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Presenter
Presentation Notes
Uit een online enquête (zie resultaten hieronder) die KBC recent liet uitvoeren door Profacts blijkt dat de man in de straat goed op de hoogte is van deze veranderingen en meer nog dat ze zich wel bewust zijn van het feit dat verzekeringen al bepaalde “nieuwe” situaties dekken. Wel is het niet altijd duidelijk welke verzekering wat dekt en of ze dan wel de juiste verzekering hebben. We delen u graag op de volgende slides mee welke resultaten dit onderzoek opleverde. 



Modalités de I'enquéte

L

ENQUETE EN LIGNE PAR PROFACTS
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12/10/2017 -22/10/2017

cON

ECHANTILLON REPRESENTATIF

1001 participants a I'enquéte, tous néerlandophones et agés de plus de 18 ans



Les risques liés au travail ont une importance considérable, tout comme ceux liés aux

nouvelles technologies et innovations. Un troisieme groupe de risques est celui lié aux
nouvelles situations familiales. D'autres risques, tels que les conséquences d'achats en
ligne, obtiennent un score beaucoup plus faible.

Quels sont, selon vous, les principaux risques auxquels les assureurs doivent étre préparés pour l'avenir ?"
(% dans le top 5)

J'ai eu un accident avec mon vélo éléctrique, je n'ai pas pu m'arréter car le vélo allait trop vite 41
J'ai été 6 mois a la maison a cause d'un burn-out, j'ai donc subi une perte de revenu 41

Je faisais du télétravail et je suis tombé de I'escalier 37

Un de mes panneaux solaires s'est détaché et est tombé sur une voiture en stationnement 37

une voiture autonome qui me précédait a freiné a la suite d'un probléme technique et je I'ai heurtée. 33

une incendie dans la partie de mes parents dans un habitation kangourou. J'ai une assurance a mon nom pour 29
I'habitation

Mon enfant a heurté une voiture avec son hooverboard 27

Mon compte Facebook a été hacké. Grace a ces données, quelqu'un a pu se connecter sur d'autres sites et 26
passer de nombreuses commandes a mon nom.

Le fils de mon partenaire a roulé avec ma voiture et a provoqué un accident avec plusieurs blessés. Mon 26

partenaire et moi-méme ne sommes ni mariés ni cohabitants et I'assurence est @ mon nom. Seulement 1% est

incapable de citer
Mon voisin a un drone mais il ne le maitre pas encore parfaitement. Son drone a heurté ma veranda. La 19 un risque
fenétre est cassée et son drone est endommagé important.




Les répondants citent comme importantes des situations qui peuvent déja se produire a
I'heure actuelle mais aussi des risques futurs. Quand il s'agit de situations liées au travail
ou a certaines technologies, certaines peuvent déja étre rencontrées maintenant et

I'assureur doit étre prét.

% peuvent déja étre rencontrées
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Conclusions générales (1)

Tres nombreux sont ceux qui ont conscience que le monde change. Beaucoup
sont conscients que cette évolution entraine I'apparition de nouveaux risques. lls

attendent des assureurs qu'ils y soient prépareés.

"Votre questionnaire a attiré
mon attention sur le fait que
les polices n'évoluent peut-
étre pas aussi vite que notre
société (changement de sexe,

formes de cohabitation,
nouveaux moyens de
transport, etc.)"

"Il est important que les
banques nous fassent prendre
conscience de ces risques.
Certaines situations sont déja
d'actualité et je ne sais pas si
je suis couvert dans ces cas-
la. Sondage tres utile !"




Conclusions générales (I1)

Les assureurs doivent principalement étre préts a faire face aux situations
liées au travail, innovations / technologies et aux situations familiales.

Télétravail, burn-out... Accidents avec un vélo Habitat kangourou, familles
électrique, problémes liés recomposeées...
aux panneaux solaires...

8 KBC

Exclusivement pour un
usage interne



Conclusions générales (111)

A l'heure actuelle, il y a encore beaucoup d'ignorance sur la maniere d'assurer
ces ‘nouveaux risques’. D'un coté, les personnes sont rassurées car elles pensent

étre assurées mais d'un autre c6té, elles ne savent pas exactement comment elles
sont assurées.

b

9 KBC

Exclusivement pour un
usage interne



Et KBC Assurances ?




a Tendances sociétales
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Presenter
Presentation Notes
Uit een online enquête (zie resultaten hieronder) die KBC recent liet uitvoeren door Profacts blijkt dat de man in de straat goed op de hoogte is van deze veranderingen en meer nog dat ze zich wel bewust zijn van het feit dat verzekeringen al bepaalde “nieuwe” situaties dekken. Wel is het niet altijd duidelijk welke verzekering wat dekt en of ze dan wel de juiste verzekering hebben. We delen u graag op de volgende slides mee welke resultaten dit onderzoek opleverde. 



2. Tendances sociétales : un monde extérieur qui évolue
toujours plus rapidement

Les attentes et le comportement

ds clients ont changé

Modifications dans le monde financier
et au niveau des réglementations

Le numérique est devenu
la nouvelle norme

La technologie
Environnement comme catalyseur

macroéconomique

Les nouveaux venus @
changen{zla donne KBC


Presenter
Presentation Notes
Een steeds sneller wijzigende buitenwereld
De wereld is voortdurend in verandering:
nieuwe spelers verkennen onze sector;
onze klanten hebben hogere verwachtingen, meer invloed en meer macht.
De digitalisering versnelt het tempo van die veranderingen. Daarom moeten we wendbaar zijn, en onze processen, producten, technologieën en de manier waarop we samenwerken zo eenvoudig mogelijk maken. 
Als we in die context willen winnen, moeten we de veranderingen rondom ons van nabij volgen. En onze strategie, de manier waarop we werken, onze processen, producten, oplossingen en diensten daarop afstemmen. 
Als we willen winnen, moeten we onze klanten ook meer comfort en complete oplossingen bieden. 

Changing client behaviour and expectations:
clients are becoming impatient and empowered, knowledgeable, integrated and connected, require relevance and convenience
clients want financial institutions to think ahead, anticipating their needs and surpassing their expectations
clients are expecting complete solutions for interconnected needs

Digitalisation is unavoidable:
Digitalisation of a bank/insurance client will not stop nor slow down – on the contrary.  Consequently, clients have a tendency to increasingly make use of digital means (e.g  online, smartphone, personal assistants, …)

Technology as catalyst:
clients are powered by mobile devices and technology since it keeps them connected wherever they may be
Data collection is enabled by technology
Online market places are changing the face of business
Artificial intelligence (Human-to-Machine (H2M) and Machine-to-Machine (M2M)) evolutions will change the way financial institutions interface with clients (e.g. Alexa, Siri)

Increasing competition:
Innovative incumbents in- and outside the financial industry, new entrants in the financial industry and Fintechs set the threshold for client experience, potentially stretch cross-sell possibilities and force to compete with more agile and cost-efficient competitors

Slow macro-economic growth and persistently low interest rates will continue to suppress growth and margins

Global wave of transformation (client digitalisation, process digitalisation, regulation)




e Stratégie et réponse de KBC
Assurances

13


Presenter
Presentation Notes
Uit een online enquête (zie resultaten hieronder) die KBC recent liet uitvoeren door Profacts blijkt dat de man in de straat goed op de hoogte is van deze veranderingen en meer nog dat ze zich wel bewust zijn van het feit dat verzekeringen al bepaalde “nieuwe” situaties dekken. Wel is het niet altijd duidelijk welke verzekering wat dekt en of ze dan wel de juiste verzekering hebben. We delen u graag op de volgende slides mee welke resultaten dit onderzoek opleverde. 



Nous conservons notre modele d'entreprise performant

More of the same ...

but differently

role in socioty

"‘T’ We think client. We aot digital
s vd»
Wie diversify our incorme | O‘@ it client centricity

@f@/ .

‘We build ocur fuhire capabilities @) ;
e pearl !
“ ] We embrace artificial intelligence
@/kamw‘aw together


Presenter
Presentation Notes
We did discuss other models and options, but our conclusion was: we want to keep current business model because we believe it is a good model and has proven to be a good model, also in crisis times

The pillars of our corporate strategy remain the same, but the ‘differently’ relates more to the HOW than to the WHAT.  It’s about moving into action. It’s about the way we will do things , more digital, with focus on simplification.

We diversify our income
Bank-insurance remains key. However, we reduce our dependency on interest income  by increasing our insurance income and our fee income

We build our future capabilities
The future is continuously changing. So we have to adapt quickly. This means we prepare ourselves  by acting on trends in our daily bank-insurance activities  and through small investments and experiments
We make smart decisions  so we don’t waste money

We think local. We create together
We always keep the needs of our local clients in mind. We avoid duplication by copying and sharing ideas. We develop shared solutions in communities. And we take advantage of our scale in non-client facing activities. Because collaboration allows us to deliver a better, faster service to our clients

We embrace artificial intelligence
We change our interaction with our clients over time. Technical innovation will help us advise our clients even better. Because human interaction and artificial intelligence reinforce each other

We partner
We improve our solutions to meet our clients’ needs by collaborating with partners, like fintechs and even competitors and creating an IT environment partners can easily plug in and out of

We think client, but act digital
We design for a digital world even when we are selling face to face. This digital way of working makes us even more  responsive and sets us apart from the competition. Our clients want simple, hassle-free solutions. So we simplify our processes and  procedures to facilitate that






Nous conservons notre modele d'entreprise performant

Mais nous optons pour la numeérisation end-to-end et la simplification de nos
systemes et processus

< g .

f"'_;.‘i’(_\"i - * Nous pensons comme un client mais nous développons un
“1‘ monde numérique

¢ Nous optons pour la numérisation end-to-end

\ ¢ Nous simplifions nos processus, systemes, etc.
b
| | @ Jtoegembkclijk ¢ Notre modele de distribution intégré reste inchangé :
/ les clients peuvent choisir comment interagir avec KBC
par le biais de différents canaux
o * L'intervention humaine continue a jouer un réle primordial
@ ' o mais elle est complétée par les possibilités numériques
{ i oplossingsgeri ht
e Poursuite du développement d'une structure organisationnelle
agile

klant centraal

rol in de samenleving

Nous pensons orienté client, mais
numériquement —


Presenter
Presentation Notes
We stick to out proven business model, but we put some specific focuses.
We think client and design for a digital world

Example of human interface, enhanced by digital capabilities:
Face-to-face, supported by robo-advice
Chatbots
…


L'expérience client est au centre de nos préoccupations

CustomerExperience

ORIIO)

Be instant Be personal Be All-in-one
& proactive

C-way of working ' n. R Omnichannel

architecture

End to end

Nous faisons entrer I'expérience de nos clients dans I'ére
du numérique
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Presenter
Presentation Notes
De beleving, zeg maar customer journey van onze klant vormt de maatstaf, en dat legt de lat hoger dan inspelen op standaardverwachtingen. beknopte leidraad:

Be Instant�Een klant is ongeduldig. Als het om een excellente klantenervaring gaat, is ‘snel’ vandaag niet meer snel genoeg, het moet ‘onmiddellijk’ (en vanuit KBC-standpunt bekeken alleszins ‘sneller dan de concurrentie’).�
Be Personal & Proactive�Een zelfde ‘gepersonaliseerd’ aanbod voor 100 000 klanten? Door het gebruik van data en het inschakelen van artificiële intelligentie moet het véél persoonlijker. Medewerkers krijgen digitale ondersteuning zodat ze nog beter advies geven, KBC-apps worden slimme virtuele assistenten, …. �
Be All-in-one�Een uitstekend product is tegenwoordig haast een minimumaanbod. Een klant krijgt nu ook graag een aanvullend product of een extra service. Bij een autoverzekering hoort dan ook een voorstel voor een autolening en de afhandeling van de papierwinkel. Daarom moeten we de productfabrieken en achterliggende processen nog beter op elkaar afstemmen. ��Daarnaast waarderen onze klanten het om, waar ze ook financiële verrichtingen uitvoeren, het vertrouwde KBC-logo te zien opduiken. Een betaalknop of kredietknop op Bol.com, een verzekeringsaanbod op een e-commerce website… 




. Qu’est-ce que cela signifie concretement?

17


Presenter
Presentation Notes
Anderen spreken erover maar wij hebben het al.


@ﬂ Be All-in-one

Solution-driven

Mobiklik :
Déclarer et suivre un sinistre
auto dans KBC — ASSIST




Solution-driven
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Be All-in-one

Déclarer un sinistre auto dans KBC Assist

o0 N

Voertuig

& o

1803 o+ 43N

KBC Assist

| Weeralarm

| Schadeopvolging

o < J

OPEL ASTRA 572AZU
Polisnummer. 13749882367

Verkeersongeval
(voertuig, fiets of voetganger)

Aanrijding object
(paal, brievenbus, ..}

Schade door de natuur
(hagel, storm, aanrijding met een dier, ._.)

Diefstal

Glasbreuk

Pech



Presenter
Presentation Notes
Voor heel wat situaties zal er direct een schadedossier aangemaakt worden en in een aantal situaties wordt er ook direct waarborg verleend aan de klant. 



Solution-driven
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Déclarer un sinistre auto dans KBC Assist

&« Voertuig

L‘v [

Verkeersongeval

Aanrijding object
(paal, brievenbus, )

Diefstal

Glasbreuk

?/,O mw@%

¥ al

OPEL ASTRA 572A7U
Polisnummer: C13749882367

(woertuig, fiets of voetganger)

Schade door de natuur
(hagel, storm, aanrijding met een dier, ...)

Possibilités étendues a différents niveaux

0 e

o )

€« Verkeersongeval
.y

Verkeersongeval
‘Welke situstie is van toepassing?

Met gemotoriseerd voertuig

Met fietser of voetganger

o

— ot )

[ 11114 e

Schade door de natuur

Schade door de natuur
Wllos situatie is van tospassing?




Solution-driven

Le client peut préciser les
dommages a son véhicule
(auto/moto) en indiquant
simplement I'endroit ou ils
se situent.
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Waar is je voertuig
beschadigd?

Ef is schade aan de buitenkant van
het voertuig

Er is schade aan het interieur " 4

Er is schade aan de onderkant van
het voertuig

Er is geen schade aan mijn voertulg.

verder —»

Q (u] o <

{7

weee Camer ¥ TTTAM

- Auto bovenaanzicht X

o —000\
T - |

Duid aan waar er schade is. Je kunt
meerdere plaatsen aanduiden.

/

sese Carer ¥ 1AM

- Auto bovenaanzicht X

o _Oﬂ@ﬁ\
T - |

Duid aan waar er schade is. Je kunt
meerdere plaatsen aanduiden.

=
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Transparence

{r o o N f o 00 © N
Geen servics T 1813 43N | 10:5
= KBC Assist E—r <« Schadeopvolging <« KBC Assist
Schadeopvolging
Hieronder kun je je ingediende sangiftes bekijken en de OPEL ASTRA
status van je schadedossiers rechisbijstand en voertulg 572A7U
g:::!ge“: Contacteer je agent voor info over andere @ Type: Dmalum voertuig
Polisnummer: C13740882367
Datum: 20 oktober 2017
= Omnium voertulg ) .
&9  Datum 20 oktober 2017 [+ ] — Consulter la déclaration
Hier kun e je dossier opvolgen. Overzicht ingestuurde aangifte >
. Omaium voartulg Je hebt één opdracht
N Datum 16 oktober 2017
Hier kun je je dossier opvolgen Stuur ons de gevraagde documenten op, of
bezorg ze aan je verzekeringstussenpersoon. Nombre de choses a faire
Onze contactgegevens vind je in onze brieven. De
Omnium voertuig verwerking van de opgevraagde stukken kan enkele
S,g Datum 16 oktober 2017 ° werkdagen duren.
Hier kun j& je dossier opvalgen.
20 A " "
- Omnium voertuig 5 <> Informatie over de franchise -~
. £  Datm 16 oktober 2017 (-] - .
. Weeralarm Hier kun e je dossier opvolgen. :?:;;:;e loor natuus, is er geen franchise van .
Ligne du temps avec
N Omnium voertuig ° notifications et actions
Schadeapvolail —l - Datum 11 oktober 2017
prolging Hier kun je jo dossier opvolgen. 2:? @ Kies een hersteller »

o o q;/ &n o qj &n B “‘J

@
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Presenter
Presentation Notes
Klanten kunnen hun schadedossier opvolgen in Assist. Ze kunnen ook opdrachten uitvoeren in Assist vb. kies een hersteller, geef uw rekeningnummer door,…



Access

Police Dino:
Police habitation en trois clics




Le plus grand potentiel de simplification se situe au niveau du systeme d'évaluation
classique, un questionnaire de 20-25 questions qui détermine la valeur de reconstruction.
Dans un environnement numérique, cela serait un nombre énorme pour la plupart des

clients. R

o KB oningpata

Apport minimum du client
Systéme d'évaluation axé
sur des données ?

2 KBC



@ Be instant

v

Police

1. Compléter I'adresse

1N

DN AR AT T £

LEX

==De Panne

Home insurance for owners

Which address do you want to

insure?
We calculate your premium using publicly
accessible details of your home and area

Postcode & city

v
Postcode or city
Street

v
Street

House number & Box No.

House number

Box No.

anmn=

Oostende Br?‘gge

habitation en 3 étapes

2. Compléter le type de
batiment

Home insurance for owners

Please complete some missing information

What type of home do you want
to insure?

Apartment

LN

Terraced house

Semi-detached house

Detached house

3. Compléter le nombre d’étages
|
Home insurance for owners

Last step to calculating your premium!

.

How many floors in your home have been
com?Ieted for habitation (ground floor to
?

attic,
v
—

3 floors

Work out my premium

Simulation de prix et notre offre

We've put together your home
insurance

45,62 EUR

Monthly premium

This policy covers:

your home
the contents of your home (with theft
cover)

Extend your policy to add insurance for:

your free-standing
annsxes (e.g. garden
shed)

upto 150 m?

1,66 (&

your swimming pool gpooes (i

pollution caused by a ]
leaking fuel oil tank g7geR (i) 7
for tanks under 40 years old 8
. T —— |
@
4931 i
Total monthly pre; §

r @

Next 3 e
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Assistance habitation et

Home Repair




Be All-in-one

i Réparation en nature egalement

Solution-driven

KBC ne se contente pas de simplement assurer. Elle offre la possibilité aux clients, en cas de sinistre dans
le cadre d’une Police incendie, d’opter pour une réparation par KBC a la place d’une indemnisation. Pour
ce faire, nous collaborons avec un réseau national de réparateurs. Ce réseau est aussi impliqué dans
notre nouvelle offre “Assistance habitation” pour des réparations urgentes comme par ex. une
installation de chauffage défectueuse.

REPAIRS IN KIND

\ /

p\
- Services SN

NN =

o
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Reglement des sinistres

Pourquoi ? Les attentes des clients ont changé.
Le client attend une expérience instantanée pour des affaires simples

Dans de nombreux dossiers de sinistres, les indemnités
sont relativement faibles.

Ces dossiers prennent du temps et demandent beaucoup de travail aux
gestionnaires

Les décisions sont prises par le
gestionnaire de sinistre
Pas d'automatisation de la prise de décision

Processus administratif
De nombreuses actions manuelles pour un processus 'standard’

Le délai pour la prise de décision est trop long pour une

expérience instantanée.
Méme pour les décisions qui peuvent étre prises rapidement

v (9 (O

. f el &
Rouraugmenter

>

la satisfaction des clients :
décisions plus rapides,
numeérisation/simplification, service
fiable

la rentabilité pour KBC : plus de
spécialisation (les gestionnaires de
dossier peuvent se concentrer sur
des cas plus complexes)



Expéerience de reglement de sinistre avec I'lA
Décision OUI/NON pour une demande d’'indemnisation

—>
naire

/N

=

/1\




Expérience de reglement de sinistre avec I'lA
Axee sur le client

Expert en
reglement

Question pour plus de
précisions



Access

Be instant

Evaluation des dommages a l'aide de drones
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Vidéo personnalisée



Presenter
Presentation Notes
In een steeds meer digitaliserende wereld wordt ook het contact met de klant geherdefinieerd in vorm en frequentie.  Om onze strategie van dichtbij en klant centraal te blijven voeden, willen we ook in een digitale customer journey de klant een persoonlijke beleving aanreiken.  
Vandaar dat we ons digitaal aanbod wensen te verrijken waar nuttig met een personalized video voor de klant.  
In deze video krijgt de klant een korte, transparante boodschap dewelke bovendien aangepast is aan zijn of haar context.  ��Finaal hebben we 60 uiteenlopende ideeën verzamelt waarvan we er 5 commerciële geselecteerd hebben.  We gaan met één ervan (home, bijstand aan huis) in de volgende maanden live naar de klant.

Het filmpje dat volgt toont u hoe een gepersonalizeerde video er kan uitzien. 
We hebben intern een test gedaan een tijdje geleden met onze medewerkers. De medewerkers werden uitgenodigd om ideeën te geven voor gepersonaliseerde video’s, hoe gepersonaliseerde video’s kunnen ingezet worden voor andere oplossingen. 


1ALLO TOM
ALLES GOED.IN LEUVEN?

hM I-:'. cgroup.sharepoint.com/sites/ publ40019/nl/MewsContainer/Pages/CountryBE/KBECHead OfficeBEKBCBankBranches..,



Presenter
Presentation Notes
We hebben intern een test gedaan een tijdje geleden met onze medewerkers. Test is succesvol gebleken en er wordt nu bekeken hoe gepersonaliseerde video’s kunnen ingezet worden voor andere oplossingen. 


Role dans la société

e Prevention:
o Participation a des projets, par ex. en collaboration avec la KUL Leuv
a propos de la sécurité a vélo
* Prevention des chutes
* Infections bactériennes dans les hopitaux
« Accompagnement des victimes
* Financial litteracy: p.e. Get-a-teacher

34 KBC


Presenter
Presentation Notes
Mensen bewegen meer, zijn zich bewust dat dat nodig is. Fietsverkoop zit in de lift, ook fietslease. 
KBC Lease heeft al bijna tweeduizend (1800) fietsen in Lease bij 44 klanten. 
50% van woon-werkongevallen gebeurt met de fiets. Daarom is preventie belangrijk. Dit kan door gepaste kledij te dragen (fietshelm/reflecterende kleding). 
Om een goed zicht te krijgen op de problematiek van fietsongevallen, werkt KBC samen met KU Leuven/UZ Leuven/Bivv. Daaruit leerden we al dat de letsels ernstiger worden en dat 2/3e van de ongevallen zich voordoet op minder dan 2 km van woning of werk. Het gebruik van de fietshelm kan veel leed voorkomen. 


Et quoi avec les collaborateurs de KBC Assurances?

Organisation en fonction du client Collaborateurs professionnels et
polyvalents
i =T
ﬂ

& £ L ENENENSNENE) E) 3
=l —— i Cwaese

& & & o & N s & &

T MM

I-shaped  T-shapad Plshaped Coamb-shapad

Personnel
4 et dirigeants

a la pointe

du progres

Collaborer dans des équipes virtuelles Collaboration entre 'humain et la
technologie

3



Presenter
Presentation Notes
(menselijk aspect –zorgen dat mensen meekunnen – digitaal rijbewijs – welke profielen morgen nodig en hoe mensen voorbereiden op de toekomst


Merci pour votre
attention

Des questions ?

36
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