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KBC en Belgique

Banque
online & mobile24/7

2
Top 
en banque

4
Top 
en Vie

2
Top 
en non Vie

783 Agences bancaires

441 Agents d’assurance

12 000 collaborateurs

3,5 millions de clients

1 100 000 utilisateurs de KBC/CBC Touch 

500 000 utilisateurs KBC/CBC Mobile

répartis sur

Segments

Particuliers

Clients aisés

Entreprises locales

Entreprises

4

Part de marché estimative:

- 21% en banque

- 40% en fonds d’investissement

- 13% en assurance vie

- 9% en assurance dommages
Chiffres au 31/12/2015



bancassurance

croissance

durable et 

rentable

centricité client

rôle dans la société

La référence

proches

accessibles

orientés solutions



proche

accessible

Orientés solutions

KBC Nous aidons les clients à réaliser 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 à gagner du temps 

 Nous sommes joignables partout et à toute heure

 Nous prenons le temps de poser des contacts personnels

Nous sommes orientés solutions
 Nous privilégions une expérience client conviviale

 Nos solutions sont à la mesure du client





Approche omnicanal



Glissement d’une fonction transactionnelle
vers une fonction de conseil

Proches de nos clients et de 
notre communauté grâce à un 

réseau dense

Accès facile à un conseil de qualité

L’agence du futur (Bamboo) 
aussi dans les grandes villes



Collaborateurs expérimentés Intégrés dans leur région

Accompagnement personnalisé sans sortir de chez vous
Les centres de conseil régionaux

Votre Équipe KBC à votre service tous les jours de 8 h à 22 h

même le samedi (jusqu’à 17.00 h) 



Accompagnement personnalisé sans sortir de chez vous
Les centres de conseil régionaux

Infos clients omnicanal intégrées

Ce que voit le client KBC Ce que voit le collaborateur KBC
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Scénarios numériques 2014 – 2020 

2014 2015 20172016 2018 2019 2020

50%

Interaction

établ. fin./client

Scénario escompté

Acceptation numérique rapide

Acceptation numérique lente



Opérations bancaires et d’assurance n’importe
quand et n’importe où
Nouveaux sites internet réactifs

Nouveau site 
particuliers www.kbc.be

Nouveau site entreprises
www.kbc.be/entrepreneurs

Des données statistiques au contenu personnalisé



Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand
et n’importe où

KBC Touch KBC Mobile Banking KBC Invest

1.001.137 

utilisateurs

500.000 

utilisateurs

71.308 

utilisateurs



Demande d’un prêt personnel

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

Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand
et n’importe où

KBC Touch pour 
aveugles et 
malvoyants



Autoservice: assurance et 
administration tout en un 
mouvement

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

Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand
et n’importe où

Processus de prise de 
contact omnicanal



Logon et paiement par 
reconnaissance d’empreinte digitale

KBC Assist: déclaration de 
sinistre

Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand
et n’importe où (particuliers)
Opérations bancaires mobiles

Payer dans les magasins avec 
KBC Mobile Pay

3100 utilisateurs de smartwatch



Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand
et n’importe où
Épargner et investir



KBC-Invest : la nouvelle dimension de notre
expertise en matière de placements



Accès facile à un conseil de qualité
Gain de temps pour le client

Épargner et investir
• Plus besoin de passer par l’agence pour acheter ou vendre

un fonds

Prêt personnel
• Plus besoin de passer par l’agence pour un prêt 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



Gestion des crédits
commerciaux par les PME et 
les entreprises

Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand
et n’importe où (entreprises)

Tableau de bord unique pour 
les clients business

Gestion des mandats
moins complexe



Opérations bancaires pour entreprises actives dans 
le monde entier

Paiements
Intégrer et importer

manuellement vos 

fichiers de paiement

Administration
Gérer vous-même

vos utilisateurs et 

vos comptes

Information
Échange de messages

et d’alertes relatifs à 

des transactions

Ordres
Échange de docu-

ments avec la 

banque

Cash management
Vos infocomptes 

partout dans le

monde

Personnalisation
Paramétrer vous

même vos 

préférences



Nouvelle app Mobile 
pour les jeunes

Opérations bancaires et d’assurance n’importe quand
et n’importe où (particuliers)
Opérations bancaires mobiles

Devenir client KBC par l’app
KBC Mobile Banking



Usage du community management et du fintech au 
profit du client

http://www.farmcafe.be/
http://www.farmcafe.be/


Customer journey = plus vaste que la focalisation interne
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Approche omnicanal
fructueuse






