


We zijn een geintegreerde
bankverzekeringsgroep met meer
dan 38 000 gedreven medewerkers
uit verschillende landen en bedienen
meer dan 10 miljoen klanten.

We focussen op onze kernmarkten
Belgié, Tsjechié, Slowakije, Hongarije,
Bulgarije en lerland.

We leggen de lat hoog: we willen de bank-
verzekeraar zijn die oog heeft voor klanten.
De referentie.

Daarbij beschouwen we onze klanten als
partners: samen met hen bouwen we aan
de samenleving en doen we de economie
duurzaam groeien. We luisteren naar wat

ze zeggen (en niet zeggen). We gaan uit

van individuele behoeften en stellen een
persoonlijke oplossing voor. Die altijd
gebaseerd is op respect. Want onze waarden
vormen het fundament voor onze manier van
zaken doen.
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kernlanden en lerland

Door ons bank-
verzekeringsmodel kunnen
we proactief een compleet
dienstenpakket aanbieden.
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miljard ...

kredietverlening
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miljard ...

spaargelden

Klaar voor
de toekomst

4 000

verzekeringsagentschappen
en andere verzekerings-
distributiekanalen

We zijn lokaal ingebed
zodat we overal de juiste
oplossingen kunnen aanreiken.

Door onze geografische
focus streven we naar
duurzame groei.
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focusdomeinen:
« financiéle geletterdheid

1 560

bonkkontoren

¢ ondernemen
* vergrijzing

KBC Ancora
Cera
MRBB

Andere vaste aandeelhouders

4,5
miljord ...

kapitaalsbuffer

Onze vaste aandeelhouders

J ¢ milieuverantwoordelijkheid

18,6% e
2,7%
11,5%

7,7% 1
miljord ...

kredieten aon hernieuwbare energie

Meer informatie
www.kbc.com
www.kbc.be

KBC-Telecenter
kbc.telecenter@kbc.be




De wereld van KBC

“_
KBC

de referentie

bankverzekeren rol in de samenleving

rendabele

duurzame groei klant centraal

Onze PEARL-cultuur is de vruchtbare voedingsbodem voor onze strategie.
Die strategie steunt op vier basisprincipes die elkaar versterken:

e Onze klant staat centraal in alles wat we doen, we bieden hem altijd een
kwaliteitsvolle service en relevante oplossingen.

e We willen onze klanten een unieke bankverzekeringservaring bezorgen.

e We bekijken de ontwikkeling van onze groep op lange termijn en realiseren
op die manier duurzame en rendabele groei.

e \We nemen onze verantwoordelijkheid ten opzichte van de samenleving
en de lokale economieén, en dat is te merken in onze dagelijkse activiteiten.

PEARL staat voor Performance, Empowerment, Accountability, Responsiveness en Local Embeddedness.



Klacr voor
de toekomst

We zouden kunnen beginnen met te zeggen dat 2015 voor ons mooie resultaten opleverde,

met een winst van 2,6 miljard euro kunnen we dit uiteraard niet ontkennen. 2015 was inderdaad
een zeer goed jaar, maar we blijven met onze voeten op de grond en beseffen dat er ons nog
veel uitdagingen te wachten staan, zoals de lage rente, de beperkte economische groei en de
turbulente financiéle markten.

Onze financiéle resultaten, de economische ontwikkelingen en de marktomstandigheden
worden gedetailleerd beschreven in ons geintegreerd jaarverslag. In ons Verslag aan de
samenleving willen we veeleer de andere aspecten van onze activiteiten toelichten.

We hebben dit jaar onze duurzaamheidsaanpak verder uitgewerkt.

Duurzaamheid betekent voor ons dat KBC als bank-verzekeraar in staat is en in staat zal blijven
zonder externe hulp tegemoet te komen aan de noden van de samenleving en de
verwachtingen van al onze stakeholders: onze
klanten, beleggers, overheden, aandeelhouders
We hebben een moeilijke periode afgesloten  en uiteraard onze medewerkers. Het gaat voor

en richten ons nu volop op de toekomst. ~ ons over de vierde pijler in onze strategie: onze
rol in de samenleving. En die rol willen we met

overtuiging vervullen. Duurzaamheid moet deel
uitmaken van ons DNA, onze waarden en onze cultuur. Verantwoord bankverzekeren moet
ingebed zijn in onze activiteiten.
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Om dat concreet te maken, hebben we beslist om ons te focussen op vier domeinen:
financiéle geletterdheid, steun aan ondernemerschap, milieuverantwoordelijkheid en vergrijzing
of gezondheid.

Juist om onze duurzaamheid en dus ons voortbestaan te kunnen garanderen, was het voor ons
zo'n belangrijke stap om aan de Vlaamse regering het resterende bedrag van de overheidssteun
terug te betalen. We zijn de overheden blijvend dankbaar voor hun vertrouwen in de veerkracht
van onze groep. We hebben een moeilijke periode afgesloten en kunnen ons nu, met de lessen
die we getrokken hebben uit de crisis, volop richten op de toekomst.

We zijn ervan overtuigd dat we door op een duurzame en maatschappelijk verantwoorde
manier te bankieren en te verzekeren, het vertrouwen van onze stakeholders kunnen versterken
en onze concurrentiepositie kunnen verbeteren. Zo creéren we duurzame en rendabele groei,
zodat we ook in de toekomst tegemoet kunnen blijven komen aan de veranderende noden en
behoeften van de samenleving.

We hopen dat dit Verslag aan de samenleving u een beter beeld geeft van hoe we
duurzaamheid in onze diensten en producten verwerken, hoe we omgaan met de uitdagingen
van vandaag en ons klaarstomen voor de uitdagingen van morgen.
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Johan Thijs Thomas Leysen
voorzitter van het Directiecomité voorzitter van de Raad van Bestuur



Resultaten 2015

We sloten 2015 af met een winst van 2,6 miljard euro.
Als we de uitzonderlijke elementen in het laatste kwartaal
niet meetellen, komen we uit op 2,2 miljard euro. Een
bijzonder mooi resultaat waardoor we bij de besten van
Europa behoren. Dit resultaat toont aan dat ons
klantgerichte businessmodel zijn vruchten afwerpt.

We zetten goede commerciéle resultaten neer in al

onze kernmarkten en kernactiviteiten. Concreet betekent
dat dat we meer kredieten verleenden aan onze klanten,
we zagen de deposito’s groeien en in bijna al onze
kernmarkten hebben onze klanten meer verzekerings-
producten afgenomen. Ook lerland publiceerde positieve
winstcijfers, en dat een jaar eerder dan gepland.

Ons sterke bankverzekeringsmodel, ons solide kapitaal- en
risicobeheer, de voortdurende aandacht voor kosten-
beheersing en de uitstekende kredietkosten hebben
ervoor gezorgd dat we de minimumkapitaalvereisten
substantieel overstijgen. Op 31 december 2015 bedroeg
de belangrijkste kapitaalratio* een stevige 15,2%, een
stuk hoger dan de 10,25%, die de Europese Centrale Bank
en de Nationale Bank van Belgié vereisen.

Onze gezonde verzekeringsactiviteiten en het solide
kapitaal- en risicobeheer vertalen zich in een Solvency Il-
ratio van 231% eind 2015, waarmee KBC Verzekeringen
duidelijk behoort tot de beter gekapitaliseerde
maatschappijen van de verzekeringssector in Europa.

We zijn heel positief over de behaalde resultaten, maar we
blijven niet blind voor de uitdagingen van 2016: turbulente
markten, het renteklimaat en het veranderende gedrag
van de consumenten.

Terugbetaling

In december

2015 betaalde

KBC de

resterende

overheidssteun

van 2 miljard

(plus 50% €
premie) terug

aan de Vlaamse

overheid. Met de betaling van deze 3 miljard euro kwamen
we alle nog resterende financiéle verplichtingen na die
werden opgelegd tijdens en na de financiéle crisis.

De Vlaamse en federale overheid zullen uiteindelijk een
heel positief rendement gehaald hebben uit hun steun aan
KBC (zie pagina 12). De terugbetaling was mogelijk dankzij
de sterke kapitaalbasis die we de voorbije jaren hebben
opgebouwd. Ook na de terugbetaling aan de Vlaamse
overheid blijven we ruimschoots boven de minimum-
kapitaalvereisten van de Europese Centrale Bank en de
Nationale Bank van Belgié.

Waar we nu staan hebben we ook te danken aan de
veerkracht en de loyaliteit van onze medewerkers en aan
het vertrouwen van onze aandeelhouders. Voor ons
betekent dat dat we de moeilijke periode van de financiéle
crisis definitief hebben afgesloten en ons nu vol
vertrouwen kunnen richten op de toekomst.

We streven naar duurzame groei van onze bankverzeke-
ringsactiviteiten en focussen op de ondersteuning van
de lokale economieén en klanten in de landen waar we
actief zijn.

* Common equity ratio van de groep (Basel lll, phased in volgens de Deense compromismethode)



KBC Brussels

In Brussel hebben KBC en CBC de handen in elkaar
geslagen en in 2015 lanceerden ze een eengemaakt merk:
KBC Brussels. Dat wordt een lokale marktuitdager, met
een urban, innovatief imago en een eigen CEO, Damien
Van Renterghem. En met de kracht van een groot bedrijf
achter zich. Want Brussel vormt voor ons, naast
Vlaanderen en Wallonié, een sterke strategische groeipool,
waar we, zoals in onze andere kernmarkten, inzetten op
de lokale economie. Brussel is het kloppende hart van de
Europese Unie en het kloppende hart van onze economie,
maar staat ook voor grote maatschappelijke uitdagingen.
Uitdagingen die we aangaan en die we zelfs beschouwen
als opportuniteiten.

De integratie vraagt soepelheid van
zowel KBC- als CBC-collega’s, maar
genereert ook veel energie: iedereen
heeft goesting om de chou de
Bruxelles te worden. Hoe wil KBC
Brussels dat aanpakken? Klanten
geven aan dat ze vooral bezorgd zijn
over de mobiliteitsproblemen in de
grootstad, de dure huisvesting en de
ondersteuning van het
ondernemerschap. Daarom zet KBC
Brussels in op vlotte bereikbaarheid
en zal een team experts klanten
helpen bij hun zoektocht naar
financiering voor huisvesting of
ondernemerschap.
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Highlights 2015

ARGUS

Als bank-verzekeraar willen we een actieve rol opnemen
om de noodzakelijke omslag naar een meer duurzame
economie en samenleving te ondersteunen. Dat houdt
onder meer in dat we vanuit onze kernactiviteiten sterker
willen inzetten op milieuduurzaamheid en een duurzamere
economie. Milieuverantwoordelijkheid en milieuzorg zijn
zo belangrijk dat we ze gaan integreren in onze
kernactiviteiten. We gaan producten en diensten
ontwikkelen die een positieve invloed hebben op het
milieu. Daarom beslisten we de werking van ARGUS, het
onafhankelijke milieupunt van KBC en Cera, over te dragen
aan externe duurzaamheidsorganisaties.

In The Shift, Goodplanet en Natuurpunt vonden we de
ideale partners om de projecten en het netwerk van
ARGUS te integreren in hun activiteiten.

45 jaar was het milieupunt ARGUS het boegbeeld van
milieuduurzaamheid voor KBC en Cera: na zijn oprichting
in 1970 evolueerde het van een unieke informatiebron en
educatieve speler naar een onafhankelijk platform voor
overleg tussen diverse stakeholders voor de ontwikkeling
van een meer duurzame samenleving.

We zijn trots op de resultaten die ARGUS over al die jaren
geboekt heeft en zijn blij dat The Shift, Goodplanet en
Natuurpunt al de kennis, ervaring en expertise verder
kunnen uitbouwen. Zelf staan we voor de uitdaging
milieuverantwoordelijkheid in al onze activiteiten te
integreren.



Hoe bankieren
en verzekeren we?

Als bankier zorgen we er met onze spaarrekeningen voor
dat onze klanten veilig kunnen sparen. We bieden hun
daarnaast een breed gamma van andere spaar- en
beleggingsproducten aan. Op die manier kan iedere klant
zijn vermogen laten aangroeien in overeenstemming met
zijn eigen risicoprofiel. Hij kan daarbij rekenen op de
expertise van onze medewerkers. We zien het ook als onze
taak bij te dragen tot de algemene financiéle geletterdheid
en nemen diverse initiatieven op dat gebied.

Met het geld uit onze depositowerving verlenen we
kredieten aan particulieren en ondernemingen. Dat geld
wenden we dus productief aan in de samenleving. Als
kredietverlener zorgen we er bijvoorbeeld voor dat mensen
een huis kunnen bouwen of een auto kunnen kopen,
en dat bedrijven kunnen worden opgestart of kunnen
groeien. Ook via onze eigen beleggingsportefeuille
investeren we onrechtstreeks in de economie. Naast
kredieten aan particulieren en bedrijven, financieren we
ook specifieke sectoren en doelgroepen, zoals de
socialprofitsector (lokale overheden, onderwijs,
ziekenhuizen, rust- en verzorgingstehuizen).

Als verzekeraar bieden we onze klanten de mogelijkheid
hun activiteiten met een gerust gemoed uit te oefenen en
hun risico’s te beperken. Preventie en verzekeren zijn
immers twee kanten van dezelfde medaille. Om menselijk
leed te voorkomen kun je een ongeval beter vooraf
vermijden. Maar als het zich toch voordoet, heb je maar
beter een goede verzekering. Met KBC zetten we in op
beide kanten. Enerzijds gebruiken we onze kennis over
ongevalsoorzaken bij het opzetten van preventie-
campagnes en concrete acties voor het grote publiek.
Anderzijds streven we er elke dag naar de beste
verzekeringen tegen een correcte prijs te blijven
aanbieden. En investeren we in een kwaliteitsvolle
schadeafhandeling, want dat is en blijft de lakmoesproef
van elke schadeverzekering.

Bij zware ongevallen stellen we een extern psychologen-
team ter beschikking en bieden onze eigen schade-experts
thuisopvolging aan, en dat zowel aan slachtoffers als aan
veroorzakers van een ongeval. Bij ernstige arbeids-
ongevallen begeleiden we achteraf ook de herintegratie
van de slachtoffers.

Verder blijft KBC ook als verzekeraar zijn verantwoordelijkheid
opnemen als loyale partner van ziekenhuizen, rust- en
verzorgingstehuizen, onderwijs en lokale overheden.



Bankverzekeren
Waardecreatie | |
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Onze medewerkers
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Onze infrastructuur Ons financieel kapitaal
15,8 miljard euro
eigen vermogen

@

Onze relaties
10 miljoen klanten

38 000 1 560 bankkantoren,
verzekeringsnetwerk,
onlinekanalen

Inkomsten genereren

Activiteiten
(vereenvoudigd)

We lenen geld aan klanten en houden daarbij
rekening met het wettelijk kader en onze eigen risico-
bereidheid. De fondsen voor die kredietverlening bouwen

we voornamelijk op met spaartegoeden van klanten.

We bieden onze klanten een brede waaier van
beleggingsproducten aan en adviseren hen bij het
beheer van hun vermogen.

We beschermen onze klanten tegen risico’s via een ruim aanbod
van verzekeringen en vergoeden hen voor verzekerde schade.

We ondersteunen onze klanten door het aanbieden van diensten
in verband met betalingsverkeer, effecten, toegang tot de financiéle
markten en afgeleide producten, leasing, vastgoedactviteiten, enz.

We beleggen een deel van onze middelen in waardepapier.

We leggen waardeverminderingen aan om
kredietverliezen af te dekken.

We investeren in onze medewerkers om een naadloze
dienstverlening aan onze klanten te garanderen en onze
bedrijfsstrategie verder uit te bouwen.

We investeren in onze infrastructuur en ICT om
onze efficiéntie te verbeteren en onze klanten
nog beter te bedienen.

Risico's e - :
e leveren een bijdrage aan de
afdekken maatschappij door
en kosten inkomstenbelastingen en
betalen speciale bankentaksen te betalen.

Overgedragen
winst, gebruikt

om kapitaal

te versterken

en te investeren,
met een duurzaam
positief effect voor
alle stakeholders

Impact op de
resultatenrekening
(belangrijkste posten)

Rente-inkomsten
en rentelasten

Provisie-inkomsten en provisielasten

Verdiende premies en technische lasten
verzekeringen

Andere inkomstenposten

Waardeverminderingen

Personeelskosten

Algemene beheerskosten
en andere kosten

Belastingen

Nettowinst

Dividenden aan candeelhouders

Terugbetaling van overheidssteun
(voltooid eind 2015)



Motor van de economie

We stimuleren de lokale economie in al onze kernmarkten.
We doen dat structureel door onze kredietverlening en
onze functie als solide werkgever voor 38 000 mede-
werkers, maar we proberen ook op een meer innovatieve
manier ondernemers te steunen. In Belgié doen we dat
onder meer met ons Start it @kbc-programma in zes
steden, maar ook met het Start it Fund, gelanceerd via
KBC Securities. Met dat fonds kunnen starters kapitaal
ophalen om hun groei te ondersteunen.

Ook verzekeringen spelen een belangrijke economische rol:
ze zijn het instrument bij uitstek voor onze klanten om zich
te beschermen. Zonder aansprakelijkheidsverzekeringen
geen exploitatie van bedrijven, zonder verzekeringen tegen
bedrijfsschade en productieverlies geen continuiteitsgaran-
tie, zonder brandverzekering geen beveiliging van het
opgebouwde patrimonium, zonder arbeidsongevallenver-
zekeringen geen doeltreffende bescherming van werkne-
mers, zonder inkomens- en gezondheidsverzekeringen
geen betaalbare gezondheidszorg.

Daarnaast is ook de aandacht die we besteden aan
preventie en de begeleiding en opvolging van slachtoffers
economisch relevant. Uit onze ongevallencijfers weten we
bijvoorbeeld dat 40 tot 60% van de valpartijen bij oudere
mensen tot een lichamelijk letsel leidt en dat 77% van de
ouderen door een valincident op de spoeddienst belandt.
Daarom hielpen we de Vlaamse Judofederatie in 2015 al
57 valsessies te organiseren, waaraan 465 actieve
55-plussers deelnamen. Die samenwerking wordt in 2016
voortgezet. Vanaf 2016 geven we een aantal verzekerden
na een fietsongeval een helm cadeau. Andere praktische
hulpmiddelen bieden we aan in onze webshop Moeders
Preventiewinkel.

Als er zich toch een ernstig schadegeval heeft voorgedaan,
kunnen de gevolgen daarvan lang doorwerken. Om die tijd
te helpen beperken, bieden we onze verzekerden een
begeleidings- en opvolgingstraject aan. In 2015 gingen
232 verzekerden in op ons aanbod van begeleiding door
psychologen en 117 op ons aanbod van opvolging door
schade-experts.




100 euro spacrgeld

In elk van onze kernmarkten willen we de lokale economie
stimuleren.

Van elke 100 euro spaargeld van onze klanten investeren

we in Belgié 79 euro terug in de economie:

59 euro via kredieten aan particulieren en bedrijven, 14 euro
via staatsobligaties en nog eens 6 euro in projecten van de
overheid. Spaargeld is belangrijk, maar spaarders krijgen er
vandaag maar bijzonder weinig rente voor. Dat is geen vrije
keuze van KBC, maar te wijten aan weinig rente op de markt
en aan het feit dat de voortdurende opvraagbaarheid en ook
de bescherming van de spaarder kosten inhouden.
Bovendien, en dat is wel een vrije keuze, hanteren we bij
KBC een strikt risicobeleid en vermijden we elke vorm van
casinobankieren met de spaargelden van onze klanten.

Bankverzekeren
| Motor van de economie | 100 euro spaargeld

In essentie komt de taak van een verzekeraar hierop neer:
solidair betaalde premies herverdelen aan klanten,
verzekerden of tegenpartijen die (verzekerde) schade lijden.

In Belgié betaalde KBC vorig jaar in zijn activiteit als
schadeverzekeraar 492 miljoen euro aan slachtoffers. Zo
blijkt duidelijk hoe dat herverdelende systeem de economie
ondersteunt en de groei van ons bruto nationaal product
positief beinvlioedt.

100 euro spaargeld

werkingsmiddelen 1 euro ’ \

interbancaire geldmarkt 3 euro
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27 euro woonkredieten

1 euro andere kredieten aan particulieren

terug in de economie

financiering van eigen bedrijfsactiviteiten KBC-groep 12 euro

financiering overheid d.m.v. buitenlandse staatsobligaties 5 euro

financiering overheid d.m.v. Belgische staatsobligaties 14 euro

4
79 eurc)

6 euro kredieten aan overheidsprojecten

31 euro kredieten aan zelfstandigen, vrije beroepen en ondernemingen



Duurzame rendabele groei is een
bestaansvoorwaarde: het betekent dat we
als bank-verzekeraar streven naar continue
winstgevendheid, ook op lange termijn.

Duurzaome
rendalbele
groel

Hierdoor kunnen we niet alleen onze toekomst
garanderen maar ook een meerwaarde
creéren voor de samenleving. We mikken dan
ook niet op hoge rendementen op korte
termijn waaraan overdreven risico's verbonden
zijn. We hanteren een strikt risicobeheer en
zijn transparant over ons beleid, onze

Raad van bestuur beslissingen en onze diensten en producten.
De Raad van Bestuur van KBC tekent de strategie en het
algemeen beleid van KBC uit, waarbij de visie op lange termijn,
het bankverzekeringsmodel en de geografische focus op de
kernmarkten de voornaamste elementen zijn. In een efficiénte,
klantgerichte organisatie, gebouwd op de fundamenten van een
strikt risicobeheer, werken we aan duurzame en rendabele groei.
Onze medewerkers zijn hierbij ons belangrijkste actief. Hun

we bepalen duidelijk tot waar onze risicobereidheid
gaat, we voeren risicoscans uit en we onderwerpen
het planningsproces aan stresstests. Dat zijn maar
enkele voorbeelden, voor meer gedetailleerde
informatie over ons risicobeheer verwijzen we graag
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werknemerstevredenheid is dan ook een belangrijk element in
onze algemene werking.

Aandeelhouders

Bijzonder aan ons aandeelhouderschap is het vaste aandeelhou-
derssyndicaat bestaande uit Cera, KBC Ancora, MRBB en de
andere vaste aandeelhouders. Dat syndicaat hield eind 2015 iets
meer dan 40% van onze aandelen in handen. Door de verlenging
van de verankeringsafspraken in 2014, waarbij de vaste aandeel-
houders bevestigden dat ze ook de komende tien jaar in onderling
overleg willen blijven optreden met betrekking tot KBC, zien we
onze aandeelhoudersstabiliteit verzekerd. Op die manier onder-
steunen onze vaste aandeelhouders de verdere duurzame
ontwikkeling van de groep.

Klanten

Met onze klanten bouwen we langetermijnrelaties uit. We
mikken dan ook niet op hoge rendementen op korte termijn
met mogelijke overdreven risico's, maar kiezen voor stabiliteit
op lange termijn. De invulling van de financiéle behoeften van
onze klanten is hierbij ons credo; proactiviteit met respect voor
de keuze van elk individu, ons uitgangspunt.

Risicobeheer

Een strikt risicobeheer is een absolute voorwaarde om duurzaam-
heid te kunnen garanderen. We nemen degelijke risico-, kapitaal-
en liquiditeitsnormen in acht. Zelfs na de volledige terugbetaling
van de overheidssteun behouden we een kapitaalratio van 15,2%
(Common equity ratio, Basel Ill phased in), ver boven het
opgelegde minimum van 10,25%. We hebben ons risicobeheer
volledig ingebed in onze strategie en onze processen:

naar het jaarverslag.

Naast de risico’s die verbonden zijn aan onze
activiteiten als bank-verzekeraar, zien we nog een
paar uitdagingen en prioriteiten voor onze groep:
e de wereldwijde economische toestand, in het
bijzonder de economische toestand in China;
e de lage rentevoeten en het veranderende
consumentengedrag, dat sterk bepaald wordt
door nieuwe technologieén en digitalisering;

e de toenemende regelgeving, onder meer inzake

klantenbescherming en kapitaalvereisten;
e het cyberrisico.

Duurzame rendabele groei en streven naar
een duurzamere samenleving gaan hand in
hand. Dat betekent ook dat we als bank-
verzekeraar de negatieve impact op onze
samenleving proberen te beperken. Daarvoor
hebben we een aantal strikte beleidslijnen
uitgewerkt, waarbij we ook over bepaalde
sectoren en/of producten een consequent
standpunt innemen. Daarnaast willen we ook
onze positieve impact vergroten. We focussen
daarbij op vier maatschappelijk relevante
thema's, waarbij we een hefboomwerking
nastreven: financiéle geletterdheid,
ondernemerschap, vergrijzing en
milieuverantwoordelijkheid. Meer uitleg over
die focusdomeinen op de pagina’s 18-21.



Onze beleidslijnen

Onze beleidslijinen

We oefenen onze activiteiten uit met respect voor de
geldende wetten en reglementen, maar we leggen
onszelf daarbovenop strikte regels op inzake ethisch
gedrag, openheid en transparantie, discretie en privacy.
Al onze beleidslijnen daaromtrent zijn te vinden op
www.kbc.com/nl/beleidslijnen.

Gedragslijn en ethisch beleid

De gedragslijn voor onze medewerkers stelt dat we
voorrang geven aan de belangen van de klant, dat we
eerlijk en correct zijn, dat we verantwoordelijkheid tonen en
nemen, en dat we discretie vooropstellen. We respecteren
te allen tijde de waardigheid van onze klanten en collega’s.

Antiwitwas en fraude

De antiwitwasbeleidslijnen en het fraudebeleid zijn
uiteraard direct gelinkt aan onze activiteiten als
bank-verzekeraar. Verschillende van die beleidslijnen zijn
bij ons al jaren ingeburgerd en maken deel uit van de
waarden waarnaar we zowel intern als extern handelen.

Via Proxy Voting neemt KBC Asset
Management deel aan de algemene
vergaderingen van de bedrijven waarin
het via fondsen investeert. KBC Asset
Management stemt in het belang van de
klant als aandeelhouder, wat kan afwijken
van de belangen van KBC. Op die manier
neemt KBC zijn verantwoordelijkheid en
stimuleert het de bedrijven waarin we
investeren om transparanter te worden en
om zich te houden aan de principes

van deugdelijk bestuur.

3

SSSN\N,,

o e

Duurzame rendcabele groei
\

Kredietverlening

Zo hebben we ons kredietbeleid aangepast en een aantal

Principes voor duurzame en verantwoordelijke krediet-

verlening uitgewerkt:

e Fundamentele principes voor duurzame krediet-
verlening: een eerste vertaling van onze
duurzaamheidsprincipes naar kredietverlening. Ze
vormen de ankerpunten voor alle andere standaarden.

e Nultolerantie voor bedrijven die KBC volledig uitsluit.
We willen niet betrokken worden in hun activiteiten
omdat ze de basisregels van maatschappelijke
verantwoordelijkheid en duurzaamheid schenden.

e Restricties in kredietverlening voor bepaalde
economische activiteiten die door KBC als
controversieel worden beschouwd. Sommige sectoren
worden uitgesloten van financiering, andere kunnen
alleen een beperkte financiering krijgen als ze aan
bepaalde voorwaarden voldoen.

Verdere stappen

Maar we willen verder gaan dan de wettelijke en
sectorgebonden reglementeringen. Omdat we
duurzaamheid steeds meer in onze kernactiviteiten
verwerken, hebben we ook de laatste jaren op dat vlak
nieuwe stappen gezet. Zo hebben we onze Blacklist
controversiéle wapens, waarbij we elke vorm van relatie
met bedrijven vermeld op die blacklist verbieden. Dat
geldt ook voor bedrijven die op de lijst staan van Worst
Offenders. Dat zijn bedrijven die de principes van de
UN Global Compact schenden.

Opvolging en naleving

We houden continu onze bestaande beleidslijnen tegen
het licht en passen ze aan waar nodig zodat we in staat
blijven te voldoen aan veranderende vereisten. In de loop
van 2016 lanceren we een update van onze beleidslijnen,
zodat ze blijven tegemoetkomen aan de nieuwe
verwachtingen van de samenleving. Verder blijven we
stappen zetten om zo transparant mogelijk over al onze
beleidslijnen, diensten en producten te communiceren.
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Overzicht terugbetaling overheidssteun

Dankzij de sterke kapitaalbasis die we de
laatste jaren hebben opgebouwd, hebben
we eind 2015 de resterende overheidssteun
volledig terugbetaald. KBC kreeg zowel van
de federale als van de Vlaamse regering

3,5 miljard euro steun. Premies en coupons
inbegrepen betaalden we meer dan 13 mil-
jard euro terug. We mogen dus wel stellen
dat de steun aan KBC de belastingbetaler
geen cent heeft gekost, maar integendeel
een flinke winst heeft opgeleverd. Zelfs na
de terugbetaling blijven we ruimschoots
boven de minimumvereisten van de Europese
Centrale Bank en de Nationale Bank van
Belgié. Dat geeft ons vertrouwen voor de
toekomst, zodat we ten volle kunnen
focussen op de verdere groei van onze
activiteiten en op de ondersteuning van

de lokale economieén in onze kernmarkten.

(In euro)

Totaal 2008 — eind 2015

Federale overheid

3499 999 977

Vlaamse overheid

3499 999 977

Premie

2 274 999 985

Coupon federaal

841039073

Coupon Vlaams

1064 110786

Subtotaal

11180 149 798

CDO-garantie

1911 355956

Totaal

13091 505 754

Overzicht betaalde belastingen

Niet-recupereerbare btw en

andere

Bankenheffing en

(In euro) Inkomstenbelasting diverse belastingen depositogarantieregeling Totaal
Belgié 254 000 000 97 000 000 229 000 000 580 000 000
Tsjechié 95 000 000 43 000 000 35 000 000 173 000 000
Hongarije 18 000 000 21 000 000 130 000 000 169 000 000
Slowakije 27 000 000 16 000 000 18 000 000 61 000 000
Bulgarije - 5 000 000 3 000 000 8 000 000
lerland 30 000 000 11 000 000 2 000 000 43 000 000
Totaal 424000 000 193 000 000 417 000 000 1034 000 000




Duurzame rendcabele groei

| Betaalde belastingen en terugbetaling overheid | Onze rol als werkgever

Onze rol dls werkgever

Een ander aspect van duurzaamheid is de
aantrekkingskracht die we willen blijven
uitoefenen op onze (huidige en toekomstige)
medewerkers. Zij zijn het immers die onze
toekomst mogelijk maken.

Daarom investeren we uitgebreid in talent-
ontwikkeling en het verruimen van competen-
ties, hebben we een work@bility-programma
dat stress en burn-out tegengaat en stimuleren
we een goede werk-levenbalans. Voor oudere
werknemers hebben we het keuzeprogramma
Minerva uitgewerkt. Ze kunnen (maar moeten
niet) opteren voor een lichtere job of een
verminderd uurrooster, of ervoor kiezen hun
kennis en ervaring ten dienste te stellen van
een non-profitorganisatie. Minerva is een
unicum op de Belgische arbeidsmarkt.

Begin oktober konden meer dan 38 000 mede-
werkers deelnemen aan de Group Employee
Survey. 80% heeft dat ook effectief gedaan.
De resultaten van 2015 vergelijken met die
van 2014 is niet evident. In 2015 zijn we
immers overgestapt naar een nieuwe
methodiek en een nieuwe vragenlijst.

De Group Employee Survey peilt in de eerste
plaats naar betrokkenheid.Als we ons verge-
lijken met andere organisaties van dezelfde
grootte, scoren we in Belgié 4% boven het
gemiddelde en groepswijd 1% boven het
Europese gemiddelde in de financiéle sector.
Verder werden enerzijds de algemene
tevredenheid met KBC en anderzijds de sfeer
binnen het team gemeten. 79% van de
collega’s is tevreden tot zeer tevreden.

In Belgié zijn we vooral sterk in samen-
werken. Collega’s respecteren elkaar, delen
kennis en best practices en werken samen
om hun doelstellingen te bereiken. Op dat
vlak overtreffen we met gemak het nationale
gemiddelde. Als we kijken naar de samen-
werking tussen de diensten is er wel nog
ruimte voor verbetering.

De inhoud van ons werk stemt ons tevreden.
We halen voldoening uit ons werk en vinden
dat onze job goed aansluit bij onze
persoonlijke kwaliteiten. We appreciéren de
autonomie in ons werk en zijn tevreden over
de leer- en ontwikkelingsmogelijkheden en
de ondersteuning die KBC daarvoor biedt.

In Belgié scoort KBC wel duidelijk lager dan
vergelijkbare organisaties op het vlak van
diversiteit en inclusie. Er is dus nog werk aan
de winkel.
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Wat willen

onze klanten?

Onze klanten dromen niet van bonkproducten of verzekeringen, maar van een
huis, een reis, een auto, een eigen zaak. Zaken wacarvoor ze geld, misschien wel een
bank nodig hebben. En dls ze die dingen eenmadal hebben, willen ze de zekerheid
dat hun investering niet verloren gaat. Dan kijken ze uit nadr een verzekering.

Eigen keuze

Klanten zijn en blijven de absolute voorwaarde voor ons
vak en klanten vandaag willen nog altijd hetzelfde als
gisteren: een bankier of verzekeraar die ze kunnen
vertrouwen en die hun oplossingen aanreikt waaraan ze
misschien zelf nog niet gedacht hebben.

Alleen willen ze dat vandaag via verschillende kanalen en
op het moment dat hun het best uitkomt: mobiel betalen
op restaurant, online bankieren vanuit de luie stoel, advies
inwinnen bij een verzekeringsagent of een beleggingsdes-
kundige in een kantoor of via een regionaal adviescen-
trum op afstand.

Elke klant maakt telkens weer zijn eigen keuze. We willen
een aangename klantervaring creéren door:

e onze kanalen naadloos met elkaar te laten communiceren:
bank en verzekeraar, kantoren en agentschappen,
regionale adviescentra en digitale kanalen. Die
communicatie zorgt ervoor dat we een klant overal
herkennen en hem niet nogmaals dezelfde gegevens
hoeven te vragen. Kortom, we maken zijn gebruiksgemak
zo groot en onze drempels zo laag mogelijk.

e wanneer onze klanten dat willen, hun beschikbare
klantgegevens op een intelligente manier en uiterst grondig
te analyseren, zodat we hun een nog beter aanbod kunnen
doen ... nog voor ze het vragen. We willen hen kunnen
verrassen met snelle, inventieve voorstellen op hun maat,
die hun toegevoegde waarde bieden.

Gebruiksgemak

Gebruiksgemak kent vele facetten, maar één sleutel blijkt
cruciaal: digitalisering. Hoe snel digitaliseert KBC in Belgié?

Online bankieren en verzekeren: in 2014 begonnen we
met het ontwerp van een nieuw en gebruiksvriendelijk
onlineconcept, KBC Touch. In 2015 stapten bijna een
miljoen klanten ernaar over. Vandaag werken we aan een
aangepaste versie voor blinden en slechtzienden.

Op smartphone of tablet: om te bankieren met de app
KBC Mobile hoeven klanten geen bankkaart binnen
handbereik te hebben en met de app KBC Invest kunnen
ze op elk moment hun beleggingsportefeuille tot in detail
volgen. In totaal tellen we ondertussen voor mobile
banking bijna 450 000 gebruikers.

Contactloos betalen: bedragen onder de 25 euro kunnen
sinds 2015 betaald worden door een bankkaart even voor
het contactloos-logo op de betaalterminal te houden,
een pincode is niet nodig. Een primeur voor Belgié.

In 2015 richtte KBC regionale adviescentra op, die de
bankkantoren ondersteunen en klanten ook via videochats
kunnen adviseren. Die centra zijn bereikbaar op werk-
dagen van 8 tot 20 uur en op zaterdagvoormiddag.

Begin 2015 stelden we het digitale platform FarmCafé
open voor land- en tuinbouwers.
Communicatiemogelijkheden: KBC is per mail te
bereiken, maar ook via Facebook (54 190 volgers begin
januari 2016) en Twitter (8 345 volgers). KBC is ook
aanwezig op LinkedIn (25 432 volgers), Instagram (1 821
volgers) en Snapchat (584 volgers).



Klont centraal
Data-analyse | |
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iz i ~ Slimme data-analyses
- en vertrouwen

u ‘ Hoe beter we de data van onze klanten analyseren, hoe beter we ze
kunnen helpen.Hoe beter we ze helpen, hoe groter hun vertrouwen.

Alleen ... klanten willen pas dat we hun gegevens analyseren, als ze
ons al vertrouwen.

Hoe overstijgen we die paradox? Door een uitstekend privacybeleid,
waarbij de klant de grens bepaalt. Privacy is immers niet alleen een
objectief, in wetten vastgelegd begrip, maar ook een erg subjectief
gegeven: wat de ene klant doodnormaal vindt, ervaart de andere als
een brug te ver.

We willen klanten dan ook zelf laten beslissen wat we met hun data
doen. Daarbij willen we transparant communiceren en onze klanten
een duidelijk privacy-overzicht bieden waarin ze niet hoeven te
verdwalen. Ze moeten ook op elk ogenblik van keuze kunnen
veranderen.

De keuzevrijheid van de klanten en onze transparantie, die moeten
samen het verschil maken. Het wordt geen sinecure, maar we gaan de
uitdaging aan. Een slimme data-analyse gekoppeld aan een goede
privacybescherming beschouwen we immers als dé kans om het
vertrouwen van onze klanten te verdiepen.




En wat als klanten
niet tevreden zijn?

Dan kunnen ze hun klacht
bespreken in hun
bankkantoor of
verzekeringsagentschap.
Daarnaast heeft KBC ook
een dienst
Klachtenmanagement,
die enerzijds klachten
onderzoekt en er
anderzijds
verbetersuggesties uit
puurt. KBC is dan ook blij
met elke klachtmelding:
alleen als we weten wat
er fout loopt, kunnen we
maatregelen nemen om
dat te verhelpen.
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Tevredenheid

Bij bankklanten
KBC Belgié

In 2015 organiseerde KBC een bevraging bij
49 607 bankklanten, particulieren en onder-
nemers uit diverse leeftijdsgroepen en regio’s.

71% van de klanten geeft aan in het
algemeen tevreden tot zeer tevreden te zijn
over KBC, 6% is ontevreden. Een derde van
onze klanten zou KBC zeker aanbevelen aan
anderen, 15% zou dat (eerder) niet doen.

Als sterke punten verwijzen klanten vaak naar
onze medewerkers (competent, vriendelijk,
meedenkend). Ook het advies rond beleggingen
en de beschikbare onlinetools komen aan bod.
Het meest tevreden zijn onze klanten over de
privatebankingkantoren. 88% geeft ons
daarvoor een 8, 9 of 10 op 10. Ook KBC Mobile
Banking (87%) en onze KBC-bankkantoren
(83%) doen het uitstekend. De ondersteuning
van ondernemers via KBC Helpdesk Bedrijven,
KBC Online for Business en KBC Business
Banking scoort ook hoog (respectievelijk 77%,
76% en 75%). Verder waarderen klanten onze
digitale vernieuwing met KBC Touch en onze
website voor particulieren (beide 74%).

Als te verbeteren punten worden voornamelijk
de openingsuren en de aangerekende kosten
genoemd (zowel de hoogte ervan als de
transparantie erover). Ook de lage spaarrentes
komen aan bod. Vooral oudere klanten wijzen
op een verminderd persoonlijk contact, nu
bankautomaten en internetbankieren
gemeengoed zijn en het personeel regelmatig
van job wisselt. En klanten verwachten nog
meer spontane voorstellen van producten en
diensten op hun maat.

Over schadeathandeling
KBC Verzekeringen Belgie

In 2015 liet KBC de tevredenheid onderzoeken
bij 1 442 klanten die een beroep hadden
gedaan op hun verzekering na een
schadegeval. Dat schadegeval kon zich
situeren in zeven domeinen: rechtsbijstand,
hospitalisatie, brand, auto, gezinspolis,
arbeidsongevallen en lichamelijke ongevallen.

De algemene tevredenheid over de
schadebehandeling blijft hoog:

8 op 10 klanten zijn tevreden over hun
recente schadebehandeling bij KBC.

Slechts 6% is ontevreden. De helft van de
klanten zou op basis van hun recente ervaring
KBC Verzekeringen zeker aanbevelen aan
vrienden en familie (en dat is een stijging
voor het derde jaar op rij). 12% zou

KBC Verzekeringen niet aanbevelen.

Net als in 2014 zijn de positieve resultaten
gelinkt aan een positieve klantervaring zowel
tijdens de aangifte als tijdens de verdere
afhandeling. KBC-klanten zijn zowel tevreden
over de verzekeringsagent (91%) als over de
schadedienst (85%). Een snelle, vlotte,
correcte afhandeling en een goede
contactpersoon (behulpzaam, bekwaam,
bereikbaar, vriendelijk) worden als sterktes
aangehaald.

Als klanten al ontevreden zijn, dan gaat het
over het uitbetaalde bedrag (vooral bij brand-
verzekering) enerzijds en de doorlooptijd van
het proces anderzijds. Ook de communicatie,
van zowel de verzekeringsagent als de schade-
dienst van KBC, voldoet niet altijd aan de
verwachtingen van de klanten: ze willen graag
tussentijds op de hoogte worden gehouden.
Daar werken we dan ook aan.



Reputatiemeting

Deugdelijk bestuur Maatschappelijke
verantwoordelijkheid
en duurzaambheid

Werkgever en werkplek

Reputatie-
> index KBC

—
[N\ N(
Innovatie

CEO en

leiderschap

Financiéle

performantie

Klantervaring

Elk jaar opnieuw organiseren we in al onze

kernmarkten en lerland een reputatiemeting,
waarbij we focussen op zeven domeinen die

een belangrijke impact hebben op onze

reputatie.

Klont centraal
| Klanttevredenheid | Reputatie

De reputatiemeting van 2015 toont ons dat
de globale reputatie van KBC stabiel blijft in
Belgié, Tsjechié en Bulgarije. We zien
positieve trends in Slowakije, Hongarije en
lerland. De resultaten van de bevraging
geven ons niet alleen een overzicht van hoe
KBC gepercipieerd wordt door zowel klanten
als niet-klanten, de resultaten tonen ons ook
waar we als bank-verzekeraar vandaag en in
de toekomst op moeten focussen. De
onderstaande tabel geeft een overzicht per
kernmarkt van de belangrijkste focuspunten.

Deze bevraging helpt ons ook te bepalen
waarover we beter of anders moeten
communiceren, zodat we het vertrouwen van
bestaande klanten kunnen behouden en het
vertrouwen van nieuwe klanten kunnen
verdienen.

Belangrijkste topics waar we als bank-verzekeracar op moeten focussen

Belgie Tsjechié  Hongarije  Bulgarije Slowakije lerland
Stabiliteit van banken (XX (X} (X} (X X ]
Creéren en behouden van lokale jobs (X} [ X ) [ X X )
Structuur van vergoedingen en kosten aanpassen [ X X )
Verantwoorde kredietverlening (X X}
Goede dienstverlening
Transparant handelen (X X} ([ X )

Financiéle sterkte

® ® ® = Belangrijkste focus
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Om geloofwaardigheid en vertrouwen op

te bouwen als bank-verzekeraar moeten we
ervoor zorgen dat duurzaomheid in de brede
betekenis ook effectief ingebed is in onze
kernactiviteiten.

Om dat te kunnen realiseren hebben we
een interne duurzaambheidsraad (Internal
Sustainability Board) opgericht, samengesteld
uit senior managers van adlle verschillende
businessunits en country teams en
voorgezeten door onze CEO
Johan Thijs. Omdat we
beseffen dat we die
aspecten die het dichtst
aanleunen bij onze
kernactiviteiten moeten
uitdiepen, hebben

we samen met die
duurzaamheidsraad vier
focusdomeinen bepaald.

Drie domeinen situeren zich op
het niveau van de hele KBC-groep:

financiéle geletterdheid,
milieuverantwoordelijkheid en het stimuleren
van ondernemerschap. Voor het vierde domein
kan elke entiteit kiezen tussen gezondheid en
vergrijzing. In Belgié kozen we voor vergrijzing.

Financiéle
geletterdheid

Financiéle geletterdheid heeft voor ons drie
dimensies.

Financieel advies

Via goed en transparant advies en heldere
communicatie de klant helpen om de juiste
keuzes te maken.

Financieel gedrag
Via analyses het gedrag van de klant
beter begrijpen en erop inspelen.

- Financiéle educatie
' De kennis over financiéle

begrippen en producten

verbeteren bij onze klanten.

En bij jongeren, want zij zijn

de financiéle consumenten van
#== orgen die liefst weloverwogen

keuzes kunnen maken. KBC stelt

daarom gratis lespakketten ter
beschikking. Sinds 2015 hebben we
ook een app voor twee uiteenlopende
doelgroepen, 12-min en 18-plus. De app wil
kinderen spelenderwijs iets leren over geld
en jonge mensen wegwijs maken in het
financiéle doolhof van de volwassenheid.
De KBCG-Woongids loodst klanten door het
volledige traject bij het kopen, (ver)bouwen
en verzekeren van een woning. Onze Gids
erfrecht en successieplanning is al jaren een
informatiebron voor onze klanten die
nadenken over deze problematiek.
Daarnaast organiseert KBC jaarlijks zijn
Beleggerskoers: een wedstrijd met virtueel
startkapitaal. Ook vorig jaar was de
Beleggerskoers een groot succes met meer
dan 20 000 deelnemers verdeeld over twee
competities: -25-jarigen en +25-jarigen.



Rol in de samenleving
Focusdomeinen | |

op de samenleving

Milieu-
verantwoordelijkheid

Milieuverantwoordelijkheid betekent voor ons uiteraard dat we onze eigen ecologische voetafdruk willen blijven
verkleinen en daar verschillende initiatieven en doelstellingen aan koppelen. Maar het betekent ook dat we verdere
stappen willen ondernemen om producten en diensten te ontwikkelen die een positieve impact hebben op het milieu.

Onze ecologische voetafdruk
Onze eigen ecologische voetafdruk verkleinen doen we
door continue inspanningen en innovatieve projecten.
Zo nemen we talrijke maatregelen om bestaande en
nieuwe gebouwen zo energiezuinig mogelijk

te maken. Verder optimaliseren we ons
energieverbruik, zetten we in op
minder papier- en waterverbruik en
verminderen we onze afvalberg.

Onze eigen ecologische

voetafdruk verkleinen kunnen

we alleen als iedere collega

daaraan meewerkt. Daarom

hebben we ook milieudoel-

stellingen aan de variabele

beloning gekoppeld, zodat we a
samen kunnen streven naar een

meer klimaatvriendelijke omgeving.

Renovatiekrediet

mede-eigenadrs appartementen

We willen echter ook milieuverantwoordelijkheid inbedden
in onze kernactiviteiten. Een eerste voorbeeld daarvan is de
lancering van het KBC-Renovatiekrediet voor verenigingen
van mede-eigenaars. Begin 2016 lanceerde KBC een krediet
om verenigingen van mede-eigenaars (VME’s) te helpen bij
de financiering van duurzame en energie-efficiénte
renovaties aan hun appartementsgebouw. Als ze niet tijdig
investeren in de klimaatprestatie van hun gebouw zullen ze
daarvan de negatieve gevolgen ondervinden. Zo zal het
bijvoorbeeld vanaf 2020 niet meer mogelijk zijn een
appartement te verhuren dat gelegen is in een gebouw dat
niet aan de isolatienorm voldoet.

Het nieuwe krediet komt tegemoet aan de complexe
financieringsproblematiek van renovaties aan appartements-
gebouwen met het oog op de verhoging van hun duur-
zaamheid. Dikwijls hebben de VME's noch de indivi-
duele eigenaars de nodige financiéle middelen
beschikbaar om de renovatiewerken te
financieren. Daarbij komt nog dat
het niet eenvoudig is om met alle
mede-eigenaars tot een gedragen
beslissing te komen omtrent dit
soort renovatiekosten. Het is een
technische materie, het gaat over
veel geld en de bestuursvorm
van een VME bemoeilijkt snelle
beslissingen. Het KBC-Renovatie-
krediet voor VME's biedt daarvoor
een pasklare oplossing.

Duurzaam herstelnetwerk
Belgische automotivebedrijven (bandenbedrijven,
garages, carrosserieherstellers en glasherstellers) die
milieubewust werken, kunnen zich sinds kort kandidaat
stellen voor het Duurzaam Repareren-label. KBC stond
mee aan de wieg van dat label in Belgié. Als eerste
verzekeraar legt KBC zijn auto-experts op erover te waken
dat onherstelbare voertuigen (wrakken) verwerkt worden
in een door OVAM erkend verwerkingsbedrijf.
KBC Verzekeringen is ook blij dat OVAM bereid is toe te
treden tot Duurzaam Repareren: als de overheid en
maatschappelijk verantwoorde privéondernemingen
samenwerken, kan dat alleen maar leiden tot meer
duurzaamheid.
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Ondernemerschap, innovatief denken, economische groei en KBC, dat gaat allemaal hand in hand. Ondernemerschap zit
in ons DNA en door innovatieve ideeén en projecten te ondersteunen, kunnen we bijdragen tot economische groei, een
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van onze fundamentele doelstellingen.

Steun voor starters
e Start it @kbc: in 2014 vonden de eerste starters onderdak

in de KBC-toren in Antwerpen. Intussen maakten we ook in

Hasselt, Gent, Leuven, Brussel en Kortrijk plaats voor in
totaal 240 jonge enthousiastelingen, wat KBC

de grootste incubator van Belgié maakt.

Ze krijgen niet alleen bureauruimte
maar ook advies en coaching van
Cronos, Flanders DC, Accenture,
Mobile Vikings, iMinds en KBC
zelf. De eerste lichtingen jonge
ondernemers en hun ideeén zijn
intussen uitgegroeid tot
levensvatbare bedrijven. Klaar

om hun vleugels uit te slaan.

e Start it Fund: KBC Securities
lanceerde in januari 2016 het
KBC Start it Fund. Het fonds zal
aanvankelijk 10 miljoen euro bevatten,
ter beschikking gesteld door KBC en
beheerd door KBC Securities. De starters kunnen
er kapitaal ophalen om hun groei te ondersteunen.

e Bolero Crowdfunding: Bolero, het onlinebeurshuis van
KBC, lanceerde Bolero Crowdfunding om starters, die
vaak niet in aanmerking komen voor een traditionele
financiering, op weg te helpen. En zo de lokale
economie en jonge bedrijven te ondersteunen.

Digitaal ondernemen aanmoedigen

e Meer en meer mensen kopen online en toch heeft 70%
van de Belgische ondernemers nog geen webshop. Om
die virtuele drempel te verlagen lanceerde KBC in 2015
in Belgié de Pop-up Webshop. Tien ondernemers kregen
de kans om hun producten online aan te bieden, wij
zorgden voor webwinkel, betaling en verzending.

e Voor andere handelaars die een eigen webwinkel willen,
bieden we een eenvoudige start met de KBC-Clickshop.
Handelaars die een website laten bouwen door een
webdesigner, kunnen de KBC-Paypage laten
inbouwen.
e Samen met UNIZO en Roularta
heeft KBC begin dit jaar een
nationaal e-commerceplatform
gelanceerd, Storesquare, op
maat van lokale handelaars
en kmo's.
e Intussen hebben we ook het
FarmCafé geopend, een
digitaal platform voor land- en
tuinbouwers. Ze kunnen er zich
laten inspireren en experts van
20 organisaties raadplegen.

Duurzamer beleggen

Onze duurzame fondsen bieden een uitstekend
beleggingsalternatief voor beleggers die duurzaamheid
hoog in het vaandel dragen. KBC is niet alleen sinds jaar en
dag marktleider in dit soort fondsen, we ontwikkelen ook
voortdurend nieuwe beleggingsvormen die tegemoet
komen aan nieuwe noden. Een mooi voorbeeld daarvan is
KBC Eco Fund Impact Investing, dat belegt in bedrijven die
bijdragen tot duurzame ontwikkeling. Het steunt op de
interactie tussen economische ontwikkeling, sociale
ontwikkeling en milieubescherming.

KBC Asset Management werkt samen met onafhankelijke
specialisten om bedrijven te selecteren die met hun
producten en/of diensten de gunstigste impact hebben op
de maatschappij en/of het milieu.



Rol in de samenleving
Focusdomeinen | |

Vergrijzing

Mensen leven langer en dat kunnen we alleen maar toejuichen. Maar het vergt van ons een aangepast beleid en een
aangepast aanbod van diensten en producten. We maken ons klaar voor de nieuwe samenleving, waarin minstens 1 op
de 3 klanten ouder is dan 60 en ook onze medewerkers langer moeten werken. Grijs is de nieuwe kleur.

Zilvertoets
We hebben momenteel al zowat 600 000 klanten van
65 jaar of ouder, en dat aantal zal nog toenemen. We
moeten dus eerst het huidige KBC aan een

zilvertoets onderwerpen. Zijn onze
gebouwen toegankelijk, zijn onze
lettertjes leesbaar, zijn onze apps
aangepast? En natuurlijk: zijn onze
producten silverproof? Aan die
zilvertoets werken we vandaag.

Aangepaste producten

e Zorgplan: De gestegen
levensverwachting brengt
voor velen een periode van
zorgbehoevendheid met zich
mee. Via het KBC-Zorgplan
kunnen onze klanten zich
verzekeren tegen de hoog oplopende
kosten die daarmee gepaard gaan.

e Hospitalisatieverzekering: Naarmate men
ouder wordt, neemt ook de kans op een hospitalisatie
toe. KBC hecht veel belang aan klantervaring en werkt
met AssurCard, zodat KBC het ziekenhuis rechtstreeks
kan vergoeden.

e Uitvaartverzekering: Sommige van onze oudere klanten
piekeren over de kosten van hun uitvaart. Met een
uitvaartverzekering vermijden ze dat hun nabestaanden
financiéle zorgen krijgen: KBC betaalt de factuur voor de

begrafenis rechtstreeks aan de begrafenisondernemer.

Innovatief project

Als onze klanten denken aan hun oude dag, vragen ze

zich af: kan ik dan nog thuis blijven wonen, krijg ik daar

genoeg zorg en comfort, zie ik nog wel eens iemand en
kan ik dat allemaal blijven betalen? We concen-
treren ons dan ook op die vier thema'’s.
e Het financiéle luik vormt natuurlijk ons
kernmetier, maar ook daar moeten we
creatief over nadenken. Veel oudere
mensen hebben een eigen woning,
wij bekijken nu hoe we een deel
van dat onroerend vermogen
roerend kunnen maken.
e \/oor een bank-verzekeraar is ook
het financieren en verzekeren van
huizen bekend terrein. Maar als het
over de oude dag gaat, zijn er veel
mogelijkheden: langer in je eigen huis
blijven, kangoeroewonen, cohousing,
assistentiewonen, enz. Onze klanten
verwachten op dat vlak duidelijke informatie en
advies. Daarom organiseren we thema-avonden over
woonmogelijkheden.

e Het derde thema, zorg en comfort, is niet direct ons metier.
Daar ligt een samenwerking met externe partners voor de
hand. Hebben mensen behoefte aan een pakket waarin
verpleging, poetshulp, tuinman, enz. gecombineerd
worden met financieel advies? Daar denken we nu over na.

e Het vierde thema is het belang van sociale contacten,
dat kwam heel erg naar voren in onze gesprekken met
klanten. En hoewel het voor ons niet evident is, zoeken
we toch naar manieren om sociale contacten te organi-
seren. Onze Touch-sessies voor senioren bijvoorbeeld, of
de valpreventielessen die we samen met de Vlaamse
Judofederatie organiseerden.
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Onze rol opnemen in

de samenleving betekent

voor ons ook dat we projecten
willen ondersteunen die

een positieve impact hebben
op de samenleving. We willen
dicht bij de mensen staan en
meeleven met wat mensen
beroert.

Voor de economische
ontwikkelingen en de
financiéle resultaten van
onze divisies, verwijzen we
naar het jaarverslag waar
meer gedetailleerde
informatie te vinden is.

In dit verslag beperken
we ons tot de projecten

en initiatieven rond
ondersteuning van

de samenleving.



Belgié

In onze samenleving

Belgié

Vanuit zijn maatschappelijke
betrokkenheid engageert KBC zich in
Belgié vooral voor twee thema's die
veel mensen raken en aanbelangen:
de strijd tegen kanker en
verkeersveiligheid.

Daarnaast engageren we ons ook
voor kansarme en kwetsbare mensen.
We focussen in eerste instantie op
tewerkstelling, opleiding en
competentieversterkende trajecten,
vooral dan in wijken waar we
nadrukkelijk aanwezig zijn met een
hoofdkantoor: in Brussel, Antwerpen
en Gent.

Verder blijven we ook zoals de voorbije
jaren een aantal maatschappelijke
projecten ondersteunen die een
positieve impact hebben op de
samenleving, zoals De Vaartkapoen,
Habbekrats, Toekomstatelier, Awel,
Bonnevie, Heksenketel, De Sleutel,
Atelier Groot Eiland, en nog vele
andere.

BRS

Ook onze jarenlange samenwerking
met BRS blijven we verder uitdiepen.
BRS werd meer dan 20 jaar geleden
opgericht als Belgische
Raiffeisenstichting met als doel via
microfinancieren en microverzekeren
de levenskwaliteit van de armere
bevolking in het Zuiden te verbeteren.

De slogan van Friedrich Wilhelm
Raiffeisen, “We doen samen waar we
alleen te klein voor zijn”, staat ook
vandaag nog altijd voor de missie van
BRS: niet alleen met geld, maar vooral
met advies en in dialoog met de betrok-
ken partners — in codperatie dus —

de levenskwaliteit verbeteren. Het is
duidelijk dat landbouw een van de
knelpunten is bij microfinancieren en
microverzekeren. BRS is een organisatie
die vanuit de praktijk ondersteuning en
dus oplossingen biedt op die twee
vlakken.

Rol in de samenleving
| Projecten |

Dankzij het partnership met zowel
Cera als KBC kan BRS de codperatieve
visie van Cera combineren met de
bankverzekeringskennis en -ervaring
van KBC. Dankzij het vrijwilligerswerk
van KBC-medewerkers en de leden
van het BRS-instituut heeft BRS de
mogelijkheid om te werken van
bankier tot bankier en van verzekeraar
tot verzekeraar.

In 2015 trokken vier straffe madam-
men van KBC naar het Zuiden
(Senegal, Rwanda, El Salvador en
Kameroen) om er vanuit hun eigen
expertise opleiding en advies te geven
aan collega’s van microfinancieringsin-
stellingen.

Ze deden dat voor de helft in hun
vrije tijd, voor de andere helft in
KBC-werktijd. In 2015 schonk KBC in
totaal 507 mandagen aan BRS.
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Tsjechié

Bij CSOB ligt de focus vooral op
verantwoord ondernemen, educatie,
diversiteit en lokale samenleving.

Een paar voorbeelden:

e the Good Will Card, een Mastercard
waarbij 0,6% van elke transactie
naar het goede doel gaat;

e aandacht voor het milieu:
hernieuwbare energie in het
hoofdkantoor, minder
papierverbruik, minder afval;

e strijd tegen uitsluiting door
kantoren die rolstoelvriendelijk zijn,
geldautomaten die zijn aangepast
voor mensen met een visuele
handicap, de eScribe-transition
service voor mensen met
gehoormoeilijkheden;

e het CSOB Education Programme en
het Education Fund en Blue Life
Academy, waar de focus ligt op
financiéle geletterdheid en
samenwerking met ngo's.

In 2015 organiseerde CSOB bovendien
een uitgebreid stakeholderdebat
waarop het zijn duurzaamheids-
aanpak besprak met de verschillende
belanghebbenden.

Hongarije

Ook in K&H is de brede betekenis van
duurzaamheid ingebed: het heeft
samen met zijn Sustainability and
Corporate Social Responsibility
Steering Committee verschillende
aandachtspunten in zijn beleid,
producten, diensten en
maatschappelijke projecten verwerkt,
zoals aandacht voor het milieu,
gezondheidszorg voor kinderen, steun
aan kansarmen en financiéle educatie.

e Het K&H for the underprivileged
programme ondersteunt de meest
benadeelde microregio's op het vlak
van gezondheidszorg voor kinderen,
uitvoerende kunsten, opleiding voor
jongvolwassenen en sport.

e Met het K&H MediMagic-
programma biedt K&H in Hongarije
sinds jaar en dag financiéle en
materiéle hulp voor zieke kinderen.
Het MediMagic-programma viel ook
al meerdere keren in de prijzen.

e Daarnaast promoot K&H financiéle
educatie door de organisatie van de
nationale wedstrijd K&H Ready,
Steady, Money, waarin studenten
worden getest op hun financiéle
kennis.

lerland

Slowakije

Naast de aandacht voor het milieu
legt CSOB Slowakia ook een sterke
focus op financiéle educatie.

e Het CSOB Head and Heel
Programme in Slowakije is een
wedstrijd waarbij studenten worden
aangemoedigd een creatieve
aanpak te vinden voor een
financieel onderwerp.

 De CSOB Bratislava Marathon is al

jaren een bekend begrip in

Slowakije. De Bratislava Marathon

— gekoppeld aan verschillende

liefdadigheidsinstellingen — vierde

dit jaar zijn tiende editie en kon
rekenen op meer dan

10 000 deelnemers. CSOB

Foundation schenkt 1 euro voor

elke geregistreerde deelnemer.

Met zijn Employee Grant

Programme steunt CSOB in

Slowakije ook diverse ngo’s die een

actieve en gezonde levensstijl,

opleiding en gezondheid van
kinderen bevorderen.



Tsjechié

Bulgarije

Ook Cibank en DZI in Bulgarije
hebben een lange geschiedenis van
betrokkenheid bij de samenleving.

e Financiéle geletterdheid en
kinderwelzijn staan bovenaan
op de agenda; de campagne Blue
Summer, waarbij medewerkers
van CIBank weeskinderen een
onvergetelijke zomer bezorgen,
is een begrip. Het is duidelijk dat
het welzijn van kinderen er een
prioriteit is.

e Ook DZI focust op kinderwelzijn,
maar legt eerder de nadruk op
verkeersveiligheid, in samenwerking
met scholen worden er projecten
opgestart en tips gegeven om de
veiligheid van de kinderen te
garanderen.

Voor 2016 werd er al een
totaalprogramma opgesteld met als
drie belangrijkste focusdomeinen:
financiéle geletterdheid, gezondheid
en verkeersveiligheid. Uiteraard blijven
CIBank en DZI ook de bestaande
maatschappelijk projecten — waarin
ook de medewerkers als vrijwilligers
aan de slag gaan — verder
ondersteunen.

Slowakije

Hongarije

Bulgarije

lerlond

De CSR-campagne KBC Brighter
Futures van KBC lerland is ontwikkeld
om de passie voor duurzaamheid bij
de KBC-medewerkers te stimuleren.

De campagne is onderverdeeld in
verschillende elementen zoals:

e de KBC & Jack & Jill Children’s
Foundation die focust op het
welzijn van kinderen;

e een vrijwilligerscampagne van
de medewerkers;

e verschillende initiatieven getrokken
door de CSR-teams Sport,
Community, Welzijn, Green Team
en Young Leaders, elk met hun
eigen focus.

Rol in de samenleving

Projecten
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In dialoog gaan met stakeholders betekent
ook ddat je ieder jaar opnieuw de manier
van communiceren moet evalueren en
acanpassen aan de behoeftes van die
betrokken partijen. Vorig jaar beperkten we
ons met de bevraging tot Belgié en Tsjechié,
maar dit jaar hebben we onze dialoog
uitgebreid naar al onze kernmarkten.

We willen immers weten wat al onze
stakeholders belangrijk vinden zodat we
ook acan de verwachtingen kunnen
voldoen.

We hebben dit jaar klanten en niet-klanten
bevraagd in de verschillende leeftijds-
groepen, met andere woorden het brede
publiek. De tevredenheid van werknemers
en klanten wordt ook nog apart gemeten
(Zie pagina’s 13 en 16).

In dit Verslag publiceren we de resultaten van de bevraging in Belgié,
op de website zullen we een overzicht geven van de aandachtspunten en
sterktes per entiteit.

Biedt kwalitatieve producten en diensten

Biedt transparante producten en diensten
Begrijpt de behoeften van de klant

Beschermt de klant tegen onfaire of ongepaste
praktijken

Innovatie
© Ontwikkelt producten en diensten voor de
problemen van morgen

Werkgever en werkplek
O Behandelt zijn werknemers fair en ethisch
@ Biedt werkzekerheid

Bestuur
O Handelt ethisch
© Is open en transparant

De samenleving en duurzaamheid

@ Heeft aandacht voor
het milieu en de klimaatsverandering

@ Steunt goede doelen om zo een positieve
impact op de lokale gemeenschap te creéren

@ Steunt personen en organisaties
die bezorgd zijn om de samenleving

@ Heeft een langetermijnvisie en streeft naar een
positieve impact op de lokale economie

@ Biedt duurzame beleggingsproducten aan

CEO en leiderschap

@ Heeft een verantwoord risicobeheer dat
de belangen van alle stakeholders op lange
termijn beschermt

Financiéle prestaties
@ Is een stabiele onderneming met goede
financiéle resultaten



Belang voor de stakeholders

Rol in de samenleving
| | Stakeholders

Wat zeggen onze stakeholders?

De bevraging maakte dit jaar deel uit van de globale De matrix hieronder geeft enerzijds de belangrijkheid weer
internationale reputatiemeting, waardoor we een totaal- voor de stakeholders (verticale as), en anderzijds de presta-
beeld kregen van wat er leeft bij het brede publiek. Juist ties van KBC in de betrokken domeinen (horizontale as). De
omdat onze enquéte deel uitmaakte van de grotere prestaties van KBC worden gemeten en weergegeven als de
reputatiemeting, hebben we het aantal duurzaamheids- gemiddelde score die KBC gekregen heeft van alle deelne-
aspecten geoptimaliseerd. Concreet betekent dat dat de mende stakeholders op elk van de 16 duurzaamheidsaspec-
deelnemende stakeholders KBC moesten evalueren op ten. De bevraagden hebben de duurzaamheidprestaties van
35 items, waarvan 16 duurzaamheidsaspecten. KBC beoordeeld op een schaal van 1 tot 5, waarbij 1
helemaal niet akkoord en 5 helemaal akkoord voorstelt. De
Het brede publiek vindt duurzaamheid heel belangrijk, dat resultaten op de matrix tonen ons dat KBC op elk van die
blijkt uit de impact die de vragen met betrekking tot duurzaamheidsaspecten goed scoort aangezien we voor

duurzaamheid hebben op de algemene reputatiescore (voor  bijna alle items gemiddeld meer dan 3 (= neutraal) scoren.
Belgié bijvoorbeeld hebben de duurzaamheidsaspecten een
impact van 48% op de reputatie).

N Belgié

Gemdsede o . o

Gemiddelde = neutraal (score 3)

WV

Tevredenheid over KBC
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Belang voor de stakeholders

We willen echter ook dieper ingaan op deze resultaten om
te ontdekken waar we als bank-verzekeraar volgens onze
stakeholders nog meer op moeten focussen.

De onderstaande matrix geeft een scherper beeld van deze
resultaten omdat we er onze prestaties weergeven via het
percentage van de bevraagden die ons een goede of zeer
goede score geven (4 en 5 op de schaal van 1 tot 5). Dat
laat ons toe in te zoemen op die aspecten waar we verdere
stappen kunnen zetten.

Uit de bevraging blijkt dat we op volgende aspecten goed
scoren:

e Heeft een langetermijnvisie en streeft naar een positieve
impact op de lokale economie.

¢ Begrijpt de behoeften van de klant.

e Biedt kwalitatieve producten en diensten.

e |s een stabiele onderneming met goede financiéle
resultaten.

e Biedt werkzekerheid.

e Behandelt zijn werknemers fair en ethisch.

Maar de resultaten tonen ons ook dat we op volgende
punten extra moeten focussen:

e |s open en transparant.

* Handelt ethisch.

e Heeft een verantwoord risicobeheer dat de belangen van
alle stakeholders op lange termijn beschermt.

e Biedt duurzame beleggingsproducten aan.

* Heeft aandacht voor het milieu.

We erkennen onze werkpunten en zetten stappen om
onze prestaties op deze domeinen te verbeteren.
Daarenboven willen we onze communicatie daarover nog
transparanter maken, zodat het brede publiek ook onze
vooruitgang kan zien. Bijvoorbeeld: ook al bewijzen onze
financiéle resultaten, onze sterke kapitaalbasis en de
recente stresstests dat ons verantwoord risicobeheer zijn
vruchten heeft afgeworpen, toch blijft dat in de publieke
opinie een heikel punt. Met transparante communicatie en
goede financiéle resultaten willen we het vertrouwen in
KBC van zowel klanten als niet-klanten verder uitbouwen,
zodat we die bezorgdheid kunnen wegnemen.

Belgié

e Verdere analyse van de scores goed en zeer goed

Impact o % 0
30 35 40 45 50 99
7
Tevredenheid over KBC (percentage bevraagden die ons een score goed of zeer goed gaven) %



Biedt kwalitatieve producten en diensten
Biedt transparante producten en diensten
Begrijpt de behoeften van de klant
Beschermt de klant tegen onfaire of
ongepaste praktijken

Ontwikkelt producten en diensten
voor de problemen van morgen

Werkgever en werkplek

O Behandelt zijn werknemers fair
en ethisch

@ Biedt werkzekerheid

Bestuur
O Handelt ethisch
O Is open en transparant

De samenleving en duurzaamheid

® Heeft aandacht voor
het milieu en de klimaatsverandering

@ Steunt goede doelen om zo een positieve impact
op de lokale gemeenschap te creéren

@ Steunt personen en organisaties
die bezorgd zijn om de samenleving

® Heeft een langetermijnvisie en streeft naar een
positieve impact op de lokale economie

@ Biedt duurzame beleggingsproducten aan

CEO en leiderschap

® Heeft een verantwoord risicobeheer dat
de belangen van alle stakeholders op lange
termijn beschermt

Is een stabiele onderneming met goede
financiéle resultaten

De wereld van morgen begint vandaag.

Dat besef vormt de kern van ons metier: als bank-verzekeraar
helpen we die wereld vormgeven, financieren, beschermen.
Wij zijn er alvast klaar voor, meer nog: we kijken ernaar uit.
Laat de toekomst maar komen!

Bedankt
om samen
positief naarr
de toekomst
te kijken.

¢







