’assurances restrictive. 
À l’inverse, il soutient les 

secteurs et les entreprises 
qui appliquent une politique 

socialement responsable 
– en privilégiant des 

projets liés à la production 
d’énergies renouvelables, 

par exemple. 

Nous continuerons, en 
2019 encore, à suivre 

de près l’évolution de la 
société, de manière à nous 
conformer à la progression 

de ses perceptions et de ses 
attentes.

Votre épargne dans notre économie
Pour chaque tranche de 100 euros en comptes d’épargne de nos clients, KBC en 
a réinjecté, en 2018, 74 dans l’économie, par le biais des crédits aux particuliers et 
aux entreprises et des projets publics. Il a en outre investi 10 euros en obligations 
d’État belges, ce qui donne au total 84 euros.

100 euros
d’épargne

10 euros
financement public, obligations d’État belges     

6 euros
frais de fontionnement et marché interbancaire

4 euros
financement des activités propres du groupe KBC

6 euros
financement public, obligations d’État étrangères

4 euros
crédits à des projets publics

41 euros
crédits aux indépendants,  
aux professions libérales et entreprises

29 euros
crédits aux particuliers

84 euros
retournent  
à la société
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Armes 
Déjà très réticent à l’idée de financer des activités dans le 
domaine de l’armement, KBC a élevé, le 1er juillet 2018, les 
armes nucléaires au rang d’armes controversées et les a 
exclues de toutes ses activités. KBC se conforme en cela au 
récent traité sur l’interdiction des armes nucléaires des Nations 
unies. Il publie également une liste noire des entreprises 
exclues.

Tabac, soja et mines
KBC fait preuve de davantage de circonspection à l’égard 
d’autres secteurs encore. Ainsi a-t-il resserré sa politique vis-
à-vis de l’industrie du tabac et n’accorde-t-il désormais plus 
ni crédits ni assurances aux fabricants et aux négociants de 
produits et de matières premières liés au tabac. Il a par ail-
leurs élargi au soja sa politique relative à la production d’huile 
de palme, et s’est doté d’une nouvelle politique afférente à  
l’exploitation minière.

Droits humains et bien-être animal
KBC a affiné sa politique en matière de droits humains, pour 
la rendre plus conforme encore aux Principes directeurs des 
Nations unies relatifs aux entreprises et aux droits de l’homme. 
Cette politique expose la manière dont KBC s’y prend pour 
veiller à ne pas accorder son soutien aux entreprises qui 
portent atteinte aux droits humains. Conformément à sa nou-
velle déclaration en matière de bien-être animal, KBC attend de 
ses clients qui, de par la nature de leurs activités, sont suscep-
tibles de nuire au bien-être animal, qu’ils agissent conformé-
ment aux législations et bonnes pratiques nationales et inter-
nationales en vigueur. 

Jeux de hasard
La portée de la politique menée par KBC à l’égard des jeux de 
hasard a été précisée. KBC exclut désormais aussi du finan-
cement les entreprises impliquées d’une manière significative 
dans les jeux de hasard, dont les paris sportifs et les paris en 
ligne.
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Quelle sera la température de la planète  
en 2050?

Les changements climatiques comptent assurément parmi les plus grands défis planétaires du 21e siècle. Chacun, quel que soit 
son âge, est concerné. Après la signature de l’Accord de Paris sur le climat, KBC s’est engagé à contribuer dans une large  
mesure à la transition vers une économie et une société bas carbone. Nous agissons pour ce faire de trois façons: en  
investissant davantage dans les énergies renouvelables et moins dans les carburants fossiles, en encourageant les économies 
d’énergie et en allégeant notre propre empreinte écologique.

Économies d'énergie

En plus d’adapter notre propre organisation, nous proposons à nos clients de très nombreuses possibilités de contribuer à la tran-
sition bas carbone – un prêt vert, un crédit à la rénovation pour les copropriétés, une assurance des panneaux photovoltaïques, 
des conseils en matière de rénovations énergétiques, etc.

Conseil aux particuliers
Nous proposons depuis 2018 un conseil en 
matière de rénovations énergétiques à nos clients 
particuliers également. Nous croyons fermement 
en l’importance de cette offre pour la société, 
puisque plus de 2,7 millions de logements en 
Belgique ne satisfont pas encore aux objectifs 
environnementaux. Le Check énergie et rénova-
tion permet à nos clients particuliers d’obtenir la 
liste exacte des mesures destinées à économiser 
l’énergie utiles dans leur cas, le coût de chacune 
de ces mesures, de même que l’économie 
annuelle qu’elles leur permettraient de réaliser. 
Ce conseil leur est fourni en collaboration avec 
notre partenaire EnergyVille/VITO.

Efficience au sein des entreprises
Bien qu’elles n’ignorent rien de l’importance des 
mesures durables et des mesures destinées 
à économiser l’énergie, les entreprises n’ont 
pas toujours le temps, les connaissances et les 
moyens nécessaires pour les mettre en œuvre. 
C’est la raison pour laquelle KBC propose 
E2PRO, un outil d’analyse des mesures que les 
entreprises grandes consommatrices d’énergie,  
propriétaires de leurs bâtiments, pourraient 
mettre en œuvre, et se charge de l’audit, de 
l’étude, de l’implémentation et du suivi desdites 
mesures. Tractebel fournit l’avis technique, KBC, 
le savoir-faire financier.

Rénovation d’appartements
KBC propose aux associations de copropriétaires 
un crédit à la rénovation distinct. Ce produit offre 
une réponse à la problématique, complexe, du 
financement des rénovations durables et desti-
nées à économiser l’énergie des immeubles à 
appartements. Ses avantages sont multiples: les 
travaux peuvent être entamés plus rapidement, 
l’immobilier s’apprécie et chaque propriétaire 
sait exactement ce qu’il aura à payer; il s’agit en 
outre d’un produit très flexible, puisque chacun 
peut décider de souscrire ou non le crédit – que 
30 à 40% des copropriétaires souscrivent effec-
tivement.

Économies d’énergie dans les maisons de repos
KBC participe, en compagnie de PMV, son parte
naire de longue date, de 3E et de Piet Colruyt, à 
un projet-pilote consacré à une nouvelle forme 
d’investissement dans des sociétés de services 
énergétiques (ESCO). Les ESCO (Energy Service 
Company) sont des entreprises de services 
professionnels qui offrent une vaste gamme de 
solutions énergétiques, y compris par le biais du 
financement de projets. Pour les rénovations de 
type énergétique de l’immobilier de soins, 3E a 
créé la spin-off Wattson. Les projets destinés à 
économiser l’énergie, auxquels KBC participe 
depuis 2016-2018, permettront de produire  
1 000 tonnes de CO2 de moins par an dans douze 
maisons de repos.
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Empreinte écologique 

L’allégement de notre propre empreinte écologique revêt tou-
jours une importance essentielle. 

Comment nous y prenons-nous? Nous consommons, dans les 
bâtiments de KBC, une électricité 100% verte et visons en per-
manence à atteindre l’efficacité énergétique. Le site, rénové, 
de Malines, est quasi neutre sur le plan énergétique, puisqu’il 
consomme 83% d’énergie de moins qu’auparavant. 

La politique du personnel contribue elle aussi à opérer la tran-
sition vers une société pauvre en CO2: réduction des trajets 
domicile-lieu de travail et des déplacements professionnels 
grâce au télétravail et aux réunions à distance, promotion des 
transports en commun, offre de leasings «vélo» et promotion 
d’une solution écologique pour les détenteurs de voitures en 
leasing (plus la voiture est écologique, plus le budget accordé 
est élevé). 

Tous les pays stratégiques du groupe ont par ailleurs obtenu 
le certificat ISO 14001, norme environnementale internationale 
importante dont nous ne sommes pas peu fiers. Les réunions à 
distance et le télétravail nous ont permis de réduire de 28% nos 
émissions de CO2 au cours des cinq dernières années. Nous 
demeurons ambitieux: nous entendons compresser de 25% 
nos émissions de gaz à effet de serre d’ici à 2020 et les avoir, 
en 2030, diminuées de moitié par rapport à 2015.

Moins de combustibles fossiles, davantage d’éner-
gies renouvelables 
Cela fait des années que KBC se détourne du financement des 
sources d’énergie polluantes. Quelles activités KBC refuse-t-il 
désormais de financer? KBC refuse désormais de financer les 
activités de biomasse à grande échelle, l’extraction de pétrole 
et de gaz et la production d’électricité à partir du pétrole et du 
charbon – sauf en République tchèque, où le charbon reste 
utilisé pour 40% de la production d’électricité, étant entendu 
que ce chiffre va en diminuant. 

Précisons toutefois que dans ce pays, le financement du secteur 
du charbon et de la production d’électricité à partir du charbon 
sera réduit à zéro d’ici à 2023; les systèmes de chauffage cen-
tralisés constitueront l’unique exception, puisque les amélio-
rations de type écologique aux centrales existantes pourront 
faire l’objet de financements jusqu’en 2035 (au plus tard). 

Nous mettons fin non seulement au financement, mais aussi 
aux assurances, des sociétés qui produisent des énergies pol-
luantes. KBC propose en échange à tous ses clients d’investir à 
des conditions intéressantes dans les énergies renouvelables, 
comme les énergies solaire et éolienne. KBC souhaite en effet 
que d’ici à 2030, 50% de ses crédits énergétiques soient 
consacrés aux énergies renouvelables – la proportion étant 
aujourd’hui déjà de 43,8%. 

KBC détient une part importante du financement de l’énergie 
éolienne en Flandre, tant sur terre qu’en mer. Cette part assure 
la production d’électricité nécessaire à l’alimentation de plus 
d’un million de foyers et à la réduction de 1,56 million de tonnes 
de la production de CO2. 
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L’investissement peut-il être écologique?
De marché de niche, l’investissement socialement responsable s’est mué en quelques années 
en un segment conventionnel. KBC est pionnier dans le domaine de l’investissement durable 
depuis près d’une trentaine d’années déjà; il voit en effet en cette activité un des vecteurs qui 
permettront de forger une société plus durable.

Offre 
Nous organisons depuis 2017 des campagnes 
de sensibilisation et des modules d’e-appren-
tissage destinés aux employés d’agence, que 
nous encourageons à proposer à la clientèle, 
en plus de l’offre de fonds traditionnels, des 
solutions de rechange durables, pour lui per-
mettre de choisir en toute connaissance de 
cause. 

Soulignons que les fonds durables sont en 
moyenne aussi rentables que les fonds clas-
siques. Nous avons par ailleurs pris la déci-
sion d’élargir notre gamme de produits, pour 
permettre non seulement à la clientèle dyna-
mique, mais aussi à la clientèle plutôt défen-
sive, d’investir tout ou partie de son portefeuille 
de façon durable. Les clients qui confient la 
gestion de leur portefeuille à KBC («KBC Easy 
Invest Service») disposent désormais d’une 
variante durable également.

Les gestionnaires de ces fonds investissent 
dans des entreprises et des pays qui agissent 
d’une manière socialement responsable.
 

 
Nos clients peuvent depuis 2018 conférer une 
dimension durable à leur épargne-pension. 
KBC Pricos SRI investit exclusivement en titres 
et en instruments du marché monétaire émis 
par des pays et des entreprises qui ont une 
influence positive sur la société et l’environ
nement. 

Pour la sélection des entreprises et des pays 
qui satisfont le plus étroitement aux critères 
liés à l’environnement, à la société et à la 
bonne gouvernance, de même que pour la 
composition des thèmes écologiques, KBC a 
recours à un conseil d’experts indépendants: 
le SRI Advisory Board. 

En 2019, KBC continuera à sensibiliser ses 
chargés de relations au sein du réseau de 
banque de détail et de banque privée au 
moyen, entre autres, de vlogs, de publications 
et d’événements..
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  De plus,
• le Fonds de pension 

KBC (chargé de gérer 
les pensions complé-
mentaires du personnel 
du Groupe) opte désor-
mais pour des investis-
sements plus durables; 

• pour contribuer à 
la résolution de la 
problématique de plus 
en plus prégnante du 
changement climatique, 
KBC a pris la décision 
de bannir les énergies 
fossiles de tous ses 
fonds d’investissement 
durables.

Appétance
Aujourd’hui, près de la 
moitié des clients qui 
confient la gestion de leur 
patrimoine à KBC optent 
pour la version durable. Le 
portefeuille total de fonds 
d’investissement durables 
est passé, entre 2016 et 
2018, de 2,5 à 9 milliards 
d’euros. 
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Les fonds Best-in-Class 

investissent dans des entre-
prises ou des pays qui font 
partie du gratin en termes de 
responsabilité sociétale et 
alignent les meilleures per-
formances sur les plans de 
la bonne gouvernance, de  
l’environnement et des 
thèmes sociétaux.

Les fonds Eco 

investissent dans des entre-
prises qui contribuent dura-
blement à la lutte contre les 
problèmes de société tels 
que le changement clima-
tique, le risque de pénurie 
d’eau potable ou la quête 
d’autres sources énergé-
tiques.

Les fonds Impact Investing

investissent dans des entre-
prises qui ont un impact 
positif direct sur la société 
grâce à leurs produits ou 
services. Il s’agit de sélec-
tionner des entreprises qui 
sont certes en quête de ren-
dements financiers, mais qui 
veulent aussi apporter leur 
contribution à la société ou à 
l’environnement.

KBC Pricos SRI 
(épargne-pension durable) 
investit dans des émetteurs 
et des entreprises perfor-
mants en termes d’environne-
ment, de politique sociétale 
et de gestion des entreprises. 
L’épargne-pension durable 
repose sur les notions à la 
fois d’investissement à long 
terme et de préoccupation 
à propos du bien-être des 
générations suivantes.
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KBC Green Bond

En 2018, KBC fut le premier établissement financier belge à émettre un emprunt obli-
gataire vert pour les investisseurs institutionnels et professionnels. D’un montant de  
500 millions d’euros et d’une durée de cinq ans, le KBC Green Bond a été plus de trois 
fois sursouscrit. Les fonds levés à l’occasion de cette émission servent à financer des 
prêts en faveur des habitations faisant appel aux énergies renouvelables et promouvant 
l’efficacité énergétique. 
Le cadre d’émission élaboré par KBC lui permettra de continuer à proposer des  
obligations vertes de ce type, de manière à contribuer davantage encore à l’émergence 
d’une société durable.
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Comment gérer le problème  
des embouteillages? 

Une chose est sûre: les problèmes de mobilité ne se résoudront pas facilement – trop de voitures, trop d’accidents, 
trop d’encombrements... KBC n’en est pas moins convaincu de sa capacité à apporter une contribution positive à cette 

question également, en unissant ses forces internes et en étant ouvert aux partenariats – au sein du secteur mais aussi, 
en dehors. Pour pouvoir continuer, demain encore, à innover et à élaborer de nouvelles applications axées sur le client.

Multimobilité
C’est la raison pour laquelle le programme KBC Mobility, une 
collaboration entre KBC Assurances, VAB et KBC Autolease, a 
été mis sur le marché en 2016. KBC Mobility entend soutenir la 
transition vers la «multimobilité»: si la voiture reste le moyen de 
transport préféré des Belges actifs, le vélo et les transports en 
commun gagnent en importance. Comment, dès lors, combiner 
au mieux ces différents moyens de transport?

Olympus Mobility
Avec l’application d’Olympus Mobility, KBC Autolease offre à 
ses clients de choisir, en fonction de leur destination et de leurs 
horaires, d’autres moyens de transport, comme le train, le bus, le 
tram, le métro, le vélo ou la voiture partagée. Mais l’ambition de 
KBC ne s’arrête pas là. Depuis le mois d’octobre 2018, ses clients 
peuvent utiliser KBC Mobile pour acheter facilement leur billet 
de train, le payer immédiatement et consulter les horaires de la 
SNCB en temps réel. KBC Mobile permet d’utiliser aisément et en 
toute convivialité les fonctionnalités les plus courantes, sans avoir 
à télécharger et à utiliser simultanément plusieurs applications.

Leasing vélo
En plus des leasings voiture, KBC Autolease propose depuis 
2017 des leasings vélo. L’offre remporte un succès considé-
rable, puisque la flotte de vélos approche désormais la barre 
symbolique des 7 000 unités. Ces derniers mois, l’augmen-
tation est même de 600 à 1 000 vélos par mois. En plus de 
constituer une solution au problème de la mobilité, le leasing 
vélo contribue à améliorer un certain nombre d’aspects 
économiques et sociaux. Ainsi KBC Autolease confie-t-il à  
l’Ateljee, une entreprise qui occupe des personnes fragilisées, 
les réparations et la revente des vélos dont le contrat de 
leasing est arrivé à échéance. Il travaille également en étroite 
collaboration avec les distributeurs locaux et recense d’ores et 
déjà plus de 200 magasins de vélo affiliés, qui lui apportent leur 
contribution enthousiaste.

Sécurité et prévention
C’est l’évidence même: moins il y a d’accidents, moins il y a  
d’embouteillages; mais surtout, tout accident évité est synonyme 
de souffrances évitées. C’est pourquoi KBC investit depuis des 
années dans la prévention. KBC met à profit sa connaissance 
des causes des accidents pour proposer des campagnes de 
prévention et des actions concrètes à l’attention du grand 
public. Il intègre également dans ses produits des éléments 
préventifs, comme Sustainable Fleet Connect. 

Une flotte sûre
Au sein de KBC Mobility, le VAB s’engage lui aussi au profit de 
la sécurité et de l’écologie. VAB-Telematic est une application 
de gestion de la flotte qui affiche les données recueillies au 
sujet du véhicule, l’analyse des données et la communication 
ciblée garantissant aux entreprises une gestion plus efficace 
et plus économique de leur flotte. VAB-Rijschool propose le 
nouveau programme Sustainable Fleet Connect, qui analyse 
le comportement des conducteurs. Les entreprises peuvent 
faire suivre à leurs conducteurs une formation continuée spé-
cifique qui leur permettra de diminuer le risque d’accident et la 
consommation de carburant.

Un accident? 
Si vous êtes malgré tout victime d’un accident, il y a KBC Assist. 
Cette app vous permet de rédiger rapidement une déclaration 
numérique en cas d’accident de voiture, de dégâts, de panne 
ou d’hospitalisation. KBC s’occupe de toutes les démarches 
administratives et décharge ainsi les personnes concernées 
des tracasseries administratives et pratiques.
En cas d’accident grave, les conséquences peuvent avoir un 
effet durable. Pour accélérer le processus, nous faisons appel à 
une équipe de psychologues externes et nos propres experts 
assurent un suivi à domicile, tant pour les victimes que pour les 
auteurs de l’accident.
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Quels seront les 
emplois de demain?  

Comment l’économie et, tout particulièrement, le marché de l’emploi, vont-ils évoluer? Serons-nous tous  
indépendants? Recourrons-nous à l’économie partagée et aux plates-formes dédiées? La numérisation, l’intelligence 

artificielle et la robotisation prendront-elles le pas sur tout le reste? Des postes disparaissent, d’autres se créent. 
D’autres encore sont tout simplement remaniés.

Esprit d’entreprise 
Créer son entreprise et devenir son propre chef? De plus en 
plus de Belges y songent. En 2017, l’on a recensé en Belgique 
28,28% de starters de plus qu’en 2007 – une progression à 
laquelle KBC a sans conteste contribué.

Start-up
KBC a en effet créé en 2013 Start it @kbc, un accélérateur qui, 
en plus d’offrir un toit aux jeunes pousses, les soutient et les 
conseille, pour faire en sorte que leur idée se mue en un modèle 
d’entreprise réussi et durable. En 2018, Start it @kbc a mis un 
accent particulier sur l’entreprenariat au féminin, le capital-risque 
d’entreprise (corporate venture) et l’internationalisation. Il  
collabore pour ce faire avec des partenaires comme Accenture, 
Cronos Goep ou encore, imec. Des 610 start-up accompagnées 
jusqu’ici, 450 sont actuellement actives. Ce résultat fait de 
Start it @kbc le plus grand accélérateur de Flandre et de 
Bruxelles. Start it @K&H et Start-it @ČSOB ont été déployés 
avec succès en Hongrie et en République tchèque également.

Cession 
La transmission, la cession, de l’entreprise, peut être source de 
préoccupation. KBC cherche à aider ses clients sur ce plan éga-
lement. KBC Match’it est une plate-forme sur laquelle cédants et 
acquéreurs belges peuvent échanger des informations et entamer 
des négociations en toute discrétion. Le programme Match’it est 
à la disposition de la clientèle de ČSOB Slovaquie depuis 2018.

Entrepreneurs des pays du Sud
Des organismes de micro-financement donnent leur chance à de 
petits entrepreneurs des pays du Sud, comme des agriculteurs, 
des artisans ou des commerçants, que des crédits, des assu-
rances, des produits d’épargne ou des formations adaptés aident 
à démarrer leur entreprise. KBC propose un concept unique 
«d’aide entre collègues» pour renforcer ces organismes. KBC colla
bore à cet effet avec son organisation d’aide au développement 
BRS et travaille en partenariat avec Cera (www.brs.coop).

Travail faisable
KBC se devant de faire preuve de la plus grande agilité, la 
vitesse à laquelle il évolue est considérable. KBC souhaite 
pérenniser l’employabilité de l’intégralité des membres de son 
personnel. Comment s’y prend-il? Comment les aide-t-il à faire 
face à l’avenir?

Évolution permanente
KBC encourage ses collaborateurs à analyser leurs propres 
talents et compétences; à accumuler plus rapidement et plus 
largement de l’expérience; à appréhender de nouveaux projets 
ou postes; à suivre des formations et à regarder au-delà des 
murs. Il s’agit en un mot d’évoluer et de croître en permanence. 
C’est la raison pour laquelle KBC s’est doté en 2018 d’une nou-
velle politique de ressources humaines, intitulée «Progresser 
rapporte».

Continuer à travailler
Le plan Minerva s’adresse aux membres du personnel âgés de 
55 ans ou plus, qu’il invite à réfléchir à la manière dont ils envi-
sagent la suite de leur carrière. Plus de 80% de ces personnes 
choisissent de poursuivre leur carrière actuelle, une minorité 
optant pour une activité plus légère ou réduite. Ce plan a ceci 
de particulier qu’il permet également de terminer sa carrière en 
dehors de KBC.

Équilibre permanent
KBC cherche à promouvoir l’équilibre entre travail et vie privée 
et offre de nombreuses possibilités de travail à temps partiel. 
Il souhaite également que chaque collaborateur se sente bien, 
qu’il ait envie, chaque jour, d’aller travailler, et qu’il continue à 
aimer ce qu’il fait. Ses campagnes de promotion du bien-être 
s’articulent autour de quatre domaines: Bouger, Vivre, Travailler 
et Manger. Les bâtiments de KBC sont équipés pour le sport et 
le mouvement, nous tentons de détecter à temps les facteurs 
de stress et d’offrir un soutien proactif et encourageons les  
collaborateurs à mieux manger.
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Le monde ne sera-t-il plus que virtuel? 
Ne plus faire appel au virtuel est évidemment impensable. Les clients exigent des réponses plus 
rapides, des horaires d’ouverture plus larges et une offre plus personnalisée qu’auparavant, ce 
que permet justement la numérisation. Reste que le contact personnel demeure essentiel.  
KBC excelle sur ces deux plans.  
Il est, pour répondre aux attentes de ses clients, devenu plus largement accessible. Il entend être 
en permanence à la disposition de ses clients.

Canaux numériques
C’est la raison pour laquelle il ne cesse de perfectionner KBC Touch (PC et tablette) et KBC Mobile 
(tablette et smartphone). C’est aussi la raison pour laquelle les clients peuvent s’entretenir, par chat, 
téléphone ou vidéoconférence, avec KBC Live jusqu’à 22 heures. KBC continue par ailleurs à former 
les employés des agences bancaires et des agences d’assurances, pour qu’ils puissent répondre à 
tout moment aux questions des clients, quelle que soit la manière dont ceux-ci décident de prendre 
contact avec nous. 
Il est un fait que les contacts numériques se multiplient, au détriment du nombre de visites aux 
agences. C’est la raison pour laquelle KBC a décidé en 2018 de convertir, à 66 endroits, ses agences 
en agences sans personnel, où des automates faciles à utiliser permettent à la clientèle de réaliser 
la majeure partie de ses transactions journalières. Huit agences bancaires ont par ailleurs intégrale-
ment fusionné avec une agence voisine, pour ainsi disparaître de leur site initial. Cette politique nous 
permet de répondre aux clients qui exigent davantage d’expertise, une offre complète de produits et 
services dans toutes les agences bancaires ainsi qu’une expertise à distance.

Apprentissage numérique
Même si la numérisation est désormais incontournable, elle n’est pas une évidence pour tout le 
monde. La culture numérique est donc un défi sociétal que KBC veut contribuer à relever. Il offre à ses 
clients non numériques une formation de base gratuite à l’utilisation du smartphone et de la tablette. 
Il organise également tous les mois, au sein de chaque cluster, un «digimardi», consacré à l’utilisation 
de KBC Touch et de KBC Mobile. Le défi consiste non seulement à rendre la clientèle apte à utiliser 
les autoroutes numériques, mais aussi à lui apprendre à se fier à la technologie. À ce jour, plus de  
15 000 clients ont suivi ces séances d’information gratuites. 
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Que nous réserve l’avenir? 
Les chatbots et les lunettes de réalité virtuelle ne sont-
ils toujours que de simples gadgets? L’intégralité du 
Groupe KBC œuvre au développement d’applications 
innovantes. Nous offrons depuis peu à nos clients la 
possibilité d’utiliser la technologie vocale pour régler 
leurs affaires bancaires. Ils pourront en outre expéri-
menter bientôt, dans The Virtual Space, les produits, les 
services et le support de KBC en 3D.

  

Via nos canaux numériques, comme 
KBC Mobile, accessible 24h/24, 7j/7.
 

KBC Assist

Déclarer un accident, un sinistre, un vol ou une hospitali-
sation? Avec KBC Assist, faites votre déclaration sur votre 
smartphone.

KBC Mobile

Notre application pratique pour votre 
smartphone a beaucoup plus à vous offrir 
que vous ne le pensez. Régler vos affaires 
bancaires, acheter un billet de bus ou de 
train, payer votre parking? Tout est possible! 

KBC Touch

Gérez vos opérations bancaires et vos assurances faci-
lement et simplement sur votre ordinateur ou tablette.

dans votre agence KBC!
Fiez-vous aux experts, qui répondront à toutes 
vos questions sur nos produits de banque et 
d’assurance, ainsi qu’à votre agence d’assurances. 

Aux automates de KBC
 
Vous pouvez effectuer un retrait, faire un versement 
ou d’autres opérations à nos guichets automatiques 
entre 6 heures et 23 heures.

Si les horaires d’ouverture des 
agences ne vous conviennent pas, 
appelez nos experts au numéro 
078 152 154 et prenez rendez-
vous pour un vidéochat. Nous 
sommes disponibles tous les jours 
ouvrables de 8 à 22 heures et le 
samedi, de 9 à 17 heures.

Surfez sur www.kbc.be/live pour 
de plus amples informations.

Votre agent d’assurances
protège ce qui vous tient à cœur. Si un sinistre 
survient néanmoins, vous pourrez compter sur un 
traitement rapide de votre dossier.

Bienvenue

OUVERT
24/7 
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84% de la clientèle belge  
souhaite obtenir des  

informations à sa mesure.
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Le respect  
de la vie privée est-il un concept dépassé?  

Sensibilisation des collaborateurs 
KBC s’est organisé pour appliquer le RGPD. Nous disposons de 
toute une série d’informations personnelles à propos de nos 
clients (nom, adresse, numéro de téléphone, etc.) mais aussi, 
de renseignements plus spécifiques, comme leurs données 
bancaires, leur comportement d’achat, leur situation familiale, 
leur patrimoine, etc. 

La responsabilité de la protection de ces données n’incombe 
pas seulement aux services spécialisés, comme la Gestion 
de la sécurité de l’information: chacun, chez KBC, a suivi un 
module d’e-apprentissage consacré à la classification des 
informations, à la protection des données à caractère person-
nel et au respect de la vie privée. Nous organisons également 
des formations destinées à des groupes-cibles spécifiques, 
comme les agents d’assurance, les chargés de relations, etc.

Sensibilisation de la clientèle
KBC veut sensibiliser la clientèle à la question également. Il 
s’agit d’informer activement les clients à propos de l’utilisation 
faite de leurs données et de communiquer ouvertement et  
honnêtement avec eux, pour leur permettre de prendre le 
contrôle de leurs informations privées. Le concept de la 
publicité sur mesure leur permet de décider de nous autori-
ser – ou non – de continuer à leur adresser des offres et des 
propositions de solutions adaptées à leur situation spécifique.  
À ce jour, 1,5 million de clients nous ont signifié leur choix. Que 
constatons-nous? 84% de la clientèle belge souhaite effecti
vement obtenir des informations à sa mesure. 

KBC accorde une importance particulière à la confiance dont 
l’honorent ses clients. Protéger leurs données et ne les utiliser 
que de la manière qu’ils ont autorisée, revêt et revêtira toujours 
une importance cruciale.

Les Big data sont devenues incontournables. Très convoitées, les données peuvent également être mal utilisées – songeons 
aux incidents relatifs au traitement des données à caractère personnel qui ont émaillé la presse l’an passé. Pour éviter 
tout malentendu et garantir une uniformité, les autorités européennes ont imposé le Règlement relatif à la protection des 
personnes physiques à l'égard du traitement des données à caractère personnel et à la libre circulation de ces données 
(«RGPD»). Le RGPD a pour objet de permettre au citoyen d’identifier les organisations autorisées à utiliser ses données, et de 
définir les finalités pour lesquelles ces données seront employées. Pour nos clients, le RGPD signifie aussi un meilleur service, 
une protection plus efficace contre la fraude, une idée plus précise de leur situation financière et une planification plus fine de 
leurs finances.
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Chacun sait-il ce qu’est  
une police d’assurance familiale?

Chacun doit disposer d’une 
certaine culture financière, 

non seulement pour 
comprendre les produits 

bancaires et d’assurance, 
mais aussi pour pouvoir gérer 

convenablement et sainement 
le budget et la consommation 

de son ménage. Cela fait 
plusieurs années que l’argent 

et la culture et l’éducation 
financières font partie des 

compétences transversales de 
l’enseignement.

Éducation financière

Get-a-Teacher
Soucieux d’aider les écoles, KBC a développé le programme Get-
a-Teacher, qui permet aux établissements d’enseignement de 
commander à KBC l’intervention d’un formateur. L’intervenant est 
un membre du personnel sélectionné et formé à cette fin. Pendant 
les deux heures que dure l’exposé, différents sujets, comme les 
paiements, l’épargne et les investissements, les emprunts, les 
assurances et autres thèmes connexes, sont abordés en toute 
neutralité. L’objectif est de permettre aux jeunes de comprendre 
le monde financier en général et leur situation financière en  
particulier. Aux étudiants de dernière année des orientations 
économique et commerciale, KBC propose en outre un module 
intitulé «Ondernemen is spannend: de weg naar een eigen zaak» 
(«Entreprendre est passionnant: montez votre propre affaire»). À 
cela s’ajoutent depuis peu des modules consacrés à la gestion 
du budget («Budgetbeheer») et à la création de sa propre société 
(«Word je eigen baas – hoe doe je dat?»). 

Projets sociétaux
Nos collègues actifs dans les autres marchés stratégiques 
ont eux aussi pris diverses initiatives au profit de l’éducation 
financière: ils ont notamment mis sur pied des programmes de 
stages, des séminaires, des modules d’apprentissage numé-
rique et des programmes de Master. 

En République tchèque, ČSOB a créé en 1995, avec la collabo-
ration de l’Olga Havel Foundation, l’Education Fund. Les élèves 
de l’enseignement secondaire, des écoles supérieures et des 
universités qui ne peuvent se permettre, pour des raisons  
financières ou de santé, de suivre des études, peuvent solliciter  
l’aide de l’Education Fund. En 2018, ce Fonds a accordé  
585 bourses, à quoi se sont ajoutées 572 contributions uniques 
au paiement de l’inscription ou du matériel.
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Projets

Le montant total de l’aide s’élève à 32,4 millions de couronnes 
tchèques. 

K&H Ready, Steady, Money est un programme d’éducation  
financière doublé d’un concours destiné aux élèves de  
l’enseignement primaire et secondaire. Il a été organisé pour 
la huitième fois en 2018. K&H Hongrie veut par ce biais encou-
rager les enfants et les adolescents à intégrer les principes  
fondamentaux de la gestion budgétaire et à apprendre à  
surveiller et à gérer le budget d’un ménage. 38 000 élèves 
et 2 000 enseignants de 1 100 écoles ont suivi le programme 
depuis sa création. K&H organise également l’European Money 
Week, à l’intention des établissements d’enseignement. 

Communication

Nous attendons de nos collaborateurs qu’ils communiquent 
de manière accessible, claire, compréhensible et transparente 
avec nos clients. Ce n’est pas simple si l’on prend en compte 
les exigences réglementaires qui nous sont imposées, et 
notamment les courriers liés aux risques, frais et commissions. 
Nous avons entamé en 2017 un vaste projet de simplification 
et d’amélioration de notre communication à l’intention de la 
clientèle. Nous avons poursuivi nos efforts l’année suivante, 
et nous sommes concentrés sur l’allégement, la simplification 
et la numérisation des communications qui accompagnent 
les transactions. Nous veillons en outre à ce que nos équipes  
commerciales soient régulièrement formées et puissent ainsi 
tenir compte comme il se doit de l’évaluation des risques liés 
aux différents produits et services, entre autres.
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Si nous 
parlions vieillissement?

Les gens vivent en moyenne plus longtemps en bonne santé, mais les moyennes ne disent 
évidemment rien des différences individuelles. Toute nouvelle génération de personnes 
âgées exige par ailleurs la mise en œuvre d’une politique adaptée, assortie de produits et de 
services qui lui sont spécifiquement destinés. Or sur ce plan-là également, l’uniformité n’est 
pas de mise. Il y a donc matière à réfléchir... ce que fait KBC. 22% de notre clientèle est âgée 
de 65 ans ou plus, et ce pourcentage va certainement aller en augmentant. 

Nous créons, dans plusieurs de nos pays stratégiques, des produits, services et projets axés 
sur l’amélioration de la santé, des soins et de la qualité de vie. Car la vie est fragile, à tout âge.
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Produits et services

Continuer à vivre chez soi
En 2018 aussi, Happy@Home nous a permis de répondre à la 
demande des séniors désireux de continuer à vivre à domicile 
le plus longtemps possible, ainsi qu’à celle des ménages très 
stressés qui souhaitent trouver un sain équilibre entre travail et 
vie privée. Happy@Home a facilité l’accès aux services de profes-
sionnels pour diverses tâches telles que l’aide au nettoyage, l’aide 
ménagère, l’aide à l’entretien de jardin et les petits dépannages. 
Le projet a depuis lors été revu et adapté en fonction des besoins 
numériques de nos clients. Depuis mars 2019, KBC offre la possi-
bilité de commander et de payer des titres-services Sodexo direc-
tement dans l’application KBC Mobile. KBC étudie également les 
possibilités d’offrir, en collaboration avec des partenaires, d’autres 
produits et services répondant aux besoins des seniors.

Secteur non-marchand
KBC conseille et encadre diverses organisations actives dans 
le secteur non-marchand et administrations locales, dans des 
domaines tels que les paiements, la gestion patrimoniale et les 
solutions financières. Expert en de multiples sujets, le chargé 
de relations contribue d’une manière proactive à la recherche 
de solutions. KBC Belgique a investi l’an passé plus de 2 mil-
liards d’euros dans des hôpitaux et 1,2 milliard d’euros dans des 
maisons de repos et de soins.

Projets sociétaux
Nous nous engageons également en faveur de plusieurs 
projets sociétaux axés sur la santé. 

C’est en 2018 qu’a été mise sur pied la première action Team 
Blue commune, dans le cadre de quoi 25 000 membres du 
personnel issus de tout le groupe ont participé à une initiative 
sportive destinée à récolter des fonds. En compagnie de collè-
gues, d’amis et de membres de leur famille, les volontaires de 
Team Blue ont parcouru en marchant, en courant, en pédalant 
et en ramant non moins de 770 867 kilomètres, soit la distance 
aller-retour de la Terre à la Lune et récolté un demi-million 
d’euros. Cette somme a été répartie entre 87 projets, mis en 
avant par des membres du personnel des six pays stratégiques. 

En Belgique, les dons ont été distribués à des œuvres cari-
tatives à l’occasion de l’opération de solidarité De Warmste 
Week. En Belgique toujours, KBC est partenaire de Kom op 
tegen Kanker, la plus grande organisation flamande de défense 
du droit dont dispose le patient de bénéficier des meilleurs 
soins et traitements et de vivre dans un environnement sain. 
Kom op tegen Kanker propose des actions variées, qui vont 
de la vente de plantes à l’organisation de sorties à vélo et de 
l’émission télévisée Iedereen tegen Kanker, pour lesquelles  
175 volontaires ont retroussé leurs manches en 2018. 

En Hongrie, K&H soutient financièrement et matériellement le 
programme K&H MediMagic depuis quinze ans déjà. Depuis 
son lancement, des équipements ont été achetés pour plus de  
646 millions de forints hongrois pour soigner plus de 400 000 
patients. Une attention particulière est également accordée au trai-
tement des enfants. K&H MediMagic Story-telling tente d’offrir un 
soutien moral aux enfants convalescents, à l’hôpital ou à domicile. 

KBC Bank Irlande collabore avec WellFest, le plus grand festi-
val dédié à la santé et au bien-être d’Irlande, qui vise à sensi-
biliser la population à l’importance de la nutrition, de la forme 
physique et du bien-être mental. En 2018, cette manifestation, 
qui s’étale sur deux jours, a attiré près de 10 000 personnes. 

UBB et DZI Insurance soutiennent eux aussi des projets socié-
taux dédiés au sport et à la santé en général. Trois villes bul-
gares ont accueilli, en septembre et octobre 2018, DZI Velo, 
une manifestation à laquelle ont pris part plus de 700 cyclistes 
amateurs et professionnels.
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Nous vivons dans une société dont la population se caractérise par sa très grande diversité. Ces 
différences sont visibles à tous les niveaux et dans toutes les fonctions au sein des entreprises 
également – y compris chez KBC. KBC part du principe que les personnes doivent être valorisées 
pour qui elles sont, pour leurs qualités et pour leurs talents. Quels que soient son genre, son âge, 
sa nationalité, sa religion, son origine ethnique ou son orientation sexuelle, chaque collaborateur 
doit pouvoir se sentir chez soi chez KBC. Nous veillons à rendre les membres du personnel plus 
sensibles à la question de la diversité en organisant des activités telles que des conférences 
animées par des orateurs externes, des forums de discussion, des formations et des ateliers.

Chacun est-il 
différent? 

Diversité des genres
KBC, qui attache énormément d’importance à la diver-
sité, se fait fort d’atteindre à la diversité des genres. En 
imprimant activement une orientation dans ce domaine, 
KBC entend garantir une répartition hommes/femmes 
égale dans toutes les fonctions au sein de l’entreprise. 
Fin 2018, la répartition hommes/femmes était de 
43-57% pour les membres du personnel, et de 80-20% 
au sein de la haute direction. KBC continue à viser une 
répartition équilibrée dans l’intégralité du groupe et 
dans toutes les fonctions. 
KBC est par ailleurs une entreprise qui admet toutes les 
orientations sexuelles: au travail également, chacun a 
le droit d’être soi-même.

Âge 
Nous avons accompagné en 2018, en Belgique,  
152 stagiaires. 43% des postes vacants au sein du 
groupe ont été confiés à des jeunes de moins de trente 
ans. Il s’agit de multiplier les chances qu’ont les jeunes 
de trouver un emploi, d’autant que nous sommes 
convaincus qu’un flux continu de jeunes talents contri-
bue à une politique du personnel inclusive et équili-
brée. Aux personnes âgées de plus de 55 ans, nous 
proposons le plan Minerva (voir page 25).

Nationalité 
KBC entreprend par-delà les frontières, ce qui oblige 
des gens de nationalités différentes à collaborer. Ces 
personnes ne parlent pas la même langue et n’ont 
pas la même culture. KBC estime essentiel pour ses 
collaborateurs, de même que pour l’organisation en 
tant que telle, de pouvoir s’entendre entre collègues 
de différentes nationalités. Nous sommes convaincus 
que le fait de poser un regard plus large sur la société 
influence la flexibilité et les capacités d’adaptation et 
nous permet de mieux comprendre nos clients – une 
constatation valable à chaque échelon, de haut en bas, 
de l’entreprise.
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Rêver de demain
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Comment KBC 
donne-t-il la 
parole à ses 

stakeholders?

Nous ne pouvons comprendre ce que KBC 
représente pour la société qu’en nouant le 
dialogue avec ses stakeholders, c’est-à-dire 
ses clients, ses collaborateurs, investisseurs et 
fournisseurs, mais aussi les pouvoirs publics, les 
ONG et les représentants de la société civile.

Nous entretenons régulièrement, à différents 
niveaux, des contacts avec plusieurs groupes de 
stakeholders. Cette initiative nous permet d’avoir 
une vue plus complète sur le monde qui nous 
entoure et de nous tenir informés de ce que ces 
différents groupes considèrent comme important. 
Elle nous permet simultanément d’informer nos 
stakeholders de tout ce qui se passe chez nous. 
C’est donc la manière idéale d’alimenter notre 
stratégie et notre modèle d’exploitation.

Que pensent ses stakeholders de KBC?  
Nos clients se sentent-ils les rois? Autant de questions sur lesquelles nous nous penchons constamment.

éthique d’entreprise
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Recherche
À la suite de l’analyse de matérialité effectuée en 2016, nous 
nous sommes penchés, en 2018 également, sur les thèmes 
auxquels nos parties prenantes internes et externes attachent 
le plus d’importance, sur le niveau de priorité qu’elles accordent 
à ces thèmes et sur l’incidence qu’ont ceux-ci sur les presta-
tions et la réputation de KBC. Après avoir été versés dans une 
matrice, les thèmes se sont vu attribuer un score pour l’impor-
tance que leur attachent les stakeholders et un autre pour la 
répercussion qu’ils ont au niveau de KBC. 

Voici les thèmes les plus pertinents pour KBC sur le plan de la 
politique durable: 

Éthique d’entreprise 
Fiabilité et confiance. Honnêteté, transparence et moralité: 
observation des lois et réglementations, des obligations fidu-
ciaires et des codes de déontologie; comportement respon-
sable dans toutes les couches de l’organisation. 

Résilience financière
Observation des engagements (à long terme) vis-à-vis de 
toutes les parties prenantes et résistance aux chocs écono-
miques, grâce à des résultats financiers adéquats et durables 
et à une gestion scrupuleuse des risques.

Communication correcte et transparente sur les produits et 
services 
Communication transparente et orientée vers le client à qui 
sont vendus les produits et services. Contribution aux connais-
sances financières de base grâce à l’éducation financière.
 
Sécurisation des données et protection du consommateur 
Systèmes informatiques stables et sûrs et résistant aux 
attaques extérieures; règles visant à une protection optimale 
des données à caractère privé des clients.

Dialogue
Pendant leur entretien annuel avec les stakeholders externes 
à propos de la politique durable de KBC, Thomas Leysen, 
Président du Conseil d’administration, Johan Thijs, Directeur 
général du Groupe KBC et Vic Van de Moortel, Directeur Sus-
tainability du Groupe KBC, ont détaillé l’approche et les initia-
tives adoptées par KBC en matière de politique durable. Nos 
partenaires sont invités à partager avec nous leurs points de 
vue, leurs suggestions et leurs réflexions critiques à propos du 
rôle sociétal qu’ont à jouer les organismes financiers, et de la 
manière dont KBC assume son propre rôle à cet égard. 

Nous avons également invité nos collaborateurs à participer  
activement à notre premier dialogue avec les parties prenantes 
internes, dont le but est d’encourager la discussion avec les 
membres du personnel à propos des thèmes sociétaux et de 
stimuler leur créativité sur ce plan – et, bien sûr, d’imaginer des 
solutions qui rendront le récit de KBC plus fort encore, aussi 
bien à l’intérieur qu’à l’extérieur. 

KBC dialogue régulièrement avec des ONG directement, pour 
savoir où et comment il peut contribuer à résoudre un certain 
nombre de problèmes sociétaux. En 2018, l’action de protesta-
tion de Greenpeace a conféré à la politique d’investissement 
de KBC dans les combustibles fossiles en République tchèque 
davantage de visibilité dans le débat public; c’est la raison pour 
laquelle la nouvelle politique en matière de développement 
durable, et plus précisément à propos de la manière dont KBC 
envisage la question du charbon, a fait l’objet d’une publication 
anticipée. Nous entretenons par ailleurs des partenariats stra-
tégiques avec des ONG, telles que Close the Gap.
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Clientèle
Nous accordons au client une attention toute particulière; nous 
voulons répondre à ses souhaits et besoins, aujourd’hui comme 
demain. Pour cela, disposer d’une information exacte est indispen-
sable. Nous sommes donc constamment à l’écoute de nos clients 
et de ce qu’ils ont à dire de leurs expériences et de leurs besoins, 
ce qui nous permet d’améliorer notre fourniture de services. 
Ainsi mesurons-nous chaque année la satisfaction de la clientèle 
au moyen du Net Promotor Score (mesure dans laquelle les clients 
recommanderaient les services de KBC à des personnes qui ne 
sont pas clientes). 
En Belgique, nous constatons (sauf au niveau des PME  
flamandes) une remontée significative des scores NPS aussi bien 
de KBC que de CBC Banque et de KBC Brussels, cependant que 
la satisfaction de la clientèle est une des plus élevées du marché. 
Nous surveillons étroitement les réactions des clients lors de la 
mise sur le marché de nouveaux produits et processus. Nous leur 
réclamons des informations en retour, pour savoir à quels ajus
tements procéder. Du reste, nous aimons consulter le client dès 
le stade du développement: nous organisons par exemple les  
usability-labs, à l’occasion de quoi nous proposons à un panel 
d’utilisateurs de tester les nouveaux processus et fonctionnalités 
dès la phase de leur conception, pour pouvoir réagir immédia
tement en cas de problème. 
Nous impliquons donc activement le client dans notre fonction
nement journalier. Nous voulons également accorder une place  
plus centrale au consommateur, le rapprocher davantage encore de  
tous nos collaborateurs. C’est la raison pour laquelle nous avons 
ouvert le Customer Corner. Installé dans les bâtiments de KBC, le 
Customer Corner est équipé de tout l’aménagement nécessaire 
aux discussions de groupe et aux entretiens individuels. 
Ceci étant, le groupe doit également prêter attention au fonction-
nement et à l’évolution de la société. Quelles sont les tendances 
les plus récentes au sein du secteur comme en dehors et que pou-
vons-nous en apprendre? Les points de vue ainsi obtenus nous per-
mettent d’accompagner l’évolution de nos clients et de la société. 
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Personnel
Tous les deux ans, le Group Employee Survey interroge les 
42 000 collaborateurs du Groupe sur leur implication et sur la 
fierté que suscite chez eux la marque KBC. 

La dernière de ces enquêtes a eu lieu en 2017; 91% des 
membres du personnel belges y ont participé. L’implication, au 
sein de KBC Belgique, s’établit à 57%, soit 4% de mieux que 
l’implication moyenne au sein des autres organisations belges. 

Les membres du personnel sont particulièrement satisfaits du 
contenu de leur fonction, dont ils estiment qu’elle correspond 
bien à leurs qualités et expérience individuelles. Leur travail les 
satisfait et ils prennent plaisir à exécuter leurs activités quoti-
diennes. 

Les thèmes de l’empowerment et de l’autonomie décrochent 
de bons scores eux aussi. Les membres du personnel aiment 
pouvoir organiser leur travail en toute autonomie, pouvoir 
prendre les décisions qui leur permettront de fonctionner au 
mieux; ils apprécient de savoir que leurs opinions et leurs 
idées sont prises en considération. Certes, ce ne sont pas les 
défis qui manquent, notamment sur le plan des possibilités de 
carrière, un sujet à propos duquel les membres du personnel 
aimeraient avoir une vue plus précise. 

L’enquête révèle également que la fierté à l’égard de la marque 
KBC a augmenté de 9% depuis 2016. 

KBC peut également se dire, pour la treizième année consécu-
tive, «Great Place To Work», appréciation qui salue sa qualité 
en tant qu’employeur et la culture, orientée sur l’humain, de  
l’organisation. L’enquête est menée par Vlerick, en collabo
ration avec le Great Place to Work Institute Belgium et Jobat/
Mark Magazine.
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Comment suivons-nous l’évolution 
de notre développement durable?

KBC s’engage pleinement au profit du développement durable et opte à ce sujet pour une impli-
cation du sommet jusqu’à la base. Il garantit de ce fait au développement durable de bénéficier de 
l’attention des organes de décision les plus haut placés et d’être largement intégré dans toutes les 
couches de l’entreprise. On le voit: le développement durable fait véritablement partie de l’ADN 
de KBC. 

Le Comité de direction et le Conseil d’administration évaluent deux fois par an la mise en œuvre 
et le suivi de la stratégie de développement durable. Pour garantir une appréciation objective, 
nous avons défini un certain nombre de paramètres mesurables et contrôlables. L’évolution de la 
politique durable est suivie au moyen de quatre paramètres généraux et de treize paramètres liés 
aux quatre piliers sur lesquels repose la stratégie de KBC.

Les quatre paramètres généraux
La réputation de KBC

La satisfaction et l’implication du personnel
Les éventuels incidents sur le plan du comportement responsable

L'évolution des femmes
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Bancassureur
Financement de la transition en direction d’une économie bas carbone

Part des investissements durables
Organes de direction internes à propos de l’entreprise durable

Développement de solutions innovantes dans nos quatre principaux domaines de préoccupation

Rôle dans la société
Solutions et ajustements éventuels des politiques strictes

Évolution de l’appréciation de la politique durable par les agences de notation externes
Qualité de la concertation avec les stakeholders

Réalisation de l’objectif qui consiste à alléger notre empreinte environnementale

Le client, au centre de nos préoccupations
Satisfaction de la clientèle

Mesure dans laquelle nos clients recommandent KBC aux personnes non-clientes

Croissance rentable et durable
Création de valeur à long terme

Respect des limites en matière de risques
Volatilité de l’action KBC

Les treize paramètres liés aux quatre piliers sur lesquels repose la stratégie de KBC



42

Quels seront les défis  
de demain?

Identifier les nouveaux talents et investir dans les membres du personnel talentueux

Continuer à optimiser le vécu de nos clients

Continuer à inventorier les risques climatiques et appliquer les recommandations
du Task force on Climate-related Financial Disclosures et l’EU Action Plan on Sustainable Finance

Continuer à mériter et renforcer la confiance de nos stakeholders
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