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Beste lezer,

2018 was ondanks een vertraagde Europese economische groei en verschillende
aanhoudende risico’s en onzekerheden op financieel gebied opnieuw een sterk jaar.

2018 was ook het jaar waarin KBC zijn twintigste verjaardag vierde. In de afgelopen
twintig jaar is er veel veranderd. Denken we hierbij aan de overweldigende opkomst
van de digitale dimensie. Bij KBC omarmen we die digitale opkomst en kijken we daarbij
vooral naar wat onze klant wil. En dat laatste is een constante doorheen de afgelopen
20 jaar. Onze klanten staan centraal.

Als bank-verzekeraar willen we de dromen van onze klanten helpen waarmaken en
beschermen. Bij KBC bouwt iedereen vanuit zijn eigen talenten hieraan mee. We
kunnen deze dromen namelijk alleen realiseren als we toekomstgericht en duurzaam
ondernemen. En dat deden we gisteren, doen we vandaag en gaan we ook in de
toekomst blijven doen. We streven continuiteit en rendabele groei na, we streven met
andere woorden VOLHOUBAARHEID' na.

KBC hecht grote waarde aan uw vertrouwen. We delen op een transparante wijze onze
strategie, realisaties en verbeterpunten in ons Verslag aan de Samenleving en kijken
uit naar uw feedback om ons beleid nog beter te toetsen aan onze maatschappelijke
uitdagingen. Wij zijn ervan overtuigd dat we door dialoog en samenwerking onze rol in
de samenleving nog beter kunnen invullen en de complexe uitdagingen van vandaag
en morgen kunnen aangaan.

Veel leesplezier.

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

' Volhoubaarheid is het Zuid-Afrikaanse woord voor duurzaamheid.
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Tsjechié
Slowakije

Hongarije

Bulgarije

Wijj zijn een bank-verzekeraar
die de dromen van onze stakeholders
wil helpen waarmaken, faciliteren en beschermen.
We zijn actief in onze kernmarkten Belgié, Tsjechié, Slowakije,
Hongarije, Bulgarije en lerland.
KBC kan rekenen op een groep van 42 000 getalenteerde collega’s
uit verschillende landen die zich elke dag inzetten om
het vertrouwen van klanten te winnen, te behouden en te vergroten.

Onze bedrijfscultuur hebben we samengebald in het letterwoord Pearl: Performance: we streven uitstekende resultaten na en doen wat we beloven. Empowerment:
we bieden elke medewerker de kans zijn creativiteit en talent te ontplooien. Accountability: we nemen onze persoonlijke verantwoordelijkheid. Responsiveness: we
anticiperen, spelen in op vragen en suggesties. Local embeddedness: we zien de verscheidenheid van onze teams en klanten in de kernmarkten als een troef.



in een notendop

bankverzekeren rol in de samenleving

duurzame
rendabele groei klant centraal

Onze groepsstrategie steunt op 4 pijlers die elkaar versterken:
Onze klant staat centraal in alles wat we doen, we bieden hem altijd
een kwaliteitsvolle service en relevante oplossingen.
We willen onze klanten
een unieke bankverzekeringservaring bezorgen.
We bekijken de ontwikkeling van onze groep op lange termijn en
realiseren op die manier duurzame en rendabele groei.
We nemen onze verantwoordelijkheid ten opzichte van
de samenleving en de lokale economieén op,
en dat is te merken in onze dagelijkse activiteiten.

Onze waarden dagen ons elke dag weer uit om ons kritisch en verantwoordelijk te gedragen:
Respectvol voor onze klanten, voor onze collega’s, voor de samenleving en voor KBC zelf Responsive en Resultaatgericht.

Zo worden we de referentie in al onze kernmarkten.



JAAR NA DE CRISIS

Wat is er
veranderd?

Voor 2008 was KBC gefocust op groei. De expansie was niet
enkel gericht op bankieren en verzekeren in Centraal- en Oost-
Europa, maar richtte zich ook op producten voor financiéle
markten, sterk in derivaten. En precies die laatste hebben voor
problemen gezorgd.

Na 2008 hebben we ons bedrijf hertekend: we bouwden
onze balans met 35% af, we vertrokken uit voor ons eerder
‘exotische’ landen als Roemenié en Rusland en verkochten een
aantal niet-kernactiviteiten, zoals de derivatenhandel.

HET VERSCHIL TUSSEN KBC 2008 EN KBC 2018 IS DAN
OOK FUNDAMENTEEL. We zijn een ander bedrijf geworden,
hebben nu een ander doel, een andere strategie, een andere
bedrijfscultuur en ... we staan er weer!

KBC is een van de best gekapitaliseerde en meest winstgevende
bank-verzekeraars van Europa.



Een van de belangrijkste lessen is toch wel: SCHOENMAKER,
BLIJF BIJ JE LEEST. Vandaag verbreden we onze
kernactiviteiten wel, onder meer via partnerships, maar de focus
blijft duidelijk: bankieren, verzekeren en vermogensbeheer
voor particulieren, kmo’s en middelgrote bedrijven.

Een tweede punt: BLIJF CONTINU JE RISICO’S BEWAKEN.
Door het trauma van de crisis is het risicobewustzijn in de
hele KBC-groep hoog. Risicobeheer is ook niet de opdracht
van één afdeling maar van elke collega. Bovendien is het een
continu proces van dagelijkse opvolging en evaluatie, waarbij
de standaarden vaak alleen maar strenger worden.

De eerste jaren na de crisis hadden we vooral oog voor ons
financiéle herstel, vanaf 2012 namen we ons model onder
de loep. Met Pearl hebben we toen een cultuurverandering
teweeggebracht, die VERHINDERT DAT WE AL TE MAKKELIJK
MEEDRIJVEN MET EEN HEERSENDE STROOM. We vragen
immers dat elke collega zijn ogen en oren openzet voor
mogelijke behoeften van klanten, zijn kennis inbrengt en zijn
verantwoordelijkheid neemt.

We hebben DE DUURZAAMHEID VAN ONZE GROEI
EXPLICIET OP DE AGENDA gezet. Winstgevendheid in een
gezond risicokader is de garantie voor een langetermijnrelatie
met al onze stakeholders. Het Sustainability-departement
stimuleert de duurzame aanpak voor de hele groep en volgt de
resultaten nauwgezet op.

In 2014 benoemden we ook ONZE ROL IN DE SAMENLEVING
als pijler van onze strategie. Een financi€le instelling is er
immers niet alleen voor de klanten en de aandeelhouders,

maar voor de hele samenleving.



Wat betekent

duurzacmheid @KBC?

Duurzaam ondernemen betekent voor
KBC dat we onze klanten zo bedienen
dat ze een langetermijnrelatie met
ons willen, dat we onze risico’s strikt
beheersen zodat we steeds op eigen
kracht verder kunnen en dat we door
onze producten en diensten een
daadwerkelijke bijdrage leveren aan
de transitie naar een meer duurzame
samenleving.

We geloven dat we door een steeds verdere verduurza-
ming van onze kernactiviteiten — bankieren, verzekeren
en vermogensbeheer — een wezenlijk verschil kunnen

maken voor de lokale economie en de samenleving.

Bij KBC vinden we het ook heel belangrijk dat duurzaam-
heid geintegreerd wordt in de hele bedrijfsvoering en
uitgedragen door alle medewerkers.

Dat kunnen we alleen als we over voldoende financiéle
veerkracht beschikken. Daarom zoeken we steeds een
evenwicht tussen een gezonde rendabiliteit en het waar-
maken van onze rol als maatschappelijk verantwoordelij-
ke onderneming.




Hoe groot

is de financiéle
veerkracht

van KBC?

We sloten 2018 af met een winst van bijna 2,6 miljard euro.
Vergeleken met de ingezette middelen betekent dat een
rendement op eigen vermogen van 16%. We behouden
een stevige kapitaalbasis van 19,6 miljard euro en onze
kosten-inkomstenratio bedraagt 57,5%.

Op 31 december 2018 bedroeg onze belangrijkste kapitaal-
ratio? een stevige 16%, een stuk hoger dan de 10,7% die
de toezichthouders vereisen.

Met een Solvency ll-ratio van 217% behoort KBC Verzeke-
ringen tot de best gekapitaliseerde maatschappijen van
de verzekeringssector in Europa.

KBC heeft een groep vaste aandeelhouders, waaronder
Cera, MRBB en andere vaste aandeelhouders (families).
Deze groep hield eind 2018 iets meer dan 40% van onze
aandelen in handen. Dat zorgt voor een sterke veranke-
ring van KBC en maakt een strategie gericht op de lange
termijn mogelijk.

e

o

2 Common equity ratio van de groep (Basel lll, fully loaded volgens de Deense compromismethode)



Hoe pakken we duurzaamheid aan?

Het vertrouwen van onze klanten staat of valt met verantwoord gedrag van elke medewerker.

Verantwoord gedrag

KBC staat erop dat al zijn medewerkers zich verantwoord ge-
dragen. Dit onderwerp staat daarom hoog op de agenda. KBC
heeft ook in 2018 heel veel werk geleverd rond verantwoord
gedrag, meer bepaald rond de ‘mindset’ ervan. Verantwoord
gedrag is namelijk meer dan regelgeving en compliance. Het is
een attitude. Het is een taak van elke medewerker, in elke laag
van de organisatie, elke dag opnieuw.

Kompas voor (mijn) verantwoord gedrag

Verantwoord gedrag is moeilijk te definiéren. We hebben dan
ook bewust gekozen om geen richtlijnen te bepalen over wat
verantwoord gedrag nu precies is. Wat we wel doen is principes
weergeven. De principes zijn gebundeld in ‘Kompas voor (mijn)
verantwoord gedrag’. Die gids is geen alomvattend document
waarin alle situaties vermeld staan waarmee de medewerkers
in hun professionele taken worden geconfronteerd. Er moet na-
melijk ook nog blijk zijn van gezond verstand en professioneel
multidimensionaal inzicht. De gids geeft wel de te respecteren
principes weer die telkens vertaald moeten worden in alle ge-
nomen beslissingen en acties.

Dilemmatraining

KBC University biedt dilemmatraining aan voor het manage-
ment. De theorie wordt toegelicht en ingeoefend aan de hand
van concrete situaties. Daarnaast lanceren we elke maand een
dilemma op het intranet. Collega’s worden zo uitgenodigd om
het dilemma in groep te bespreken en vanuit verschillende in-
valshoeken te bekijken en te analyseren. Vaak zijn er meerde-
re oplossingen mogelijk, is er geen goed of fout antwoord en
schuilt er een uitdaging in het toetsen van je eigen beslissing
aan het standpunt van je collega’s. Dit leidt tot discussies die het
bewustzijn over het belang van verantwoord gedrag vergroten.

onze medewerkers

onze

NEGATIEVE
IMPACT

op de samenleving
BEPERKEN

onze
POSITIEVE

IMPACT

op de scmenleving
VERGROTEN

— financiéle
veerkracht +

VERANTWOORD GEDRAG
bij alle medewerkers
STIMULEREN

lokale samenleving
en economie

Negatieve impact op de samenleving beperken
en positieve impact vergroten

Als bank-verzekeraar willen we onze positieve impact op de
samenleving vergroten in die domeinen waar we door onze
dagelijkse activiteiten het verschil kunnen maken: financiéle
geletterdheid, milieuverantwoordelijkheid, ondernemerschap
en vergrijzing en gezondheid.

Bij al die activiteiten willen we ook de mogelijke nadelige
effecten op de samenleving beperken door strikte
beleidslijnen en duurzaamheidsrichtlijnen, door onze eigen
milieuvoetafdruk te verkleinen en door het promoten van
duurzame beleggingsproducten.

Hoe we dat concreet aanpakken, leggen we verder in het verslag

uit aan de hand van actuele maatschappelijke vraagstukken.



Daarnaast willen we de negatieve impact beperken en onze positieve impact vergroten.

Overzicht betaalde belastingen in 2018

Niet-recupereerbare btw en Bankenheffing en
(In euro) Inkomstenbelasting andere diverse belastingen depositogarantieregeling Totaal
Belgié 312 000 000 127 610 000 268 000 000 707 610 000
Tsjechié 149 000 000 53110 000 30 000 000 232110 000
Hongarije 29 000 000 25 510 000 111000 000 165 510 000
Slowakije 19 000 000 18 400 000 20 000 000 57 400 000
Bulgarije 28 000 000 6 740 000 14 000 000 48 740 000
lerland 0 16 850 000 19 000 000 35850 000
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Door een gerichte keuze
van hun klanten kunnen
bank-verzekeraars een
hefboom vormen voor
een toekomstgerichte
samenleving.

Hoe past KBC dit principe
toe? Als bank willen we het
spaargeld van onze klanten

investeren in bedrijven die
dat waard zijn. En precies
die bedrijven willen we

ook verzekeren. Daarom
hebben we een duidelijk
beleid over welke producten
we aan welke klanten
verkopen en hanteren we
een limiterend krediet-

en verzekeringsbeleid

bij aanvragen van
controversiéle sectoren.
Sectoren of ondernemingen
die maatschappelijk
verantwoord ondernemen,
zoals projecten rond
productie van hernieuwbare
energie daarentegen
ondersteunen we.

En ook in 2019 houden
we de vinger aan de pols
zodat onze inzichten mee

kunnen evolueren met
de wijzigende percepties
en verwachtingen van de

samenleving.

Doet geld de wereld draaien?

Uw spaargeld in onze economie

In 2018 investeerden we van elke 100 euro op spaarrekeningen van onze klanten
74 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 84 euro.

100 euro
spaargeld

41 euro

kredieten aan zelfstandigen,
vrije beroepen en ondernemingen

4 euro

kredieten aan overheidsprojecten

84 euro
vloeit terug naar
de samenleving

4 euro

financiering van eigen bedrijfsactiviteiten KBC-groep

6 euro \
werkingsmiddelen en interbancaire geldmarkt / \

29 euro

6 euro /
financiering overheid d.m.v. buitenlandse staatsobligaties kredieten aan particulieren

10 euro

financiering overheid d.m.v. Belgische staatsobligaties



Wapens

KBC was al bijzonder terughoudend over de financiering van
wapengerelateerde activiteiten. Sinds 1 juli 2018 worden ook
nucleaire wapens bestempeld als controversi€le wapens en
uitgesloten van alle activiteiten van KBC. We volgen daarmee
het recente VN-Verdrag over het verbod van kernwapens. De
uitgesloten bedrijven staan ook vermeld op onze publieke
blacklist.

Tabak, soja en mijnen

Ook met andere sectoren springen we voorzichtiger om.
Zo werd onze policy voor de tabaksindustrie verstrengd:
we geven voortaan geen kredieten en verzekeringen meer
aan fabrikanten en groothandels met tabaksproducten- en
grondstoffen. Daarnaast werd de policy rond het produceren
van palmolie uitgebreid naar de productie van soja en hebben

we een nieuwe beleidslijn rond mijnexploitatie.

Mensenrechten en dierenwelzijn

Ons mensenrechtenbeleid werd verfijnd en nog meer in overeen-
stemming gebracht met de VN-richtlijnen voor bedrijven en men-
senrechten. Daarin geven we aan hoe we erop toezien dat we
geen steun geven aan bedrijven die mensenrechten schenden.
De nieuwe verklaring inzake dierenwelzijn verwacht van onze
klanten die door de aard van hun activiteiten een negatieve im-
pact kunnen hebben op het dierenwelzijn, dat ze zich conform de
geldende nationale en internationale wetgeving en best practices
opstellen.

Gokken

De scope van het KBC-beleid rond gokken werd verduidelijkt.
KBC sluit nu ook financieringen uit voor ondernemingen die op
een relevante manier betrokken zijn bij gokken inclusief sport-
weddenschappen en online gokken.



Hoe warm wordt het in 20507

De klimaatverandering is wereldwijd een van de grootste uitdagingen van de 21e eeuw. Het is een uitdaging die iedereen aan-
belangt, jong en oud. Na het Klimaatverdrag van Parijs heeft KBC zich geéngageerd om een relevante bijdrage te leveren bij de
overgang naar een CO_-arme(re) samenleving. Dat doen we op drie manieren: door meer te investeren in hernieuwbare energie
en minder in fossiele brandstoffen, door energiebesparing te stimuleren en door de eigen milieuvoetafdruk te beperken.

Energiebesparing
Om als groot bedrijf gewicht in de schaal te leggen, passen we niet alleen onze eigen organisatie aan, maar bieden we ook klanten

volop mogelijkheden om zelf een bijdrage te leveren tot een koolstofarmere samenleving. Een groene lening, een renovatie-
krediet voor mede-eigenaars, een aangepaste verzekering van zonnepanelen, een aangepast renovatie-energieadvies ...

Advies voor particulieren

Sinds 2018 kunnen we onze particuliere klanten
een renovatie-energieadvies aanbieden. We
geloven sterk in het maatschappelijke belang
daarvan: in ons land moeten immers nog meer
dan 2,7 miljoen particuliere woningen gereno-
veerd worden om aan de klimaatdoelstellingen
te voldoen. De Energie- en renovatiecheck
vertelt onze particuliere klanten precies welke
energiebesparende maatregelen nuttig zijn voor
hun woning, wat elke maatregel kost en hoeveel
ze er jaarlijks mee besparen. Voor dit advies
werken we samen met partner EnergyVille/VITO.

Efficiéntie in bedrijven

Ook bedrijven vinden duurzame en energie-
besparende maatregelen belangrijk, maar het
ontbreekt hun vaak aan tijd, kennis en financiéle
middelen om ze te realiseren. Daarom lanceerde
KBC de tool ‘E?PRO’, een programma dat voor
energie-intensieve bedrijven met gebouwen in
eigendom potenti€le energiebesparende maat-
regelen in kaart brengt en zorgt voor een effec-
tieve audit, studie, implementatie en opvolging.
Partner Tractebel geeft het technische advies,
KBC biedt de financiéle knowhow.

Renovatie van appartementen

Voor verenigingen van mede-eigenaars biedt
KBC een apart renovatiekrediet aan. Dat krediet
komt tegemoet aan de complexe financierings-
problematiek bij duurzame en energie-efficiente
renovaties aan appartementsgebouwen. Voor
klanten heeft het krediet verschillende voor-
delen: de renovatiewerken kunnen sneller starten,
de waarde van de eigendom stijgt, er is zeker-
heid 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. 30 a 40% van de mede-eigenaars
stapt mee in het collectieve krediet.

Energiebesparing in rusthuizen

Samen met langetermijnpartner PMV, 3E en Piet
Colruyt 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 overneemtvan eenander bedrijfen
die ook zelf financiert. Voor de energierenovatie
van zorgvastgoed richtte 3E het spin-offbedrijf
Wattson op. De energiebesparingsprojecten
waarin KBC in 2016-2018 instapte, zullen jaarlijks
een besparing van 1 000 ton CO, opleveren in
12 rusthuizen.



Minder fossiele brandstoffen,

meer hernieuwbare energie

KBC bouwt al jaren de financiering van milieubelastende
energiebronnen af. Wat financieren we niet meer?
Grootschalige biomassa-activiteiten, extractie van olie en gas,
elektriciteitsopwekking uit olie en uit steenkool(ontginning) —
behalve uitdovend in Tsjechié, omdat steenkool daar nog goed

is voor 40% van de elektriciteitsproductie.

Voor alle duidelijkheid: ook in Tsjechié zal KBC de financiering

van de steenkoolsector en de steenkoolgebaseerde
elektriciteitsproductie tegen 2023 tot nul herleiden. Alleen
de centraal aangestuurde verwarmingssystemen vormen
een uitzondering: voor ecologische verbeteringen aan de
bestaande centrales is financiering wel nog mogelijk, tot

maximaal 2035.

Voor milieubelastende energiebedrijven zet KBC echter niet
alleen de financiering, maar ook de verzekeringen stop. Alle
klanten krijgen wel aantrekkelijke voorwaarden voorgesteld
om te investeren in hernieuwbare energievoorzieningen, zoals
zonne- en windenergie. Tegen 2030 wil KBC immers dat 50%
van zijn energiekredieten naar hernieuwbare energie gaat.
Momenteel is dat 43,8%.

Vandaag heeft KBC al een belangrijk aandeel in de financiering
van windenergie in Vlaanderen, zowel op land als op zee. Dat
aandeelis goed voor elektriciteit voor ruim een miljoen gezinnen
en een daling van de CO_-uitstoot met 1,56 miljoen ton.

Eigen voetafdruk

Ook het verkleinen van onze eigen milieuvoetafdruk blijft
belangrijk.

Hoe pakken we dat aan? In de KBC-gebouwen gebruiken we
100% groene stroom en streven we naar energie-efficiéntie.
Zo is onze vestiging in Mechelen na zijn renovatie een (bijna)
energieneutraal gebouw: het energieverbruik is er gedaald
met 83%.

Ook via ons personeelsbeleid dragen we bij tot de overgang
naar een CO,-arme(re) samenleving, door bijvoorbeeld het
woon-werkverkeer en de dienstverplaatsingen te verminderen
via telewerken en skypevergaderingen, het openbaar vervoer
te promoten, fietsleasing aan te bieden en autoleasers een
groen duwtje in de rug te geven (hoe milieuvriendelijker hun
bedrijfswagen, hoe groter het budget).

Intussen hebben we in alle kernlanden van de groep ook het
ISO 14001-certificaat, een belangrijke internationale norm voor
milieuzorg, behaald — en daar zijn we best trots op. De afge-
lopen 5 jaar hebben we onze CO,-uitstoot door skypeverga-
deringen en telewerk al kunnen verminderen met 28%. En we
blijven ambitieus: tegen 2020 willen we 25% minder broeikas-
gassen uitstoten en tegen 2030 willen we onze uitstoot op
groepsniveau halveren ten opzichte van 2015.



Kan beleggen ecologisch zijn?

Duurzaam beleggen heeft zich de laatste jaren ontwikkeld van een nichemarkt naar een

mainstreamsegment. KBC is al bijna 30 jaar pionier op het vlak van duurzaam beleggen. We

beschouwen dat namelijk als een (andere) hefboom naar een meer duurzame samenleving.

Keuzeaanbod

In 2017 zijn we gestart met bewustwordings-
campagnes en e-learningpakketten voor onze
kantoormedewerkers om naast het traditionele
fondsenaanbod ook telkens een duurzaam
alternatief aan te bieden, zodat klanten een
bewuste keuze kunnen maken. Belangrijk om
te weten: duurzame fondsen zijn gemiddeld
even rendabel dan klassieke fondsen.

Daarnaast hebben we ook beslist om ons
productenaanbod uit te breiden, zodat het niet
alleen voor dynamisch ingestelde maar ook
voor eerder defensieve klanten mogelijk is om
hun portefeuille geheel of gedeeltelijk duur-
zaam te beleggen.

Ook voor klanten die hun beleggingsporte-
feuille laten beheren door KBC (via de KBC
Easy Invest Service) is er nu een duurzame
variant. Binnen die fondsen beleggen de fonds-
beheerders bewust in bedrijven en landen die
maatschappelijk verantwoord handelen.

Sinds 2018 kunnen onze klanten pensioen-
sparen een duurzame invulling geven. KBC Pricos
SRI belegt uitsluitend in effecten en geldmarkt-
instrumenten die uitgegeven worden door
landen en bedrijven die een positieve invioed
hebben op onze maatschappij en het milieu.

Voor de selectie van bedrijven en landen
die het beste scoren op criteria die verband
houden met het milieu, de samenleving en
deugdelijk bestuur en voor de invulling van de
ecologische thema'’s, doet KBC een beroep op
een raad van onafhankelijke experts, de SRI
Advisory Board.

In 2019 zal het bewustzijn van onze relatie-
beheerders in het Retail- en privatebanking-
netwerk verder worden versterkt met onder
meer vlogs, publicaties en diverse evenementen.



Appetijt

Vandaag kiest bijna 1 op
2 van de KBC-klanten

die een vermogen door
KBC laten beleggen, voor
de duurzame invulling.
Verder is onze totale

portefeulille van duurzame
beleggingsfondsen tussen

2016 en 2018 gegroeid
van 2,5 miljard euro naar
9 miljard euro.

Bovendien

» Ook het KBC-Pensioen-
fonds (dat de aanvul-
lende pensioenen van
de KBC-medewerkers
beheert) maakt de shift
naar meer duurzaam
beleggen.

- Om een bijkomende
bijdrage te leveren aan
de groeiende proble-
matiek van de klimaat-
verandering, besliste
KBC alle duurzame
beleggingsfondsen
‘fossielvrij’ te maken.




Best-in-Class
beleggingsfondsen
beleggen in bedrijven of lan-
den die — in vergelijking met
hun sectorgenoten — top zijn
inzake maatschappelijk ver-
antwoord handelen en de
beste prestaties neerzetten
op het gebied van deugdelijk
bestuur, het milieu en sociale
thema’s.

Ecofondsen
beleggen in bedrijven die
een duurzame bijdrage leve-
ren aan de oplossing van een
maatschappelijk  probleem,
zoals de klimaatverandering,
het dreigende drinkwater-
tekort of de zoektocht naar

alternatieve energieén.

Impact Investing-Fondsen

beleggen in bedrijven waar-
van de goederen en/of dien-
sten een directe positieve
impact hebben op de maat-
schappij. We zoeken naar
bedrijven die als kernactiviteit
niet alleen streven naar finan-
ciele opbrengsten, maar ook
positief willen bijdragen aan

de maatschappij of het milieu.

KBC Pricos SRI

(duurzaam pensioensparen)

belegt in emittenten en
bedrijven die hoog scoren op
het vliak van milieu, sociaal
beleid en behoorlijk onder-
nemingsbestuur.

Duurzaam  pensioensparen
bevat het langetermijnidee
van beleggen en de bekom-
mernis om het welzijn van de

volgende generaties.



KBC Green Bond

In 2018 bracht KBC, als eerste Belgische financiéle instelling, een groene obligatielening
uitvoorinstitutionele en professionele investeerders. De KBC Green Bond van 500 miljoen
euro en een looptijd van 5 jaar werd meer dan 3 keer overingeschreven. Met de
opbrengsten van deze eerste Greenbond worden leningen voor hernieuwbare energie
en energie-efficiénte woningen gefinancierd.

Het emissiekader dat KBC heeft uitgewerkt, laat ons toe om ook in de toekomst nog
dergelijke groene obligaties in de markt te zetten en zo onze impact op een duurzame
samenleving nog meer te vergroten.



Hoe lang blijven we
nog in de file staan?

Het mag intussen duidelijk zijn: voor het mobiliteitsvraagstuk bestaat er geen simpele oplossing. Te veel auto’s, te

veel ongevallen, te veel files. Toch is KBC ervan overtuigd dat het ook op dit vlak een positieve bijdrage kan leveren,

door het bundelen van krachten uit eigen huis en door open te staan voor partnerships (binnen en buiten onze

sector). Om in de toekomst samen te blijven innoveren en nieuwe klantgerichte toepassingen te ontwikkelen.

Multimobiliteit

In 2016 werd dan ook het programma KBC Mobility gelanceerd,
een samenwerking tussen KBC Verzekeringen, VAB en KBC
Autolease. KBC Mobility wil de overgang naar ‘multimobiliteit’
ondersteunen: de auto blijft dan wel het populairste vervoer-
middel van de werkende Belg, ook de fiets en openbare ver-
voersmiddelen winnen aan belang. Hoe kunnen die verschil-

lende vervoersmiddelen het best worden gecombineerd?

Olympus Mobility

Met de app van Olympus Mobility bood KBC Autolease zijn
klanten al de mogelijkheid om naar gelang hun bestemming
of het tijdstip te kiezen voor alternatieve vervoersmiddelen
zoals trein, bus, tram, metro, fiets of deelauto. De ambitie van
KBC gaat verder. Sinds oktober 2018 kunnen KBC-klanten via
KBC Mobile makkelijk een treinticket aankopen en onmiddellijk
betalen en de online dienstregeling van NMBS in realtime raad-
plegen. In plaats van verschillende apps te moeten downloa-
den en naast elkaar te gebruiken, biedt KBC Mobile de meest
courante zaken op een eenvoudige en gebruiksvriendelijke

manier aan.

Fietslease

In 2017 begon KBC Autolease naast auto’s ook fietsen te
leasen. Een groot succes. De fietsvloot nadert de kaap van 7 000
fietsen. De afgelopen maanden steeg dat aantal met 600 tot
zelfs 1000 fietsen per maand. Fietslease biedt niet alleen een
oplossing voor het mobiliteitsvraagstuk, maar heeft ook oog
voor sociale en economische aspecten. Zo heeft KBC Auto-
lease een contract afgesloten met het maatwerkbedrijf Ateljee
voor herstellingen en de herverkoop van de fiets bij afloop van
het fietsleasecontract. We werken ook heel nauw samen met
de lokale fietsdealers waar je je keuze kunt maken. We heb-
ben al meer dan 200 aangesloten fietswinkels die enthousiast
meewerken.

Veiligheid en preventie

Hoe minder ongevallen, hoe minder files — dat spreekt. Maar
elk vermeden ongeval betekent vooral voorkomen leed.
Vanuit die overtuiging zet KBC zich al jaren in voor preventie.
Zo gebruiken we al jaren onze kennis over ongevalsoorzaken
bij het opzetten van preventiecampagnes en acties voor het
grote publiek. En voorzien we preventiestimulansen in onze

producten, zoals Sustainable Fleet Connect.

Een veilige vloot

Binnen KBC Mobility zet VAB zich ook in voor veiligheid en
ecologisch rijden. VAB-Telematic is een vlootbeheerstool die
data van het voertuig verzamelt en weergeeft in een app.
De data-analyse en de gerichte communicatie garanderen
bedrijven een kostenefficiénter viootbeheer. Optioneel biedt
VAB-Rijschool
Connect aan, waarbij het rijgedrag van chauffeurs in kaart wordt

het nieuwe programma Sustainable Fleet

gebracht. Bedrijven kunnen hun chauffeurs een specifieke
voortgezette training laten doorlopen met als doel het risico
op ongevallen en het brandstofgebruik te verminderen.

Toch een ongeval?

Als er zich toch een ongeval heeft voorgedaan, is er KBC
Assist. Die app biedt de mogelijkheid om snel digitaal
aangifte te doen van een auto-ongeval, schade, autopech
of een ziekenhuisopname. KBC regelt achter de schermen
alle administratieve rompslomp en probeert zo praktische
bekommernissen uit handen te nemen van de betrokkenen.

Is het ongeval ernstig, dan 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.



Hoe zien jobs
er morgen uit?

Hoe veranderen de economie en specifiek de arbeidsmarkt? Wordt iedereen freelancer?

Werken we via deeleconomie en -platformen? Of nemen digitalisering, artificiéle intelligentie en robotisering

alles over? Jobs verdwijnen, nieuwe jobs doen hun intrede. En sommigen bedenken gewoon hun eigen job.

Ondernemerszin

Een eigen onderneming op poten zetten en lekker je eigen
baas worden? Steeds meer Belgen hebben er zin in. In 2017
telde Belgié 28,28% meer starters dan in 2007. En daar heeft
KBC zeker een steentje toe bijgedragen.

Start-ups

In 2013 lanceerden we immers Start it @kbc — een accelerator die
beginnende start-ups niet alleen onderdak biedt, maar hen voor-
al ondersteunt en adviseert, zodat ze hun idee duurzaam kunnen
laten groeien tot een succesvol businessmodel. In 2018 hebben
we voornamelijk ingezet op vrouwelijke ondernemers, corporate
ventures en internationalisering. We werken daarvoor samen
met partners zoals Accenture, Cronos Goep en imec. Intussen
hebben we al 610 start-ups begeleid waarvan er momenteel 450
actief zijn. Daardoor zijn we de grootste accelerator in Vlaanderen
en Brussel. Ook in Hongarije en Tsjechié werd het start it-programma
met succes uitgerold als Start it @K&H en Start it @CSOB.

Overdracht

Niet alleen het opzetten maar ook de overdracht/overname van
een onderneming kan veel zorgen baren. En ook daar willen
we onze ondernemersklanten bij helpen. KBC Match'it is een
digitaal matchingplatform waar Belgische kopers en verkopers
in alle discretie info kunnen uitwisselen en onderhandelingen
opstarten. En het Match’it-programma heeft in 2018 ook een
invulling gekregen bij ondernemers van CSOB Slowakije.

Ondernemers in het zuiden

In het Zuiden geven microfinancieringsinstellingen kansen aan
kleine ondernemers zoals boeren, ambachtslui, handelaars.
Dankzij aangepaste kredieten, verzekeringen, spaarproducten
en vorming kunnen zij hun bedrijf opbouwen. KBC biedt een
uniek concept van ‘collega tot collega’ aan om deze instellingen
te versterken. KBC werkt hiervoor samen met zijn ontwikkelings-
organisatie BRS en in partnership met Cera. (www.brs.coop)

Werkbaar werk

Hetis voor KBC als organisatie van belang om uiterst wendbaar
te zijn en het verandertempo ligt dus hoog. Als werkgever wil
KBC zijn medewerkers duurzame inzetbaarheid bieden. Hoe
valt dat te rijmen? Hoe zorgt KBC ervoor dat zijn medewerkers
de toekomst aankunnen?

Blijven groeien

KBC stimuleert zijn medewerkers om inzicht te krijgen in eigen
talenten en vaardigheden. Om sneller en breder ervaringen
op te doen. Om nieuwe projecten of jobs aan te pakken. Om
opleidingen te volgen en over het muurtje te kijken. Kortom: om
zich continu te ontwikkelen en te blijven groeien. In 2018 lan-
ceerden we dan ook het nieuwe HR-beleid ‘Progressie loont’.

Blijven werken

VVoor 55-plussers blijft KBC het Minerva-plan aanbieden. We
nodigen onze oudere medewerkers uit om na te denken over
de wijze waarop ze de laatste jaren van hun loopbaan willen
invullen. Ruim 80% kiest voor voortzetting van de huidige
actieve loopbaan. Een minderheid wil een lichtere of minder
actieve invulling. Uniek aan dit plan is de mogelijkheid tot een
eindeloopbaantraject buiten de eigen onderneming.

Blijven balanceren

Bij KBC promoten we een goede werk-levensbalans en bieden
we volop mogelijkheden om deeltijds te werken. We vinden
het ook belangrijk dat onze medewerkers goed in hun vel zit-
ten om er elke dag voor te gaan en plezier te beleven aan
wat ze doen. Onze welzijnscampagnes ontwikkelen zich in vier
domeinen: Beweeg, Leef, Werk en Eet. We bieden sport en
bewegingsmogelijkheden aan in onze gebouwen, trachten
stressfactoren tijdig te detecteren en proactief te ondersteu-
nen, en stimuleren onze medewerkers om bewuster met hun
voedingspatroon om te gaan.



Wordt straks alles virtueel?

Een wereld zonder digitaliteit is ondenkbaar geworden. Klanten verwachten vandaag snellere
antwoorden, ruimere openingstijden en een persoonlijker aanbod dan vroeger. En digitalisering
maakt dat inderdaad mogelijk. Maar ook persoonlijk contact blijft belangrijk. Bij KBC zijn we sterk
in allebei.

Om te beantwoorden aan de verwachtingen van onze klanten hebben we onze bereikbaarheid
verruimd. We willen er altijd voor onze klanten zijn.

Digitale kanalen

Daarom blijft KBC zijn digitale kanalen KBC Touch (op pc of tablet) en KBC Mobile (op tablet of smart-
phone) steeds verder ontwikkelen. Daarom ook biedt KBC Live klanten de mogelijkheid om tot 22 uur
te chatten of te (video)bellen met een medewerker. Maar evengoed blijft KBC de expertise van mede-
werkers in bankkantoren en agentschappen uitbouwen. Ons uitgangspunt is immers dat elke klant op
elk ogenblik moet kunnen kiezen op welke manier hij ons contacteert.

Vaststelling: vandaag leggen klanten steeds vaker digitaal contact en daalt het aantal kantoorbezoe-
ken. KBC heeft daarom beslist om in 2018 op 66 locaties zijn bestaande kantoren om te vormen tot
een onbemand kantoor, waar klanten het grootste deel van hun dagelijkse transacties kunnen blijven
uitvoeren via gebruiksvriendelijke automaten. Op acht locaties fuseert het bankkantoor volledig met
een naburig kantoor en verdwijnt het dus op de bestaande locatie. Zo kunnen we ook de vraag van
onze klanten naar meer expertise, een volledig aanbod aan producten en diensten in alle bankkanto-
ren en expertise op afstand beantwoorden.

Digitale lessen

Hoewel digitaliteit niet meer weg te denken is uit onze samenleving, is het nog niet voor iedereen
een evidentie. Digitale geletterdheid is dan ook een maatschappelijke uitdaging waartoe KBC zeker
een bijdrage wil leveren. Niet-digitale klanten kunnen gratis basislessen volgen over het gebruik van
smartphones en tablets. Daarnaast organiseert KBC maandelijks in elke cluster een ‘DIGIdinsdag’,
over het gebruik van KBC Touch en KBC Mobile. De uitdaging ligt niet alleen in het digiwijs maken
van onze klanten, maar ook in het leren vertrouwen van de technologie. Intussen volgden al meer dan

15 000 klanten gratis infosessies.



Welkom

in uw KBC-kantoor

U kunt er rekenen op experts die u graag
persoonlijk voorthelpen met al uw vragen
over onze bankzaken en verzekeringen.

bij onze digitale kanalen: 24/7

KBC Mobile

Onze handige app voor uw smart-
phone is zoveel meer dan u denkt.

Uw bankzaken regelen, of bijvoor-
beeld een bus- of treinticket kopen en
parkeergeld betalen? Het kan allemaal!

&
KBC Touch

xec

Beheer viot en eenvoudig uw bankzaken en
verzekeringen op uw computer of tablet.

bij uw verzekeringsagentschap

Uw verzekeringsagent beschermt wat u nauw aan
het hart ligt. En loopt er toch iets fout? Dan kunt u
rekenen op een vlotte schadeafhandeling.

KBClLive

Passen onze openingstijden u
niet of kunt u niet langskomen?
Contacteer onze experts op het
nummer 078 152 153 en maak een
afspraak voor een videochat. Dat
kan elke werkdag van 8 tot 22 uur
en op zaterdag van 9 tot 17 uur.

Ontdek meer op www.kbc.be/live.

bij de KBC-automaten

KBC Assist

xBc

Ongeval, schade, diefstal of een ziekenhuisopname
aangeven? Met KBC Assist doet u dat gewoon met uw
smartphone.

En wat brengt de toekomst?

Zijn chatbots en virtual reality-brillen vandaag nog een
gimmick? In de hele KBC-groep werken we samen aan
innovatieve toepassingen. We bieden onze klanten
sinds kort de mogelijkheid om spraaktechnologie te
gebruiken voor bankzaken. En in The Virtual Space van
KBC kun je binnenkort in 3D producten, diensten en

ondersteuning op een totaal nieuwe manier ervaren.

U kunt tussen 6 en 23 uur geld afhalen, storten of
andere verrichtingen doen aan onze automaten.
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84% van onze Belgische klanten

wil informatie op hun eigen maat.




Is privacy

een voorbijgestreefd concept?

Big data zijn uit onze samenleving niet weg te denken. Data zijn felbegeerd, maar kunnen ook misbruikt worden. Denken we

aan de vele incidenten rond dataprivacy die afgelopen jaar uitgebreid in de media kwamen. Om misverstanden te voorkomen

en uniformiteit te garanderen, lanceerden de Europese autoriteiten de General Data Protection Regulation (GDPR). Het

centrale idee achter de GDPR is dat elke consument weer zelf kan beslissen wie zijn data voor welk doel kan gebruiken.

En dat brengt ook voordelen voor onze klanten met zich mee, zoals een betere dienstverlening, fraudebescherming en

duidelijker beeld en planning van hun financiéle situatie.

Bewustzijn bij medewerkers

KBC heeft zich georganiseerd om de General Data Protection
Regulation (GDPR) na te leven. We beschikken namelijk over
heel wat persoonlijke informatie van onze klanten zoals naam,
adres en telefoonnnummer maar ook over meer specifieke
infomatie zoals bankgegevens, koopgedrag, gezinstoestand,
eigendommen, enz.

De verantwoordelijkheid voor gegevensbescherming is bij
KBC niet enkel een zaak van gespecialiseerde diensten zoals
informatierisicobeheer. ledereen in KBC heeft een e-learning
rond dataclassificatie en bescherming van persoonsgegevens
en privacy gevolgd. Verder zetten we volop in op specifieke
en uitgebreide voor zoals

trainingen doelgroepen

verzekeringsagenten, relatiebeheerders, enz.

Bewustzijn bij klanten

Ook bij onze klanten willen we een bewustzijn over privacy
aankweken. We willen hen actief informeren over datagebruik
en op een open en eerlijke manier communiceren zodat ze de
controle over hun privacy kunnen nemen. Via het concept van
informatie op maat kunnen klanten zelf beslissen of we hen
mogen blijven informeren over aanbiedingen en oplossingen
die bij hun situatie passen. Intussen hebben al 1,5 miljoen
klanten een duidelijke keuze gemaakt. En wat blijkt? 84% van
onze Belgische klanten wenst inderdaad informatie op hun
eigen maat te krijgen.

Bij KBC hechten we veel belang aan het vertrouwen van onze
klanten. Klantgegevens beschermen en ze enkel en alleen
gebruiken op de manier die onze klanten van ons verwachten,
is en blijft in de toekomst van cruciaal belang.



Weet iedereen hoe een gezinspolis werkt?

Een financieel geletterde
samenleving is noodzakelijk,
niet alleen om bank- en
verzekeringsproducten te
begrijpen, maar ook om het
budget en de consumptie van
een gezin op een gezonde
en verstandige manier

te beheren. Sinds enkele
jaren zijn omgaan met geld
en financi€le educatie en
geletterdheid opgenomen

in de vakoverschrijdende

eindtermen van het onderwijs.

Financiéle educatie

Get-a-Teacher

KBC wil scholen bijstaan en ontwikkelde het programma
Get-a-Teacher. Scholen kunnen een lesgever ‘bestellen’ bij
KBC. De lesgever is een KBC-medewerker die daarvoor werd
geselecteerd en opgeleid. Tijdens twee lesuren laat de les-
gever op een niet-commercié€le wijze verschillende onderwerpen
aan bod komen die te maken hebben met betalen, sparen en
beleggen, lenen, verzekeren en aanverwante thema’s. Ons
doel is de jongeren inzicht geven in hun persoonlijke financiéle
situatie in het bijzonder en in de financiéle wereld in het alge-
meen. Voor de laatstejaars van economische en handelsrichtin-
gen heeft KBC een pakket ‘Ondernemen is spannend: de weg
naar een eigen zaak’. Sinds kort bieden we ook de pakketten
‘Budgetbeheer’ en ‘Word je eigen baas — hoe doe je dat?’ aan.
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Maatschappelijke projecten
Ook onze collega’s in de andere kernmarkten namen

diverse initiatieven rond financiéle educatie waaronder

stageprogramma’s, seminaries, digitale leerpakketten en

masterprogramma’s.

CSOB Tsjechié richtte in 1995 samen met de Olga Havel Foun-
dation het Education Fund op. Studenten van middelbare
scholen, hogescholen en universiteiten die het zich niet kun-
nen veroorloven of die door hun slechte gezondheidstoestand
verhinderd worden om te studeren, kunnen financiéle hulp
aanvragen bij het Education Fund. In 2018 bedroeg het aantal
verstrekte beurzen 585. Nog eens 572 studenten kregen een
eenmalige bijdrage voor collegegeld of studiehulpmiddelen.
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De totale financié€le steun van het project bedraagt 32,4 miljoen
Tsjechische kronen.

K&H Ready, Steady, Money is een financieel educatief program-
ma en wedstrijd voor leerlingen van het basis- en secundaire
onderwijs. Het programma werd in 2018 voor de achtste keer
georganiseerd. K&H Hongarije wil hiermee kinderen en tieners
aanmoedigen om de basisprincipes van het dagelijkse huis-
houdbudget te leren kennen, het huishoudbudget te bewaken
en te beheren. Sinds de lancering heeft het programma 38 000
leerlingen en 2 000 leerkrachten in 1100 scholen bereikt. Ver-
der organiseert K&H ‘de European Money Week’ voor scholen.
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Communicatie

KBC verwacht dat medewerkers op een toegankelijke, duide-
lijke, begrijpelijke en transparante manier communiceren met
klanten. En dat is niet eenvoudig ... Denk aan de verplichtingen
die de wetgever ons oplegt, zoals brieven over risico’s, kosten
en provisies. In 2017 zijn we gestart met een grootschalig
project rond het vereenvoudigen en verbeteren van onze klanten-
communicatie. In 2018 hebben we dat werk voortgezet en ons
gefocust op het afbouwen, vereenvoudigen en digitaliseren van
onze communicatie bij transacties. Verder zorgen we dat onze
commerciéle medewerkers zich permanent bijscholen zodat
ze voldoende aandacht hebben voor o.a. risico-evaluatie van
de verschillende producten en diensten.



En wat
als we oud worden?

Mensen leven gemiddeld langer in een goede gezondheid, maar een gemiddelde zegt
natuurlijk niets over individuele verschillen. Een nieuwe generatie ouderen vraagt bovendien
een aangepast beleid met aangepaste producten en diensten. En ook die behoeften zijn
geen eenheidsworst. Genoeg stof om over na te denken ... en dat doen we bij KBC.

N

2% van ons cliénteel bestaat uit 65-plussers en dat percentage zal zeker nog toenemen.
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Producten en diensten

Thuis wonen

Ook in 2018 speelden we met Happy@Home in op de vraag
van senioren om zolang mogelijk thuis te wonen en op de
behoefte van drukke gezinnen aan een gezonde combinatie
werk-gezin. Happy@Home maakte het makkelijk om professio-
nele hulp in te roepen bij uiteenlopende taken zoals poets-
hulp, huishoudhulp, tuinhulp en klusjes. Het project is intussen
herbekeken en aangepast aan o.a. de digitale behoeften van
onze klanten. Sinds maart 2019 biedt KBC de mogelijkheid om
via de app KBC Mobile Sodexo-dienstencheques te bestellen
en direct te betalen. KBC bekijkt ook de mogelijkheden om,
samen met partners, andere producten en diensten aan te
bieden die inspelen op de behoeften van senioren.

Socialprofitsector

KBC adviseert en begeleidt socialprofitinstellingen en lokale
overheden in domeinen als betalingsverkeer, vermogensbe-
heer en financieringsoplossingen. De relatiebeheerder denkt
proactief en oplossingsgericht mee en fungeert als expert in
de verschillende domeinen. Vorig jaar investeerde KBC Belgié
voor ruim 2 miljard euro in ziekenhuizen en voor 1,2 miljard euro

in woonzorgcentra.

AM

TEAM
eBLUE

Maatschappelijke projecten

We engageren ons ook voor verschillende maatschappelijke
projecten in het teken van gezondheid.

In 2018 hebben we voor het eerst een gezamenlijke Team
Blue-actie opgezet: uit de hele KBC-groep namen 25 000
werknemers deel aan een grote sportieve geldinzamelings-
actie. Samen met collega’s, vrienden en familie wandelden,
liepen, fietsten en roeiden Team Blue-leden maar liefst 770 867
kilometers bij elkaar — de afstand naar de maan en terug. Zo
slaagden we erin een half miljoen euro te verzamelen. Dat
bedrag werd verdeeld over 87 projecten, voorgesteld door
collega’sin de zes landen. In Belgié werden de donaties tijdens
de Warmste Week aan de goede doelen geschonken.

In Belgié is KBC partner van Kom op tegen Kanker, een orga-
nisatie die zich inzet voor het recht op de beste behandeling
en zorg en het recht op een gezonde leefomgeving. De acties
van Kom op tegen Kanker zijn divers, gaande van plantjesver-
koop tot fietsen tegen kanker en de organisatie van de tv-show
‘ledereen tegen Kanker’, waarvoor 175 collega’s zich in 2018
vrijwillig hebben ingezet.

K&H steunt al 15 jaar lang het K&H MediMagic Program door
financiéle en materiéle steun te bieden. Sinds de lance-
ring werd er in totaal voor 646 miljoen Hongaarse forint aan
materiaal aangekocht waarmee meer dan 400 000 patiénten
werden verzorgd. Verder gaat er speciale aandacht uit naar
de behandeling van kinderen. K&H MediMagic Story-telling
probeert kinderen mentale ondersteuning te bieden tijdens
hun herstel in het ziekenhuis of thuis.

KBC Bank Ireland werkt samen met WellFest, het grootste
gezondheids- en welzijnsfestival van lerland, om mensen te
inspireren en voorlichting te geven over voeding, fitness en
mentaal welzijn. In 2018 trok het 2-daagse festival, dagelijkse
bijna 5 000 bezoekers aan.

Ook UBB en DZI Insurance ondersteunen maatschappelijke
projecten die gericht zijn op de algemene gezondheid en
op sport. In september en oktober 2018 werd DZI Velo in
3 Bulgaarse steden georganiseerd. Meer dan 700 wielerprofs
en wieleramateurs namen deel aan de wielerwedstrijd.



We leven in een samenleving waar de bevolking veel verschillen toont. Deze verschillen zijn ook
zichtbaar op de werkvloer, in alle lagen en alle functies binnen een onderneming. Ook bij KBC.
KBC werkt vanuit de visie dat we mensen waarderen om wie ze zijn, hun kwaliteiten en
talenten. Medewerkers moeten zich thuis voelen, ongeacht hun geslacht, leeftijd, nationaliteit,
geloof, etnische achtergrond of seksuele geaardheid. We verhogen intern het bewustzijn rond
diversiteit bij onze medewerkers door het organiseren van activiteiten zoals lezingen met
externe sprekers, discussiefora, opleidingen en workshops.

e

Is iedereen
divers?

Nationaliteit

KBC onderneemt over de grenzen heen. Dat maakt dat
mensen van verschillende nationaliteiten met elkaar
samen moeten werken. Collega’s met een andere taal
en een andere cultuur. Bij KBC vinden we het zowel
voor onze medewerkers als voor KBC als organisatie
ontzettend belangrijk om te kunnen omgaan met
collega’s van verschillende nationaliteiten. We
zijn ervan overtuigd dat een bredere kijk op de
samenleving flexibiliteit en aanpassingsvermogen
positief beinvlioedt en ervoor zorgt dat we onze klanten
beter kunnen begrijpen. En dat geldt voor elke laag

van onze onderneming ... van top tot basis.
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Gender

KBC vindt diversiteit belangrijk en doet inspanningen
om genderdiversiteit te realiseren. Door een actieve
sturing op het vlak van genderdiversiteit wil KBC in alle
soorten functies binnen de onderneming een goede
man-vrouwverdeling waarborgen.

Eind 2018 was er binnen KBC-groep een man-
vrouwverhouding van 43-57 procent op de werkvloer
— voor senior managementfuncties 80-20 procent.

De uitdaging van KBC blijft om over de volle breedte
en in alle functies binnen de onderneming een goede
genderverdeling te waarborgen.

Verder is KBC een bedrijf waar seksuele geaardheid
geen issue vormt. Ook op de werkplek mag iedereen
zichzelf zijn.

Leeftijd

In 2018 hebben we in Belgié 152 stagiaires begeleid.
Verder werd 43% van onze vacatures groepswijd door
jongeren onder de 30 jaar ingevuld. We willen hiermee
de kansen voor jongeren op werk vergroten en geloven
erin dat een continue instroom van jong talent bijdraagt
tot een inclusief en evenwichtig personeelsbestand.
Voor onze werknemers boven de 55 bieden we het
Minerva-plan aan (zie pagina 25).



Droom van morgen
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Hoe denken onze stakeholders over KBC? Voelen onze klanten zich koning? We onderzoeken het voortdurend.

Hoe geetft KBC
ZijN StOKENOIAETS ™ m s o s e

onze medewerkers, onze investeerders en onze

We kunnen het maatschappelijke belang van

leveranciers. Maar ook overheden, ngo’s en

een Stemr) vertegenwoordigers van de samenleving.
|

Regelmatig hebben we op verschillende
niveaus contact met uiteenlopende groepen
van stakeholders. Zo verruimen we onze blik op
de wereld en blijven we ook op de hoogte van
wat er voor de verschillende groepen belangrijk
is. Tegelijkertijd kunnen we onze stakeholders
informeren over wat er bij KBC leeft. |deale
voeding voor onze strategie en bedrijfsvoering.
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Onderzoek

In navolging van de materialiteitsanalyse van 2016 onderzoch-
ten we ook in 2018 aan welke thema’s onze interne en externe
stakeholders het meeste belang hechten, welke prioriteit ze
eraan geven en hoeveel impact de thema’s kunnen hebben op
de prestatie en reputatie van KBC. De thema’s werden uitgezet
op een matrix met een score voor het belang voor stakeholders
en een score voor de impact op KBC.

Het onderzoek toont aan welke voor KBC de meest relevante
thema’s op het gebied van duurzaamheid zijn:

Bedrijfsethiek

Betrouwbaarheid en vertrouwen. Eerlijk, transparant en moreel
gedrag: naleving van wet- en regelgeving, fiduciaire plicht,
gedragscode, verantwoord gedrag in alle lagen van de orga-

nisatie.

Financiéle veerkracht
Nakomen van de (langetermijn-) verplichtingen jegens alle
belanghebbenden en weerstand tegen economische schok-
ken, door een adequate en duurzame financi€le prestatie en
een strikt risicobeheer.

Eerlijke en transparante communicatie over producten en
diensten

Transparante en klantgerichte communicatie bij de verkoop
van producten en diensten. Bijdrage aan financiéle basiskennis
via financiéle educatie.

Databeveiliging en bescherming van de consument

Stabiele en veilige IT-systemen die bestand zijn tegen aan-
vallen van buitenaf en strikte privacyregels met betrekking tot
klantgegevens.

Dialoog

Tijdens de jaarlijkse dialoog met onze externe stakeholders
over duurzaamheid bij KBC hebben Thomas Leysen (voorzitter
van de Raad van Bestuur), Johan Thijs (algemeen directeur
KBC-groep) en Vic Van de Moortel (directeur Sustainability KBC-
groep) onze duurzaamheidsaanpak en -initiatieven toegelicht.
Onze partners werden uitgenodigd om hun inzichten,
suggesties en kritische bedenkingen over de maatschappelijke
rol van financiéle instellingen en over de wijze waarop KBC die

rol opneemt met ons te delen.

Daarnaast vroegen we ook onze medewerkers om actief deel
te nemen aan onze eerste interne stakeholderdialoog. Wij
willen daardoor de discussie met en de creativiteit van onze
medewerkers over maatschappelijke thema’s aanmoedigen.
En samen oplossingen bedenken om ons verhaal zowel binnen
als buiten KBC nog sterker te maken.

Verder gaan we op reguliere tijdstippen rechtstreeks in dialoog
met ngo’s om na te gaan waar en hoe KBC kan bijdragen tot
het oplossen van maatschappelijke problemen. In 2018 kreeg
het investeringsbeleid van KBC inzake fossiele brandstoffen
in Tsjechié in het publiecke debat meer nadruk door de
protestactie van Greenpeace. De gelpdatete beleidslijnen
over duurzaamheid, meer bepaald over het steenkoolbeleid
van KBC, werden daardoor vervroegd gepubliceerd. We
onderhouden ook strategische partnerships met ngo’s zoals
Close the Gap.
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Klanten

We zetten onze klant centraal en willen tegemoet komen aan
zijn noden en behoeften, nu en in de toekomst. Maar om deze
strategie in de praktijk om te zetten, hebben we de juiste infor-
matie nodig. We luisteren daarom continu naar onze klanten en
verzamelen informatie over hun ervaringen en behoeften om
op basis daarvan onze dienstverlening te verbeteren.

Z0 meten we jaarlijks de klantentevredenheid aan de hand van
de Net Promotor Score (de mate waarin klanten de diensten
van KBC aanbevelen bij niet-klanten).

Voor Belgié zien we (behalve voor kmo’s in Vlaanderen), een
relevante stijging van de NPS-scores bij zowel KBC, CBC
Banque als KBC Brussels en behoort de klanttevredenheid bij
de beste in de markt.

We houden de vinger aan de pols bij onze klanten bij de lance-
ring van nieuwe producten en processen. Door hun feedback
te vragen over onze innovaties weten we waar we nog moeten
bijsturen. Maar ook tijdens de ontwikkeling ervan hebben we
de klant al graag mee aan boord. Zo organiseren we bijvoor-
beeld usability-labs waarbij onze klanten nieuwe processen en
functionaliteiten in een conceptfase uittesten, en waar wij live
kunnen meemaken waar ze mogelijk op vast lopen.

Op die manier wordt de klant actief betrokken in onze dagelijk-
se werking. En we willen de klant nog centraler in ons bedrijf
zetten, nog dichter bij al onze medewerkers. Daarom zijn we
gestart met onze Customer Corner, een klantenbevragings- en
testruimte in onze eigen gebouwen. Deze Customer Corner is
uitgerust met alle voorzieningen zowel voor discussiegroepen
als om individuele gesprekken te voeren met onze klanten.
Maar daarnaastis het ook belangrijk om buiten het eigen bedrijf
te kijken en oog te hebben voor wat er leeft en evolueert in
onze maatschappij. Wat zijn de laatste consumententrends
binnen en buiten onze sector, en hoe kunnen wij hiervan leren?
De inzichten die we verkrijgen zijn cruciaal om mee te blijven

groeien met onze klanten en de maatschappij.
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Personeel

Om de twee jaar peilt de Group Employee Survey bij
de 42 000 medewerkers van de KBC-groep naar hun
betrokkenheid en fierheid over het merk KBC. In 2017 vond
deze breed opgezette enquéte plaats.

91% van onze Belgische werknemers nam deel aan het
onderzoek. De betrokkenheidsscore voor KBC Belgié bedroeg
57%. Daarmee liggen we 4% boven de gemiddelde score van
andere Belgische organisaties.

We merken dat onze medewerkers vooral tevreden zijn over
de jobinhoud. Ze vinden dat hun functie goed aansluit bij hun
eigen persoonlijke kwaliteiten en ervaringen. Het werk geeft
voldoening en er wordt plezier gevonden in de dagelijkse
werkzaamheden.

Verder scoren we goed op empowerment en autonomie. Onze
medewerkers appreciéren dat ze zelf kunnen beslissen op
welke manier ze hun werk doen, dat ze beslissingen mogen
nemen die nodig zijn om de functie optimaal uit te oefenen en
dat de persoonlijke mening en ideeén meetellen. Natuurlijk
staan we ook voor vele uitdagingen, onder andere op het viak
van carrieremogelijkheden. Onze medewerkers wensen meer
zicht te krijgen op hun loopbaanmogelijkheden.

Verder blijkt uit de survey dat onze fierheid over het merk KBC
gestegen is met 9% ten opzichte van 2016.

Tenslotte mag KBC zichzelf voor de 13e keer op rij een
‘Great Place To Work’ noemen, een erkenning voor goed
werkgeverschap  en mensgerichte organisatiecultuur.
Het onderzoek wordt jaarlijks uitgevoerd door Vlerick in
samenwerking met het Great Place to Work Institute Belgium
en Jobat/Mark Magazine.



Hoe volgen we onze
duurzaamheidsevolutie op?

KBC wil zich langdurig engageren voor duurzaamheid en kiest voor een betrokkenheid van
top tot basis. Daardoor krijgt duurzaamheid aandacht van de hoogste besluitvormingsorganen.
Daardoor wordt duurzaamheid breed in alle lagen van onze onderneming geintegreerd. Daardoor
zit duurzaamheid in ons DNA.

De implementatie en opvolging van onze duurzaamheidsstrategie wordt tweemaal per jaar
door het Directiecomité en de Raad van Bestuur geévalueerd. Om een objectieve beoordeling
te kunnen garanderen, hebben we meetbare en controleerbare parameters opgesteld. Onze

duurzaamheidsevolutie volgen we op aan de hand van vier algemene parameters en dertien

parameters, die gelinkt zijn aan de vier pijlers van de KBC-bedrijfsstrategie.

De 4 algemene parameters
Reputatie van KBC

Tevredenheid en betrokkenheid van de medewerkers
Eventuele incidenten rond verantwoord gedrag

Doorstroming van vrouwen



De 13 parameters gelinkt aan de 4 pijlers van de KBC-bedrijfsstrategie

)
é
Bank-verzekeraar
Financiering van de transitie naar een koolstofarme economie
Aandeel van duurzame beleggingen
Interne bestuursorganen rond duurzaam ondernemen
Ontwikkeling van businessoplossingen voor de 4 focusdomeinen

©}

Rol in de samenleving
Oplossingen en mogelijke aanpassingen van de strikte beleidslijnen
Evolutie van de duurzaamheidsbeoordelingen door externe ratingagentschappen
Kwaliteit van ons overleg met de verschillende stakeholders
Realisatie van de doelstelling eigen milieuvoetafdruk te verkleinen

Q.

Klant centraal
Klantentevredenheid
Mate waarin onze klanten KBC aanbevelen aan anderen

2

Duurzame rendabele groei
Waardecreatie op lange termijn

Respecteren van de risicogrenzen
Volatiliteit van het KBC-aandeel




Wat zijn onze uitdagingen

van morgen?

&)

Zoektocht naar het juiste talent en investeren in onze talentvolle medewerkers

)

Gebruikservaring van onze klanten verder optimaliseren

&)

Klimaatrisico’s verder in kaart brengen en aanbevelingen Task force on Climate-related Financial Disclosures
en EU Action Plan on Sustainable Finance implementeren

&)

Vertrouwen van onze stakeholders behouden en versterken

&)
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