
Verzekerd voor de toekomst

Hans Verstraete, algemeen directeur KBC Verzekeringen
Corinne Fermyn, Marktonderzoek KBC 
30 november 2017



Agenda

2

1

2

3

Onderzoeksresultaten

Maatschappelijke trends

Strategie en antwoord van KBC Verzekeringen



Onderzoeksresultaten van de online 
enquête en conclusies

1

3

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. 
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ONLINE ONDERZOEK DOOR PROFACTS

VELDWERK 
12/10/2017 – 22/10/2017

REPRESENTATIEVE STEEKPROEF                  
1001 deelnemers aan het onderzoek, allen Nederlandstalig en ouder dan 18 jaar 

Opzet van het onderzoek
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De werkgerelateerde risico’s worden hoog geplaatst qua belangrijkheid. Ook risico’s 
verbonden aan nieuwe technologie en innovaties zijn belangrijk. Een derde belangrijke 
groep risico’s zijn deze verbonden aan nieuwe gezinssituaties. Andere risico’s, zoals de 
gevolgen van online aankopen scoren, dan weer niet hoog. 
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Mijn buurjongen heeft een drone, maar kan er nog niet goed mee overweg en vloog tegen mijn veranda. Het
raam in mijn veranda is gebroken en ook zijn drone is beschadigd.

Mijn partner zijn zoon reed met mijn wagen en veroorzaakte een ongeval met enkele gewonden. Mijn partner
en ik zijn niet getrouwd of samenwonend en de verzekering staat op mijn naam.

Mijn account op Facebook werd gehackt. Door met deze gegevens in te loggen op andere websites zijn er heel
wat bestellingen geplaatst op mijn naam.

Mijn kind is met zijn hooverboard tegen een auto gebotst.

Brand in kangoeroe-woning in het gedeelte van mijn ouders. Ik heb 1 verzekering op mijn naam voor de
woning.

Een zelfrijdende auto die voor me reed, remde door een technische fout en ik ben op die auto ingereden.

Een van mijn zonnepanelen is losgekomen en is op een geparkeerde auto gevallen.

Toen ik van thuis werkte, ben ik van de trap gevallen.

Ik ben 6 maanden thuisgeweest met een burn-out, waardoor ik inkomensverlies heb geleden

Ik heb een ongeval gehad met mijn elektrische fiets, ik kon niet meer stoppen omdat de fiets snel ging.

“Wat zijn volgens u de meest belangrijke risico’s waar verzekeraars klaar voor moet zijn in de toekomst?”
(Top 10 van 27 geteste situaties)

Slechts 1% vindt geen 
enkel risico belangrijk 
om klaar voor te zijn.
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Zowel situaties die nu reeds kunnen voorvallen als situaties die pas in de toekomst kunnen 
voorvallen zijn belangrijk. Wanneer het over werksituaties en een aantal technologieën 
gaat, zijn het ook situaties die nu reeds kunnen voorvallen waarvoor men klaar moet zijn.

Enkel voor intern gebruik

“Wat zijn volgens u de meest belangrijke risico’s waar verzekeraars klaar voor moet zijn in de toekomst?”
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Algemene conclusies (I)

i Er bestaat een groot bewustzijn dat de wereld verandert. Door deze 
veranderende wereld is er ook een besef dat nieuwe risico’s bestaan. Van 
verzekeraars wordt dan ook verwacht dat ze hier klaar voor zijn.

“Belangrijk dat banken ons 
bewust maken van deze risico's. 
Sommige zaken zijn echt geen 
toekomstmuziek meer terwijl ik 

niet zou weten of en hoe ik 
ervoor verzekerd ben. Zeer 

waardevolle peiling!”

“Uw vragenlijst heeft me er 
echter wel op attent gemaakt dat 

polissen misschien niet even 
snel evolueren als onze 

maatschappelijke realiteiten 
(gender changes, 

samenwoningsvormen, nieuwe 
vervoersmiddelen etc)”
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Algemene conclusies (II)

ii Verzekeraars moeten voornamelijk klaar zijn voor werksituaties, innovaties / 
technologieën en gezinssituaties.

Thuiswerken, burn-out… Ongevallen met elektrische 
fiets, problemen door 

zonnepanelen…

Kangoeroewoning, nieuw 
samengestelde gezinnen… 
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Algemene conclusies (III)

iii Op dit moment is er nog veel onwetendheid wat betreft het verzekeren van de 
‘nieuwe risico’s’. Langs de ene kant is men gerustgesteld omdat men denkt dat 
men verzekerd is, maar langs de andere kant is men niet zeker hoe men 
verzekerd is.



En KBC Verzekeringen?



Maatschappelijke trends
2
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2. Maatschappelijke trends: een steeds sneller wijzigende 
buitenwereld

Digitaal is het
nieuwe normaal

Macro-economische omgeving

Nieuwkomers
veranderen de spelregels

12

Wijzigingen in de financiële wereld 
en regelgeving

Veranderend klantengedrag
en -verwachtingen

Technologie is catalysator

Presenter
Presentation Notes
Een steeds sneller wijzigende buitenwereldDe 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 convenienceclients want financial institutions to think ahead, anticipating their needs and surpassing their expectationsclients are expecting complete solutions for interconnected needsDigitalisation 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 beData collection is enabled by technologyOnline market places are changing the face of businessArtificial 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 competitorsSlow macro-economic growth and persistently low interest rates will continue to suppress growth and marginsGlobal wave of transformation (client digitalisation, process digitalisation, regulation)



Strategie en antwoord van KBC 
Verzekeringen
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We blijven bij ons succesvol businessmodel

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 timesThe 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 incomeBank-insurance remains key. However, we reduce our dependency on interest income  by increasing our insurance income and our fee incomeWe build our future capabilitiesThe 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 experimentsWe make smart decisions  so we don’t waste moneyWe think local. We create togetherWe 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 clientsWe embrace artificial intelligenceWe 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 otherWe partnerWe 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 ofWe think client, but act digitalWe 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



We blijven bij ons succesvol businessmodel
Maar we digitaliseren end-to-end en vereenvoudigen onze systemen en 
processen

• We denken zoals de klant, maar ontwerpen voor een digitale 
wereld

• We digitaliseren end-to-end
• We vereenvoudigen onze processen, systemen, enz. 
• Ons geïntegreerde distributiemodel blijft intact: 

klanten kunnen kiezen hoe ze met KBC interageren 
via verschillende kanalen 

• Menselijke tussenkomst blijft een cruciale rol spelen,
maar wordt aangevuld met digitale mogelijkheden

• Verdere ontwikkeling van een agile organisatiestructuur 

We denken digitaal klantgericht

Presenter
Presentation Notes
We stick to out proven business model, but we put some specific focuses.We think client and design for a digital worldExample of human interface, enhanced by digital capabilities:Face-to-face, supported by robo-adviceChatbots…



De klantbeleving staat centraal
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We brengen de beleving van onze klanten naar het digitale 
tijdperk

Be instant Be personal 
& proactive

Be All-in-one

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… Onze klant legt de lat hoger en verlangt dan ook van ons ‘zero effort E2E customer solutions…’. Zowel onze digitale als menselijke klantenbelevingen dienen op korte termijn deze doelstelling te behalen. Daarom zetten we sterk in op CX – Customer Experience.  Deze ambitie stimuleert ons om onze strategie van Access (toegankelijkheid) en Solution (oplossingsgericht) te verfijnen. Onze focus verlegt zich naar drie belangrijke elementen : Be Instant(Access/ Toegankelijk)  We zorgen voor een onmiddellijk aanbod voor alle standaard behoeften en we zijn sneller dan de markt voor oplossingen met advies door de relatiebeheerder. Be more (hyper) personal & proactive – (Close/dichtbij)We breiden de toegevoegde waarde van smart data en AI uit zowel voor onze klanten oplossing als voor de ondersteuning van onze medewerkers, bijvoorbeeld: op basis van persoonlijke gegevens wordt een krediet op voorhand goedgekeurd , verder uitbreiden van ONE (360° CRM). Artificiële intelligentie is the next big thing’. Zeker in een business als de onze, waar we niks tastbaars afleveren. Je kunt dat als een bedreiging zien, of net als een toegevoegde waarde. Data worden alsmaar belangrijker. Ze kan noodzakelijke informatie verwerken die een medewerker nog maar moeilijk de baas kan. Bijvoorbeeld de cumul van het klantenprofiel, de producten die daarin passen, de actuele marktomstandigheden, risico’s, regelgeving.  De medewerker vertaalt die informatie in een gefundeerd advies naar de klant. Dat geeft de klant én de medewerker meer zekerheid over de juistheid van de informatie..’People like you: op basis van klantengegevens kunnen we vergelijkingen maken op maat en dit tussen verschillende klantengroepen. Hierdoor creëren we extra toegevoegde waarde voor onze klanten.  Be all-in-one(Solutions/oplossingsgericht)Intern en extern geconnecteerdIntern: in elke oplossing worden alle verschillende producten en expertises over alle domeinen heen geïntegreerd. (each customer solution seamlessly integrates all relevant cross-domain products and expertise) bv. de all-in-one autolening & verzekering & documentafhandeling bij de aankoop van een nieuwe wagenExtern: we zorgen dat we aanwezig zijn in de verschillende fases van de customer journey met een complete oplossing zodat op het ogenblik dat de klant een bepaalde behoefte ervaart, we er ook staan, bijvoorbeeld de kredietknop op bol.com, mobiliteitsoplossingen, de ERP van onze ondernemersklant die connecteert met onze back-end…   



Hoe vullen we dit concreet in?
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Presenter
Presentation Notes
Anderen spreken erover maar wij hebben het al.



Mobiklik: 
autoschade 

aangeven en opvolgen 
in KBC – ASSIST 
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Aangifte schade auto in KBC Assist

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. 



20

Aangifte schade in KBC Assist 

Keuzemogelijkheden zijn uitgebreid met verschillende niveaus
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Schade aanduiden

Schade aanduiden

Waar is je voertuig 
beschadigd?

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

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

Klant kan de schade aan 
zijn auto/moto aanduiden 
door simpelweg het vlak 
aan te duiden dat schade 
heeft. 



Transparantie
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Raadplegen aangifte

Aantal opdrachten

Tijdlijn met meldingen en 
opdrachten

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,…



Dinopolis: 
Woningpolis in drie klikken
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Minimale input van 
de klant. 

Gegevensgestuurd 
evaluatiesysteem?

Het grootste potentieel voor vereenvoudiging is er bij het klassieke evaluatiesysteem, een 
vragenlijst met 20-25 vragen die een heropbouwwaarde bepaalt. In een digitale 
omgeving zou dat een enorme drempel zijn voor de meeste klanten.



1. Adres invullen 2. Type gebouw invullen 3. # etages invullen Prijssimulatie en ons aanbod

Woningpolis in drie stappen



Bijstand aan huis en 
Home Repair



Ook herstel in natura
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KBC gaat verder dan verzekeren en geeft de mogelijkheid aan klanten bij een brandpolis om in geval van 
schade te kiezen voor een herstel door KBC ipv een vergoeding. Daarvoor werken we samen met een 
nationaal netwerk van herstellers. Dit netwerk wordt ook ingezet bij ons nieuw aanbod “bijstand aan 
huis” voor noodherstellingen vb. een defecte verwarmingsinstallatie. 



Verwerkingstijd voor beslissingen is te lang voor een instant 
beleving
Zelfs voor beslissingen die snel genomen kunnen worden

Beslissingen worden genomen door de 
schadebeheerder
Geen automatisering van beslissingen

In veel schadedossiers zijn de schade-uitgaven 
relatief laag
Schadebeheer voor die dossiers is tijdrovend en arbeidsintensief

€

Administratief proces
Veel manuele acties voor een 'standaard' 
proces

Met AI is er een enorm 
potentieel voor verhoging van
 Klanttevredenheid: snellere 

beslissing, 
digitalisering/vereenvoudiging, 
betrouwbare service

 Kostenefficiëntie voor KBC, 
verschuiving naar specialisatie 
(schadebeheerders kunnen zich 
concentreren op moeilijkere gevallen)

Waarom? De verwachtingen van de klanten 
zijn veranderd. De klant verwacht een instant beleving voor 
eenvoudige zaken

Schadeafhandeling



Experiment AI schadeafhandeling
J/N-beslissing voor schadeclaim

agent

VAB

claims 
handle

r

agent

VAB
claims 
handler

claims 
handler



Experiment AI schadeafhandeling
Gericht op de klant

klant

Schade
afhandelaar

Verduidelijkende vraag



Schadebepaling met drones



Gepersonaliseerde video

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. 



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. 



Maatschappelijke verantwoordelijkheid

34

• Preventie:
• Deelname aan projecten vb met KUL Leuven rond fietsveiligheid
• Valpreventie
• Bacteriële infecties en prikongevallen

• Slachtofferbegeleiding
• Financial Litteracy: Get-a-teacher

Presenter
Presentation Notes
Preventie – voorkomen is beter dan genezenDeelname aan projecten vb met KUL Leuven rond fietsveiligheidMensen 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. ValpreventieBacteriële infecties en prikongevallenSlachtofferbegeleidingFinancial Litteracy: Get-a-teacher
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En wat met de medewerkers van KBC Verzekeringen?

1 2

34

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



Dank u voor uw
aandacht

Vragen?

36
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