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° Bienvenue dans le futur
KBC prépare son avenir et celui de ses clients
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KBC en Belgique

Part de marché estimative:
- 21% en banque

- 40% en fonds d’investissement

- 13% en assurance vie

- 9% en assurance dommages

T
783 Agences bancaires 2 °pP

en banque

To
44| Agents d’assurance 4 P

en Vie

o 3% %

T
12 000 collaborateurs 2 °pP

en non Vie

répartis sur
4 Segments
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Clients aisés

Entreprises locales
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Entreprises

6@ I 100 000 utilisateurs de KBC/CBC Touch

500 000 utilisateurs KBC/CBC Mobile

Banque
online & mobile .

. e
Chiffres au 31/12/2015 K BC



Stratégie de KBC Belgique
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Nous aidons les clients a realiser leurs
projets et nous les protégeons,

Nous sommes proches

*  24h sur 24 et 7j sur 7, par nos agences, de nos agents, de nos
centres de conseil régionaux, de notre call center et par les
applications mobiles et en ligne

Nous sommes accessibles

* Nous aidons nos clients a gagner du temps
= Nous sommes joignables partout et a toute heure
* Nous prenons le temps de poser des contacts personnels

Nous sommes orientes solutions

= Nous privilégions une expérience client conviviale
* Nos solutions sont a la mesure du client
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® Accés facile a un conseil de qualite

i
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Proches de nos clients et de L’agence du futur (Bamboo) Glissement d’une fonction transactionnelle

notre communauté grace a un aussi dans les grandes villes vers une fonction de conseil ®
réseau dense =———

KBC



© ® Accompagnement personnalisé sans sortir de chez vous
,i. Les centres de conseil régionaux

®@ O

Votre Equipe KBC 2 votre service tous les jours de 8 ha 22 h

méme le samedi (jusqu’a 17.00 h)

Collaborateurs expérimentés
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o Accompagnement personnalisé sans sortir de chez vous
Les centres de conseil regionaux
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Infos clients omnicanal intégrées
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a Bienvenue dans le futur

KBC suit 1'évolution des techniques et de la
société

Erik Luts, Directeur général Canaux directs KBC



Scenarios numeriques 2014 — 2020

Interaction
établ. fin./client

50%7

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Scénario escompté
= = = = Acceptation numérique rapide [ )

------ Acceptation numérique lente KBC
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® Opérations bancaires et d’'assurance n’importe

quand et n’importe ou
Nouveaux sites internet réactifs

®

4 redenen om klant te zijn
bij KBC

Nouveau site Nouveau site entreprises
particuliers www.kbc.be www.kbc.be/entrepreneurs
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® Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand
et n'importe ou

KBC Touch KBC Mobile Banking KBC Invest
1.001.137 500.000 71.308

utilisateurs utilisateurs utilisateurs G



@ Operations bancaires et d’assurance n’importe quand
et n'importe ou

Simulation d’une demande a
distance d’un crédit logement
et d’'une assurance habitation

@ Demande d’un prét personnel
Je lening op afbetaling simuleren

Jelening op afbetaling
Andere doelen

Jeleent samen met  STEFAN DRAULANS

Hoeveel wil e lenen? 151,26 EUR maznelys
EUR
2 OOD'OD Op naam van
KARIN VAN HOECKE
1250 10000 20000 0 000 40000 STEFAN DRAULANS
2R ——— Kredietbedrag Looptijd
5000,00 EUR 36 maanden
Vaste debetrente JKP
Inhoeveel tijd wilje afoetalen? 577% 577%
36 EEETED Totaal terug te betalen
544536 EUR
12 24 36 42 60 72 B
wasncen I L Productkenmerken Bekijken »

Deze lening aanvragen

Digital sales / Week

e

KBC Touch pour

3637383040414243444545474849505152 1 2 3 4 5 6 7 8 01011121314 aveugles et .

——Touch = Digital malvoyants KBC
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@ Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand

®

et n'importe ou

Regel uw verplichte verzekering
voor uw nieuwe auto bij ons.

Wij zorgen voor de administratie
en besparen u het rondlopen.

Alles ligt voor u klaar
bij het afhalen van uw auto.

N vanuit uw zeteps
Beiden even
gemakkeliik gl ’\\

)

Autoservice: assurance et
administration tout en un
mouvement

Simulation d’une
assurance auto et d’une
assurance habitation
Questionnaire médical
en ligne

$eeCO BELL ¥ 4:21 PM
{ Terug  Mijn contacten
®  Je KBC-team ‘
’ Adviseurs voor a e vragen
7 \{ Bereikbaar 08:00 - 22:00

;, . ‘ “ g‘:%; \
e/ ‘\;El"‘/'

Q} Dupont Bvba

Je w-f,'wkuv\'::]:n;(-;).wr

KBC in je buurt

Zoek een expert

Processus de prise de
contact omnicanal



® Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand

et n'importe ou (particuliers)
Operations bancaires mobiles

se00c Proximus ®  07:36

= KBC Assist >
—.a
™
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¥

' Gezin
COIruyt Voertuig
: Mijn aangiftes
Payer dans les magasins avec KBC Assist: déclaration de
KBC Mobile Pay sinistre

3100 utilisateurs de smartwatch Logon et paiement par [ )
reconnaissance d’empreinte digitale ey



(1 @® Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand
.i. et n'importe ou
Epargner et investir

®@ O
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.. expertise en matiére de placements

Samen inzichten verwerven

Uw adviseur maakt u graag wegwijs in uw portefeullle
aan de hand van KBC Invest. Zo bent u snel mee en kunt
u ook thuls uw portefeuille opvolgen.

_Neem onze
inzichten mee
nacr huis

: We zorgen dat u
w bijblijft

a4

e @ KBC-Invest : la nouvelle dimension de notre

We staan voor u klaar

Hebt u een vraag bij een opportuniteit? Wilt u
checken of een belegging bij uw profiel past?
Contacteer ons gerust via KBC Invest, ook buiten
de kantooruren. De KBC-adviseurs Vermogens-
opbouw van uw KBC-team geven u gepast advies
en werken de transactie graag voor u af,

Bereikbaarheid uw KBC-team via KBC Invest
* Weekdagen: 8 — 20 uur
e Zaterdag: 9 — 12 uur

Teken uw orders
online

Beleggingsopportuniteit? Uw adviseur
kan u snel contacteren en u via

KBC Invest een persoonlijk beleggings-
voorstel doorsturen dat u van thuis uit
meteen kunt ondertekenen.
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Acces facile a un conseil de qualite
Gain de temps pour le client

Epargner et investir
* Plus besoin de passer par I'agence pour acheter ou vendre
un fonds

Prét personnel
* Plus besoin de passer par 'agence pour un prét personnel
* Plus de tracasseries administratives pour le client

Mobile Pay

* Plus besoin de carte bancaire ou de lecteur de carte pour faire des

achats sur internet

Chat/video chat
* Le client ne doit plus prendre congé pour un conseil bancaire ou
d’assurance

30°

120°

5

1/2 jour
(]
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@ Opérations bancaires et d’assurance
et n'importe ou (entreprises)
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Gestion des crédits

commerciaux par les PME et
les entreprises

n'importe quand

---------------------
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Gestion des mandats
moins complexe
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o Opeérations bancaires pour entreprises actives dans
le monde entier

® e e

Cash management Paiements
Vos infocomptes Intégrer et importer
partout dans le manuellement vos
monde fichiers de paiement
o AN iy
.'r/ o \\I .J/ a \‘-,
Ordres Administration
Echange de docu- Gérer vous-méme
ments avec la vos utilisateurs et
KBc banque vos comptes
o NG J
KBC Reach - 5 ~ [ 61 .
Personnalisation Information
Paramétrer vous Echange de messages
méme vos et d’'alertes relatifs a
| préférences des transactions
N AN S/



(" ® Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand

,i. et n'importe ou (particuliers)
Opérations bancaires mobiles

® @

Nouvelle app Mobile Devenir client KBC par I'app
pour les jeunes KBC Mobile Banking
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o Usage du community management et du fintech au

T
®

profit du client

Walal\/ &

SAMEN PLANNEN BROUWEN

Roularta
MediaGroup
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START IT
@KBC
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http://www.farmcafe.be/
http://www.farmcafe.be/

Social

Browse
Community Forum

Web

Browse
Facebook Page

In Person

Visitan In-store
Sales Agent

N\ A
Contact center s

Email a
Service Agent

Transfertoa
Service Agent

@

Navigate anIVR
Via a Smartphone

Receive Information
Via SMS

Mobile

Customer journey = plus vaste que la focalisation interne



e Bienvenue dans le futur!
KBC prépare son avenir et celui de ses clients

Daniel Falque, CEO KBC Belgique



Approche omnicanal
fructueuse







Des questions? ‘

Merci pour
votre attention




