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▲ Johan Thijs en Thomas Leysen: Een duidelijke focus, individuele verantwoordelijkheid en een vlotte samenwerking  
– drie belangrijke elementen in de cultuur van KBC 



Beste lezer, 

We kunnen opnieuw zeggen dat 2014 een beslissend jaar was, een mijlpaal. Met de verkoop van KBC 

Deutschland hebben we ons desinvesteringsprogramma volledig afgerond, zodat we niet langer gebonden 

zijn aan de beperkende voorwaarden van de Europese Commissie, die we kregen opgelegd ten gevolge 

van de staatssteun die we ontvingen na de financiële crisis. We hebben onze kapitaalpositie verder 

verstevigd en met glans de Europese stresstests doorstaan. We beginnen dus met vertrouwen aan een 

nieuw hoofdstuk in onze geschiedenis en kunnen ons ten volle concentreren op onze bedrijfsstrategie: de 

referentie worden in onze kernmarkten als een van de meest performante bank-verzekeraars in Europa.

Hoe willen we die strategie realiseren? Door het belang van onze klant altijd centraal te stellen, te focussen 

op onze langetermijnprestaties, tegemoet te komen aan de maatschappelijke verwachtingen en dat alles 

in te bedden in een strikt risicobeheer. Kortom: door duurzaam ondernemerschap.

• 	Voor onze klanten willen we dichtbij, toegankelijk en oplossingsgericht zijn. We luisteren naar hun 

behoeften en bieden telkens het juiste product aan. We maken onze drempels zo laag en hun 

gebruiksgemak zo hoog mogelijk. Daarom streven we ook een naadloze en dynamische integratie van 

onze distributiekanalen na, waarin we de laatste jaren overigens flink hebben geïnvesteerd: 

bankkantoren en verzekeringsagentschappen, adviescenters, websites en mobiele applicaties.

• 	Als we ons richten op langetermijnprestaties, betekent dat ook dat we geen hoge rendementen op 

korte termijn nastreven, die met overmatige risico’s gepaard gaan, maar duurzame en rendabele groei.

• 	Om die duurzaamheid te waarborgen, en te kunnen blijven focussen op reële economieën, is een 

strikt risicobeheer een absolute voorwaarde.

• 	Tegemoetkomen aan maatschappelijke verwachtingen is geen vaststaand gegeven maar een 

evoluerend proces. Voor ons betekent het alvast dat we als bedrijf willen meedenken over de wereld van 

morgen en daar innovatieve oplossingen voor uitwerken en dat we zo transparant mogelijk zijn over 

maatschappelijk gevoelige thema’s.

We hopen dat dit verslag u een beeld geeft van hoe KBC zijn maatschappelijke rol opneemt, hoe we 

rekening houden met onze belanghebbenden, en hoe we werken aan onze toekomst en de toekomst van 

onze klanten.

Johan Thijs					       Thomas Leysen 

voorzitter van het Directiecomité 	 voorzitter van de Raad van Bestuur



125 
miljard 
kredietverlening aan particulieren en bedrijven

5 
kernlanden

4 000
verzekeringsagentschappen  
en andere verzekerings- 
distributiekanalen

136 
miljard 
spaargelden

1 600
bankkantoren



2,1 
miljard 
uitbetaalde verzekeringsvergoedingen

733 
miljoen 
kredieten voor hernieuwbare energie

36 000
medewerkers

12 850
stakeholders  
deden mee aan 
onze bevraging

10  
miljoen 
klanten

Mensen zijn geen solitaire wezens: we leven 

samen in familieverband, maken vrienden, bou-

wen netwerken uit. In een globaliserende wereld 

kunnen onze netwerken ons ver brengen, of juist 

verrassend dichtbij.

Het internationale netwerk  
van Stefan en Katka

Voor dit verslag volgen we het spoor van onze 

collega’s Stefan Garaleas en Katka Garaleas. Hij 

heeft Griekse roots, zij is Tsjechische. De vonk 

sprong over tijdens de KBC Academy, die ze bei-

den volgden.  Ze kozen ervoor om in België te 

wonen, trouwden en kregen twee kinderen,  

Alexander en Sofia. Ook zij zijn het intussen  

gewoon om in een internationaal gezin te leven: 

met Katka spreken ze Tsjechisch, met Stefan  

Nederlands … en met de opa wagen ze zich zelfs 

al aan een klein mondje Grieks.

Stefan en Katka zijn allebei actief in de basketbal-

wereld, hebben veel interesses en een brede  

kennissenkring. Hun internationale relaties  

brengen ons van Tsjechië, Hongarije en Slowakije

naar Ierland, en weer terug. Overal vragen we 

mensen naar hun verhaal, hun verhaal over KBC.



EERSTE KWARTAAL 2014 

TERUGBETALING  

van 0,5 miljard euro aan de Vlaamse overheid   

(0,33 miljard euro overheidssteun en 0,17 miljard euro 

premie).

START IT @KBC wordt uitgebreid.

KBC lanceert het MINERVA-keuzeplan  

voor oudere werknemers. 

KBC past ZWARTE LIJST toe  

op bedrijven die beschouwd worden als ‘worst 

offenders’ van de UN Global Compact.

Cibank wint de prestigieuze 

AWARD ENGAGE in Bulgarije.

KBC staat opnieuw in de top-10 van 

BESTE WERKGEVERS in  België.

KBC Private Banking wint voor de tweede maal  

op rij de Euromoney Award 

BEST PRIVATE BANK BELGIUM

TWEEDE  KWARTAAL  2014 

KBC STIMULEERT 
ONDERNEMERSCHAP in België  

met de campagne ‘Alles kan Beter’.

Update van de KBC-strategie:  

de REFERENTIE zijn op het vlak van 

bankverzekeren.

KBC past LEVERANCIERSBELEID aan. 

Het ‘Story-telling doctors’ programme   

van  K&H MediMagic wint 

de prestigieuze PR-OSCAR in Hongarije.

KBC wint BEST INVESTOR 
RELATIONS AWARD in België.

K&H wordt uitgeroepen tot BESTE BANK
in Hongarije.

ČSOB is BESTE WERKGEVER onder 

Tsjechische banken. 

DZI wordt VERZEKERAAR VAN HET 
JAAR in Bulgarije. 

KBC organiseert 

een STAKEHOLDERDEBAT in België. 

ČSOB is BESTE BANK in Tsjechië. 

BELANGRIJKSTE GEBEURTENISSEN



2015

DERDE KWARTAAL 2014 

K&H Hongarije publiceert 

DUURZAAMHEIDSVERSLAG. 

KBC zet een nieuwe stap in LAGE-
ENERGIEBOUWEN en gaat zijn 

datacentergebouw in Mechelen renoveren.

KBC VERWELKOMT verlenging van de 

verankeringsafspraken door de kernaandeelhouders. 

KBC bevestigt notering 

op de FTSE4GOOD INDEX.

KBC is lid op de STOXX  

SUSTAINABILITY INDEX.

KBC lanceert  KBC TOUCH als nieuwe manier 

om online te bankieren en te verzekeren.

KBC lanceert 

CROWDFUNDINGPLATFORM  

waar ondernemers en investeerders elkaar vinden.

ČSOB wordt door The Banker verkozen 

als BESTE PRIVATE BANKER in Tsjechië. 

KBC en SAFETY FIRST slaan in België de 

handen in elkaar voor een unieke preventiecollectie.

VIERDE KWARTAAL 2014 

De laatste twee CDO’s  in portefeuille  

worden ONTMANTELD.

Met de verkoop van KBC Deutschland wordt 

het DESINVESTERINGS- 
PROGRAMMA AFGEROND.

KBC is NIET LANGER gehouden aan de 

BEPERKENDE VOORWAARDEN  

van de Europese Commissie.

KBC OPTIMALISEERT  

zijn kapitaalstructuur verder.

KBC SLAAGT MET GLANS voor de 

Europese stresstests.

voor meer info: www.kbc.com
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Hoe  
deed KBC het  

in 2014?

KBC is meer dan een bank en een verzekeraar: 
we zijn een bank-verzekeraar. Daardoor kunnen 
we een beter antwoord bieden op alle financiële 
noden van onze klanten. Dat doen we in vijf 
kernmarkten – België, Tsjechië, Hongarije, 
Slowakije, Bulgarije – en Ierland. 

De kern van ons metier blijft jaar na jaar 
onveranderd: klanten zo goed adviseren dat ze 
langetermijnrelaties met ons willen aangaan. In 
2014 boekten we op dat vlak mooie resultaten – 
al blijven we de lat steeds hoger leggen. 

Daartoe worden onze medewerkers gemotiveerd, 
daarop is ook de verloning van ons 
topmanagement gebaseerd. Om de 
duurzaamheid verder te garanderen is het 
aandeel variabele vergoeding bij onze CEO en 
de leden van het Directiecomité beperkt tot 
maximaal 30% van de totale vergoeding, en 
wordt de betaling van 50% van de variabele 
vergoeding gespreid over drie jaar. De 
vergoedingen van het topmanagement situeren 
zich overigens niet boven het gemiddelde van 
andere Europese financiële instellingen.

Ik begon bij basketbalclub BK Pardubicky op 

10-jarige leeftijd, op dit moment spelen ze in 

de regionale competitie. Het is een ploeg met 

een grote mix: de jongste speelster is 25, de 

oudste 42. Vroeger speelden we in een hogere 

divisie, maar nu we allemaal een job en een 

gezin combineren, gaat het ons meer om de 

teamspirit, genieten van de sport en van  

elkaar.  Omdat we al zo lang met elkaar spelen, 

zijn we ook meer dan gewoon een sportteam, 

we zijn vriendinnen. 

We kijken  
altijd vooruit.

Katka Garaleas

Collega Katka Garaleas werkt in Brussel, 
maar speelt nog af en toe bij basketbalploeg Pardubicky in Tsjechië.
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Onze resultaten  

KBC sloot 2014 af met een nettowinst van 1 762 miljoen 

euro, vergeleken met 1 015 miljoen euro in 2013.

Divisie België behaalde een resultaat van 1 516 miljoen 

euro, tegenover 1 570 miljoen euro in 2013. De 

bankactiviteiten waren goed voor 85% van het 

nettoresultaat, de verzekeringsactiviteiten voor 15%.

Divisie Tsjechië zette een nettoresultaat van 528 miljoen 

euro neer, iets lager dan de 554 miljoen euro in 2013.  

De bankactiviteiten waren goed voor 95% van het 

nettoresultaat, de verzekeringsactiviteiten voor 5%.

Divisie Internationale Markten boekte een licht negatief 

nettoresultaat van 182 miljoen euro, vooral toe te schrijven 

aan de nieuwe Hongaarse wet op de retailkredieten.

KBC behoudt een sterke kapitaalbasis met een common 

equity ratio (Basel III) van 14,3%, onze kosten-

inkomstenratio bedraagt 57% en we hebben een 

uitstekende gecombineerde ratio voor schadeverzekeringen 

van 94%.

Hoe doorstond KBC  
de stresstests?

De Europese Centrale Bank organiseerde een uitgebreide 

beoordeling van banken met het oog op meer transparantie 

over de bankbalansen en een meer consistent bankentoe-

zicht in Europa. 

Er werden 130 banken uit de eurozone beoordeeld. De 

beoordeling bestond enerzijds uit een doorlichting van de 

boeken (een asset quality review of AQR) en een stresstest 

die de mogelijke impact van twee scenario’s over een 

periode van drie jaar bekijkt. De tests tonen aan dat KBC 

vlot beantwoordt aan de strenge solvabiliteitsvereisten,  

we behouden zelfs na de stresstests een aanzienlijke buffer 

(common equity tier 1-ratio van 8,3%) boven de door de 

ECB opgelegde drempels. Het bewijst ook dat KBC in staat 

is de ontvangen overheidssteun verder terug te betalen 

zoals gepland. 

De solvabiliteitsratio van KBC Verzekeringen bedroeg op  

31 december 2014 een uitstekende 323%, nog hoger dan 

de al hoge 281% aan het einde van 2013.
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We zijn al jarenlang tevreden klant bij KBC Bank 

Ierland. Toen we in 2007 op zoek gingen naar 

een woonkrediet, was het KBC die voor een  

oplossing zorgde. Want hoewel mijn man  

kanker overwonnen had en genezen was ver-

klaard, bleek het voor ons toch moeilijk om een 

woonkrediet te krijgen. Bij KBC lukte dat wel.  

Gelukkig hebben we niet erg geleden onder de 

crisis in Ierland: we betalen intussen ons woon-

krediet sneller terug dan gepland. Tegen de tijd 

dat onze twee kinderen naar de universiteit 

gaan, zal ons woonkrediet afbetaald zijn. 

Wij 
geloven in  

de toekomst.
Claire Noonan

Claire Noonan werkte bij Philips in Ierland 
samen met Andrea Blomme, collega van Katka.

Heeft KBC  
afgerekend met 
het verleden?

We hebben de pagina omgeslagen. De crisis 
heeft ons lessen geleerd: we hebben ons risico
profiel verlaagd, onze structuur vereenvoudigd, 
onze kapitaal- en liquiditeitspositie verstevigd.  
Dit nieuwe KBC is duurzamer, minder complex en 
kostenefficiënter, en dat wapent ons voor de 
toekomst. 

Vandaag zijn we een van de best gekapitali- 
seerde financiële instellingen in Europa, met een  
rendement dat boven het sectorgemiddelde ligt. 

Door ons toe te leggen op een uitmuntende 
klanttevredenheid en ons bankverzekeringsmodel 
in onze kernmarkten verder te verstevigen, willen 
we de referentie worden in bankverzekeren.
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(In euro) Totaal 2008–2014

Federale overheid  3 500 000 000

Vlaamse overheid  1 500 000 000 

Premie  1 275 000 001 

Coupon federaal  841 000 000 

Coupon Vlaams  892 500 000 

Subtotaal  8 008 500 001 

CDO-garantie  1 874 069 120

Totaal  9 882 569 121

Hoe ver staat het met  
het Europese afbouwplan?

Na de steun die KBC in 2008 en 2009 kreeg van de federale 

en Vlaamse overheid, kwamen KBC en de Europese 

overheid tot een akkoord over een herstelplan. De 

afgelopen jaren hebben we hard gewerkt aan de uitvoering 

van dat plan. We focussen opnieuw op onze kerntaken: 

bankieren en verzekeren voor retail-, kmo- en 

midcapklanten in België, Tsjechië, Hongarije, Slowakije, 

Bulgarije en Ierland.

De ontmanteling van Antwerpse Diamantbank en de 

verkoop van KBC Deutschland in 2014 vormden het 

sluitstuk van ons desinvesteringsprogramma. Dat betekent 

dat de beperkende maatregelen, opgelegd door Europa –  

verbod op prijsleiderschap en overnames – niet meer van 

toepassing zijn. Maar we zijn niet van plan onze 

geografische voetafdruk significant te wijzigen: we willen 

onze huidige aanwezigheid verder optimaliseren en 

versterken door organische groei of interessante overnames 

in onze kernmarkten.

Hoeveel moet KBC 
nog terugbetalen?

KBC kreeg zowel van de federale als van de Vlaamse 

overheid 3,5 miljard euro steun. 

Vandaag hebben we al 5 van de 7 miljard overheidssteun 

terugbetaald: de volledige 3,5 miljard steun aan de federale 

overheid en 1,5 miljard aan de Vlaamse overheid. De 

resterende Vlaamse overheidssteun van 2 miljard willen we 

versneld terugbetalen (ten laatste tegen eind 2017), in 

plaats van de door Europa bepaalde einddatum van 2020.

Hieronder vindt u een overzicht van de al terugbetaalde 

steun, inclusief premies en coupons. Vandaag ligt dat 

bedrag al op 9,8 miljard euro. Daarbij is het duidelijk dat de 

steun aan KBC de Belgische belastingbetaler geen cent 

heeft gekost, maar wel in tegendeel een flinke winst heeft 

opgeleverd.

Overzicht vergoedingen van KBC aan Belgische overheden
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Is KBC nog altijd aanwezig  
in de fiscale paradijzen?

Zoals we al in 2013 op onze website publiceerden, hebben 

we in het verleden vennootschappen op de Kaaimaneilan-

den en Jersey opgericht. De resultaten van die vennoot-

schappen zijn onderworpen aan belastingen, te betalen door 

de belegger of in het land waar de beherende KBC-vennoot-

schap gevestigd is (de Verenigde Staten of het Verenigd 

Koninkrijk). Er is dus geen sprake van belastingontduiking of 

-ontwijking. De reden voor de oprichting van die vennoot-

schappen was louter juridisch: de lokale wetgeving laat een 

grotere contractuele vrijheid toe bij het definiëren van de 

voorwaarden van bepaalde financiële producten (CDO- 

notes, opties, enz.). Deze vennootschappen zijn enerzijds 

gespecialiseerd in financiële transacties met Amerikaanse 

beleggingsfondsen en anderzijds in krediet- en aandelenderi-

vaten. Ze maken deel uit van de activiteiten van KBC 

Financial Products, die al geruime tijd afgebouwd worden. In 

2014 werd het aantal resterende transacties en het balans

totaal van die entiteiten tot een minimum herleid. Twee 

vennootschappen zijn al in vereffening gesteld, de resterende 

vennootschappen volgen zodra dat juridisch mogelijk is.

Maakt KBC afspraken   
met de fiscus? 

De voorbije jaren heeft KBC in verschillende landen verduide-

lijking gevraagd aan en verkregen van de lokale fiscale 

autoriteiten over de correcte fiscale behandeling van bepaalde 

financiële producten en transacties. Concreet gebeuren die 

aanvragen via zogenaamde ‘Rulings’. Deze rulings laten KBC 

toe om op voorhand zekerheid te krijgen over de juiste fiscale 

behandeling van een financieel product of transactie en 

hierover ook transparant te communiceren met de lokale 

fiscale autoriteiten. Dergelijke rulings garanderen dat een 

bedrijf volledig handelt conform de fiscale wetgeving in de 

betrokken landen, dat de fiscale spelregels voor zowel KBC als 

de klanten of andere betrokkenen bij de transactie op 

voorhand duidelijk zijn en dat er duidelijke regels zijn voor alle 

spelers op de markt. De meeste van de door KBC verkregen  

rulings hebben geen of maar een beperkte impact op het 

resultaat, maar geven vooral aan alle stakeholders de 

zekerheid dat de fiscale wetten  op een concreet financieel 

product of een concrete transactie correct worden toegepast. 

Meer informatie en een overzicht van alle rulings die KBC 

heeft afgesloten vindt u op www.kbc.com/media.

Belasting betaald door KBC

(In euro) Inkomstenbelasting

Niet-recupereerbare btw 
en andere  

diverse belastingen
Bankenheffing en 

depositogarantieregeling Totaal

België 233 000 000 116 000 000 154 000 000 503 000 000

Tsjechië 92 000 000 38 000 000 34 000 000 164 000 000

Hongarije 50 000 000 20 000 000 125 000 000 195 000 000

Slowakije 21 000 000 16 000 000 19 000 000 56 000 000

Bulgarije – 6 000 000 3 000 000 9 000 000

Ierland 12 000 000 11 000 000 – 23 000 000

Totaal 408 000 000 207 000 000 335 000 000 950 000 000 
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Doet KBC aan ‘casinobankieren’? 

We hebben onze lessen getrokken uit het verleden: onze 

nieuwe strategie stelt duidelijk dat we niet op zoek gaan 

naar hoge rendementen op korte termijn. Integendeel,  

we streven naar duurzame groei en winst.

Waar komt onze winst vandaan? Het grootste deel halen  

we uit onze dagelijkse activiteiten als bank-verzekeraar.  

Met andere woorden: uit het aantrekken van spaargelden, 

nationaal en internationaal betalingsverkeer, kredietverle-

ning, verzekeren en het beheren van beleggingen.  

De rentemarges en de aangerekende vergoedingen voor 

onze dienstverlening zijn doorslaggevend.

Over fiscale optimalisatie nemen we een heel duidelijk 

standpunt in: KBC wil een verantwoordelijke belasting

betaler zijn in de landen waar het actief is.

Dat betekent concreet dat:

•	 we geen fiscale constructies opzetten voor onze klanten;

•	 we de verschuldigde belastingen betalen in alle landen 

waar we actief zijn (een overzicht in de tabel hiernaast);

•	 KBC transacties alleen om onderliggende economische 

redenen uitvoert en niet om louter fiscale redenen;

•	 we ons houden aan een zeer strikt fiscaal beleid. We 

betalen alle verschuldigde belastingen correct en tijdig, 

we beperken onze belastingrisico’s vooraf, we beheren 

onze belastinggeschillen proactief. We streven ernaar dat 

de fiscale behandeling van al onze producten duidelijk is 

en in de toekomst niet in vraag kan worden gesteld.

 Waarin belegt KBC zelf?

KBC past in zijn eigen beleggingen de principes toe van zijn 

globale beleggingsbeleid. Dat betekent dat we milieu-, 

sociale en governance-thema’s in onze processen verwerken.

Belangrijk voor ons is in de eerste plaats dat we niet 

beleggen in bedrijven die op onze ‘zwarte lijst’ staan, meer 

bepaald bedrijven die betrokken zijn bij de ontwikkeling, het 

testen, de opslag of de vervaardiging van (essentiële 

onderdelen van) controversiële wapensystemen, of bedrijven 

die beoordeeld worden als de ‘ergste overtreders van de 

Global Compact-principes van de Verenigde Naties’. 

Daarenboven belegt KBC niet in beleggingsproducten die 

gebaseerd zijn op de prijsevolutie van agrarische grondstoffen.

KBC belegt voornamelijk in staatsobligaties en obligaties van 

regionale overheden, 80%  van de totale groepsportefeuille 

wordt belegd in deze obligaties.

Een overzicht van de KBC-beleggingsportefeuille vindt u 

hieronder.

KBC-
beleggings- 
portefeuille  
exclusief de  
kredietporte-

feuille

staatsobligaties  75% 

5% obligaties van 
regionale overheden

3,5% obligaties van 
financiële instellingen 

2,5% asset backed securities 

7% covered bonds
5% bedrijfsobligaties

rechtstreekse kredieten 1% 

aandelen 1% 
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Ik zit nu in het laatste jaar economie-moderne 

talen, ik kan dus nog veel kanten uit. Voorlopig 

denk ik aan communicatie, maar ik heb nog 

niets beslist. Na school hou ik me vooral bezig 

met muziek, rugby, voetbal en scouts. Volgend 

jaar wil ik in de leiding gaan, daarvoor doe ik 

onder andere een stage in onze AKABE (Anders 

KAn BEst)-afdeling, voor kinderen en jongeren 

met een mentale of fysieke beperking. Volgend 

jaar gaan we op buitenlands groepskamp. Staat 

er nog genoeg op mijn KBC-spaarrekening?

Dit jaar 
beslissen.

Joaquin Heye

Joaquin Heye, zoon van een neef van Stefan  
en peter van Stefans zoon Alexander

Waar legt  
KBC vandaag  

de focus?

In 2014 bevestigden we onze ambitie om de 
referentie te worden in bankverzekeren. Onze hele 
sector is in een stroomversnelling terechtgekomen. 
Het wordt de kunst om de snelle digitalisering 
hand in hand te laten gaan met een blijvende 
beveiliging, en de technologische evolutie tegelijk 
aan te grijpen als een hefboom om onze 
klantgerichtheid naar een hoger niveau te tillen. 

Om in die nieuwe wereld een referentie te zijn, 
moet ons bedrijf een wendbare, dynamische 
organisatie zijn die snel inspeelt op de behoeften 
van de klanten – en daarbij altijd gericht blijft op 
de lange termijn. Die uitdaging durven we aan te 
gaan omdat we kunnen rekenen op de hoge 
betrokkenheid, creatieve aanpak en sterke 
verantwoordelijkheidszin van onze medewerkers. 

We vragen hun samen oplossingen te bedenken 
die van KBC een betere bank-verzekeraar maken 
én die maatschappelijk relevant zijn. Maar dé 
maatschappelijke opdracht voor elke 
medewerker ligt in de kern van ons metier: elke 
dag elke klant zo’n service te bieden dat hij een 
langdurige relatie met ons wil aangaan.
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KBC zet de klant centraal: wat betekent dat concreet?  

De financiële crisis heeft in onze sector een aantal zaken 

scherpgesteld. Al snel werd ons duidelijk dat dé les van de 

crisis samen te vatten valt als ‘back tot basics’: bankieren en 

verzekeren van mens tot mens. Dat principe hebben we 

opnieuw in het absolute brandpunt van ons bedrijf gezet.

We realiseren ons elke dag dat onze klanten niet dromen 

van bankproducten, maar van een huis, een reis, een auto 

of misschien een eigen bedrijf. Zaken waarvoor ze geld 

nodig hebben en die ze willen waarborgen met een 

verzekering. Wij kunnen hun die dromen helpen realiseren 

en waarborgen – op voorwaarde dat we hun vertrouwen 

blijven verdienen, hun voldoende gebruikscomfort bieden 

en hen met ons proactieve aanbod verbazen. Want in deze 

snel digitaliserende wereld verwachten klanten méér van 

ons dan ooit – en gelijk hebben ze.

Hoe willen we die klantervaring creëren? Door onze 

verschillende distributiekanalen naadloos met elkaar te laten 

communiceren: bank en verzekeraar, kantoren en 

agentschappen, contactcenter en digitale kanalen. Die 

communicatie zorgt ervoor dat we een klant overal 

herkennen en hem niet meermaals dezelfde gegevens 

moeten vragen.

Daarnaast willen we beschikbare klantgegevens intelligent 

beheren, zodat we de klant beter leren begrijpen en hem 

een voorstel kunnen doen waarvan de toegevoegde waarde 

hem positief verrast. Voor ons is een absoluut respect voor 

de privacy daarbij een conditio sine qua non. 

Het vertrouwen dat klanten in ons stellen zou overigens 

anders snel wegsmelten.

Verder willen we ons meer openstellen en veel meer 

samenwerken met klanten en externe partners. 

Dat helpt ons enerzijds om onze blik op klantgerichtheid  

fris te houden en anderzijds om er een bredere kijk  

op te ontwikkelen.

De eerste resultaten van een dergelijke samenwerking zijn 

er al. KBC-Touch bijvoorbeeld (de opvolger van KBC-Online) 

werd in nauw overleg met klanten ontwikkeld.



MIDDEL: DATABEHEER

KBC beschikt, net als andere financiële instellingen, over een 
massa klantgegevens. In een tijd waarin we onze klanten 
minder vaak in levenden lijve ontmoeten, helpt databeheer 
om onze klanten beter te kennen en zo een betere service 
te bieden. Ook meer diepgaande analyses van algemene (en 
anonieme) klantgegevens zullen KBC helpen om zijn dagelijkse 
risicobeheer verder te optimaliseren en een beter inzicht te 
krijgen in marktontwikkelingen en businesstrends binnen en 
buiten de financiële sector.

AMBITIE: 
KLANTEN KIEZEN ZELF

We weten dat onze klanten sterk 
gehecht zijn aan hun privacy en willen 
dat respecteren. Transparantie is uiterst 
belangrijk en daarom zullen we onze 
klanten proactief informeren en hun de 
keuze laten. 

VERTREKPUNT: 
NAADLOZE INTEGRATIE

Klanten kunnen bij ons binnenlopen in 
kantoren en agentschappen, ons schrijven 
of bellen, ons mailen of contacteren op 
Facebook. We brengen de informatie uit al 
die systemen samen, zodat klanten minder 
tijd verliezen en we hun sneller en beter 
kunnen helpen.

DOEL: 
PROACTIEF AANBOD

Wie wil niet de juiste oplossing 
aangereikt krijgen op het juiste tijdstip? 
Wie wordt er niet graag verrast met 
een aanbod op maat? Het leven is 
druk, klanten appreciëren het als hun 
financieel expert met hen meedenkt.

KBC 
stelt zich tot doel 

zijn klanten optimaal te  
ADVISEREN over de financiële pro-

ducten en diensten die het best beant-
woorden aan HÚN BEHOEFTEN. Daartoe 

analyseren we de vele gegevens uit onze 
bestanden. We maken GEEN INDIVIDUELE 
KLANTGEGEVENS OVER AAN DERDEN. 
We willen klanten ZELF laten KIEZEN of ze al 
dan niet een meer gepersonaliseerde bena
dering en bijbehorende aanbiedingen 

willen. Klanten die dat wensen, kun-
nen dan OP ELK OGENBLIK hun 

privacyafbakening AAN-
PASSEN. 

SMART DATA
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Hoe helpt KBC dromen realiseren?  

We helpen klanten onder meer bij het realiseren van hun 

droom om een eigen huis te kopen of te bouwen.

In 2014  steeg het aantal nieuwe woonkredieten bij KBC 

met 35% ten opzichte van 2013. Die explosieve stijging  had 

veel te maken met de aangekondigde wijziging van de fiscale 

aftrekbaarheid van hypothecaire kredieten, de zogenaamde 

woonbonus. Een tweede belangrijke verklaring is de lage 

rentestand. De combinatie van beide factoren was voor 

kandidaat-kopers, bouwers en verbouwers een sterke 

stimulans om hun plannen te versnellen. KBC is erin geslaagd 

om al zijn klanten een snelle en kwaliteitsvolle dienstverlening 

te blijven geven, zodat ze hun plannen tijdig konden 

realiseren.

Van onze portefeuille woonkredieten werd in 2014  

22% geherfinancierd.  Daarnaast kon 18% van de 

kredietnemers  profiteren van een automatische, contractuele 

renteherziening omdat ze  destijds kozen voor een 

woonkrediet met variabele rente.

Maar we bieden onze klanten nog andere voordelen: de 

KBC-FlexTime-optie bij een variabel woonkrediet helpt 

klanten ook bij hun energievriendelijke investeringen. 

Voor die investeringen, bv. de installatie van energie

besparende technologieën, moeten klanten bij aanvang  

over de nodige financiële middelen beschikken.  

Maar die investeringen zullen er op relatief korte termijn voor 

zorgen dat er financiële ruimte ontstaat door bv. een lagere 

energiefactuur. Dat overschot kunnen klanten sparen. Bij de 

volgende renteherziening kunnen ze hun besparing extra 

laten renderen door het gespaarde geld te gebruiken voor 

een gedeeltelijke terugbetaling van het krediet. Dat levert 

hun een kortere looptijd en lagere kredietkosten op. 

Uit intern klantenonderzoek van KBC bleek verder ook dat 

klanten die woonplannen hebben, of alleen nog maar met 

het idee spelen, sterk geïnteresseerd zijn in de keuzes van 

andere klanten met hetzelfde profiel. KBC ontwikkelde 

daarom een onlinesimulatiemodule: ‘Hoe pakken andere 

KBC-klanten het aan in een vergelijkbare situatie?’. Door 

enkele eenvoudige vragen (zoals leeftijd, gezamenlijk 

netto-inkomen, enz.) te beantwoorden, krijgen klanten in een 

oogopslag een idee van hoeveel KBC-klanten met een 

gelijkaardig profiel ontlenen, wat hun eigen financiële 

inbreng is, de maandelijkse afbetaling, enz. 

Naast de vergelijkende simulatie vinden (potentiële) klanten 

op de KBC-website ook de KBC-Woongids, een leidraad 

voor wie van plan is een woning te kopen of te (ver)bouwen, 

simulatietools en een registratietool om een adviesgesprek te 

plannen met een KBC-adviseur in het bankkantoor. We 

merken dat klanten die tools heel erg appreciëren. 
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Sinds 2010 werk ik voor Cronos, een  

IT-consultancybedrijf met een aparte filosofie en 

plaats voor creativiteit, innovatie en onder-

nemerschap. Cronos is eigenlijk een over-

koepelende onderneming, waaronder een  

200-tal bedrijven van jonge ondernemers 

financieel en vakkundig ondersteund worden, 

tot ze uitgroeien tot een volwaardig Cronos-

bedrijf, en hun expertise op hun beurt kunnen 

delen met jonge ondernemers. Het was voor 

ons dan ook een logische keuze om samen met 

KBC in het ‘Start it’-verhaal te stappen.

www.startit.be

Hoe stimuleert 
KBC de lokale  

economie?

Door onze werking als bank en verzekeraar
stimuleren wij de economie op structurele wijze,
maar we doen dat ook nog op een andere 
manier. Eind 2013 reserveerden we al 
kantoorruimte én coaching voor innovatieve 
starters in Antwerpen.  Het enthousiasme was zo 
groot dat we intussen maar liefst 12 verdiepingen 
van onze Boerentoren hebben vrijgemaakt,  en 
ook in Hasselt, Gent en Leuven geven we nu 
jonge starters onderdak.

In totaal hebben we al meer dan  
100 ondernemingen geholpen hun eerste 
bedrijfsplan scherp te krijgen.  
Onze coachingpartners – Flanders DC, Universiteit 
Antwerpen, iMinds, Mobile Vikings, Accenture en 
Cronos – vinden de creatieve buzz alvast even 
inspirerend als wij.

Sven Van Cleemput, basketbalvriend van Stefan

Cronos 
wants to be 
your trusted 

adviser.
Sven Van Cleemput 
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Hoeveel investeert KBC in de economie?

In elk van onze kernmarkten willen we de lokale economie 

stimuleren. 

 

Wat betekent dat in absolute cijfers? In 2014 beheerde 

KBC 136 miljard euro spaargeld. We verstrekten voor 125 

miljard euro kredieten aan particulieren en bedrijven.

Om ondernemers de kans te geven hun activiteiten 

internationaal verder uit te breiden, zorgden we daarnaast

voor ongeveer 12 miljard euro exportfinanciering. 

In België investeerden we van elke 100 euro spaargeld van 

onze klanten 62 euro opnieuw in de economie, via 

kredieten aan particulieren en bedrijven, en projecten van 

de overheid. En nog eens 15 euro in Belgische 

staatsobligaties – samen is dat 77 euro.

Bovendien engageren we ons om te blijven investeren in de

socialprofitsector: in 2014 hadden we in deze sector in 

België voor 7 miljard euro openstaande kredieten. 

Door in te tekenen op overheidsobligaties financieren we de 

economie ook indirect. In België deden we dat in 2014 voor 

een bedrag van 18 miljard euro, in Tsjechië voor 6 miljard euro. 

Ook verzekeringen spelen een belangrijke economische rol: 

ze zijn voor onze klanten het instrument bij uitstek om hun 

investeringen te beschermen. Zonder aansprakelijkheids

verzekeringen geen exploitatie van bedrijven, zonder 

arbeidsongevallenverzekering geen doeltreffende bescher-

ming van werknemers – om maar een paar voorbeelden aan 

te halen. Want wat doet een verzekeraar in essentie? 

Solidair betaalde premies herverdelen aan klanten, verzeker-

den of tegenpartijen die (verzekerde) schade lijden.

Wat betekent dat in cijfers? In 2014 betaalde KBC in zijn

activiteit als schadeverzekeraar 2,1 miljard euro uit. In dat 

bedrag zitten ook de kosten verbonden aan die schade-

uitkeringen (zoals belastingen, gerechtskosten, 

dokterskosten, expertisekosten, enz.). 

Tot slot stippen we nog even aan dat KBC niet alleen als 

bank maar ook op verzekeringsvlak een loyale partner is van 

ziekenhuizen, rust- en verzorgingstehuizen, onderwijs en 

lokale overheden.

werkingsmiddelen 1 euro

29 euro woonkredieten

1 euro andere kredieten aan particulieren

29 euro kredieten aan zelfstandigen, vrije beroepen en ondernemingen

 3 euro kredieten aan overheidsprojecten  financiering overheid d.m.v. Belgische staatsobligaties  15 euro

financiering overheid d.m.v. buitenlandse staatsobligaties  6 euro

financiering van eigen bedrijfsactiviteiten KBC-groep  11 euro

interbancaire geldmarkt  5 euro

77 euro
terug in de economie

100 euro spaargeld



Verslag aan de samenleving over 2014 20

De droom ontstond tien jaar geleden in mijn 

woonkamer: een bedrijf uitbouwen dat gespe-

cialiseerd is in de verhuur van kunststof palet-

ten die lang kunnen meegaan. Vandaag heeft 

Contraload internationale allure: we beheren 

meer dan 650 000 ladingdragers die worden 

ingezet in 27 landen. Duurzaam ondernemen 

is ons motto. Als huisbankier heeft KBC ons 

duurzame verhaal van in het begin financieel 

ondersteund. En ook toen we onlangs op zoek 

gingen naar nieuwe aandeelhouders bleef 

KBC geloven in onze toekomst.

There is no  
planet B.

Jesse Sels

De wereld zoals we hem kennen evolueert 
constant. Er staan ons heel wat uitdagingen te 
wachten, zoals een groeiende en steeds ouder 
wordende bevolking, energie en mobiliteit, 
klimaatverandering en woonproblematiek.  
Die nieuwe uitdagingen vereisen creativiteit, 
innovatie en flexibiliteit.
 
Naast die grote ontwikkelingen zien we ook een 
verschuiving van instanties naar individuen.  
De wereld wordt minder hiërarchisch 
gestructureerd, netwerken winnen aan belang. 
Mensen worden steeds kritischer en via sociale 
media kunnen ze hun mening ook makkelijker 
uiten.
 
Bedrijven die vasthouden aan hun traditionele 
aanpak zullen niet klaarstaan voor die nieuwe 
wereld. Wij passen ons wel aan, wij willen 
vandaag al bijdragen aan de wereld van 
morgen.

Jesse Sels, CEO van Contraload en basketbalvriend van Stefan

Hoe draagt  
KBC bij aan  

de wereld van 
morgen?
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Welke producten lanceert KBC om de transitie te financieren?

 

Een transitie is een overgang, in dit geval een overgang naar een nieuwe maatschappij. Een maatschappij met nieuwe 

uitdagingen, nieuwe problemen, een nieuwe omgeving … vereist een nieuwe aanpak. We willen als bedrijf buiten het 

bestaande kader denken, zodat we vandaag oplossingen kunnen voorbereiden voor de problemen van morgen. We willen ons 

meer bepaald toeleggen op thema’s als zorg en vergrijzing, energie en mobiliteit, innovatie, stadsontwikkeling en wonen.

•	 Mensen leven langer. Dat juichen we uiteraard toe, 

maar we houden ook graag rekening met de stijgende 

nood aan voorzieningen die dat met zich meebrengt. 

Daarom blijven we investeren in de socialprofitsector en 

nieuwe financieringsvormen en verzekeringen 

ontwikkelen voor bijvoorbeeld ziekenhuizen, scholen, 

rusthuizen, serviceflats. Maar we zorgen ook op 

individueel vlak voor financiële gemoedsrust: met het 

KBC-Zorgplan kunnen klanten zich verzekeren tegen hoge 

kosten die fysieke of psychische zorgbehoevendheid met 

zich meebrengt.

•	 Wat betreft energie en mobiliteit  financieren en 

verzekeren we projecten die bijdragen tot een 

duurzamere maatschappij. Zo konden klanten via KBC 

inschrijven op de ‘Green Bonds’ van de Wereldbank. 

Daarnaast bieden we een aantal fondsen aan die 

beleggen in duurzame thema’s of die beleggen in landen 

of bedrijven die maatschappelijk verantwoord handelen. 

•	 Aan andere maatschappelijke uitdagingen kunnen we 

alleen door een innovatieve samenwerking met onze 

klanten het hoofd bieden. Daarom lanceerde Bolero, het 

onlinebeursplatform van KBC, een crowdfundingplatform 

waarop een (startende) ondernemer een oproep kan 

doen om aan financiering te komen. Zo kunnen geïnteres-

seerde investeerders met een relatief klein bedrag de 

groei van ondernemingen steunen.

•	 We gingen ook van start met een nieuwe beleggings-

vorm die een positieve maatschappelijke impact 

combineert met het behalen van financieel rendement. 

Onze klanten kunnen via ons ‘Impact Investing Fund’ 

investeren in bedrijven die een product of dienst op de 

markt brengen met als doel bepaalde maatschappelijke 

problemen op te lossen, zoals vergrijzing, klimaatverande-

ring, jeugdwerkloosheid, mobiliteit, enz. Onze klanten 

boeken hiermee een dubbel resultaat: financieel rende-

ment en maatschappelijke verbetering.
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Wat vraagt KBC 
van zijn leveranciers?

Ook in de samenwerking met onze leveranciers zien we een 

kans om mee te bouwen aan een betere maatschappij. 

De eerste stap is ervoor te zorgen dat we alleen in zee gaan 

met leveranciers die onze overtuiging delen. Daarom vragen 

we ze om bij het aangaan van een contract een gedrags- 

code te ondertekenen die richtlijnen oplegt over mensen-

rechten, kinderarbeid, milieu-impact, discriminatie, fraude, 

enz., conform de UN Global Compacts. Leveranciers die de 

code niet willen ondertekenen, komen niet in aanmerking 

voor een samenwerking.

De volgende stap is het tussentijds evalueren van onze 

leveranciers op de afgesproken duurzaamheidsvereisten.  

Als er inbreuken worden vastgesteld die niet fundamenteel 

kunnen worden opgelost binnen een gepaste termijn, heeft 

KBC het recht alle contracten met de leverancier te 

beëindigen. Om zeker te zijn van een objectieve evaluatie, 

hebben we een externe partij aangetrokken die de 

screening van de leveranciers op zich neemt: een internatio-

naal bedrijf dat op het vlak van duurzaamheidsscreening al 

een internationale reputatie heeft opgebouwd. 

Door de opgelegde gedragscode en de controle op de 

toepassing daarvan proberen we samen met onze leveran-

ciers onze positieve impact op de samenleving te vergroten.

Is KBC zelf klaar voor  
die nieuwe maatschappij? 

Ook wij houden als bedrijf rekening met een veranderende 

maatschappij. De laatste jaren hebben we hard gewerkt aan 

een eenvoudigere structuur en een dynamische cultuur, 

zodat we bij veranderende omstandigheden kort op de bal 

kunnen spelen.

De snelle digitalisering van onze sector is hét schoolvoor-

beeld van een verandering die we graag integreren. Van 

2014 tot 2020 trekken wij er alvast 500 miljoen euro voor 

uit. Om de kostenstijging te beperken, werken we intussen 

hard aan interne eenvoud. Tegelijkertijd ondersteunt meer 

eenvoud ook de klantgerichtheid, snelle wendbaarheid en 

efficiëntie van ons bedrijf.

Verder hebben we ervoor gezorgd dat ons personeelsbeleid 

aangepast is aan de hogere pensioenleeftijd. Voor oudere 

werknemers hebben we een keuzepakket uitgewerkt: zij 

kunnen (maar moeten niet) voor een lichtere job of een 

verminderd uurrooster opteren, of ervoor kiezen hun kennis 

en ervaring ten dienste te stellen van nonprofitorganisaties.

Deze optie, Minerva genaamd, is een unicum op de 

Belgische arbeidsmarkt en opnieuw een voorbeeld van onze 

samenwerking met andere maatschappelijke spelers.
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Een paar projecten die ARGUS lanceerde in 2014: 

•	 Publicatie van het ARGUS-rapport ‘Energie voor  

morgen – krijtlijnen van een duurzaam energiesysteem’. 

Dit is het resultaat van een breed opgezette dialoog met 

diverse stakeholders in het energiedebat, presentatie aan 

het Vlaams parlement, VEA (Vlaams Energie-agentschap), 

politieke partijen, betrokkenen in het energiedebat. De 

suggestie van een ‘energiepact’ leidde tot het initiatief Elia 

en plaatste het idee op de politieke agenda.

•	 Samen met enkele belangrijke spelers in de bouwsector 

stelde ARGUS een reeks aanbevelingen voor de nieuwe 

Vlaamse regering op om duurzaam (ver)bouwen 

betaalbaar en financierbaar te maken. Deze aanbevelingen 

werden onder meer bezorgd aan de relevante ministers, 

VEA, het Vlaams parlement.

•	 ARGUS engageerde zich in Stadslab 2050 voor het 

uitwerken van een alternatieve financiering en aanpak om 

‘diepe renovatie’ van woningen voor en/of door 

kansengroepen mogelijk te maken. In een voortraject 

wordt 30 000 euro ter beschikking gesteld voor een 

isolatieproject voor en door mensen in armoede. 

Samenwerkingsproject met Samenlevingsopbouw 

Antwerpen, Levanto en het FRGE (Fonds voor de Reductie 

van de Globale Energiefactuur).

•	 ARGUS stelt 50 000 euro ter beschikking van een 

pilootproject dat start in Beerse en tot doel heeft de 

energiefactuur van mensen in armoede te verlichten en 

hun comfort te verhogen door de aanschaf van duurzame 

huishoudelektro. Samenwerking met OCMW Beerse, 

Samenlevingsopbouw Antwerpen provincie, 

energiesnoeiers, Bosch, KBC en Cera.  

Alle informatie over de projecten van ARGUS 
vindt u op www.argusmilieu.be.

Wat doet KBC voor het milieu?  

Hoewel we als bank-verzekeraar maar een beperkte impact 

op het milieu hebben, doen we toch constant inspanningen 

om onze ecologische voetafdruk te verkleinen en de 

bewustwording bij onze medewerkers te vergroten.

Voorbeelden hiervan zijn:

•	 onze energie-efficiënte (Bamboo-)kantoren in België;

•	 onze milieu-efficiënte hoofdkantoren in Tsjechië, 

Hongarije en België;

•	 onze variabele vergoeding in België, die gedeeltelijk 

gekoppeld werd aan milieudoelstellingen.

Dankzij onze voortdurende focus op milieu hebben  

we een paar mooie resultaten geboekt: 

•	 elektriciteitsverbruik: daling van 18% (2009–2014);

•	 waterverbruik: daling van 25% (2009–2014);

•	 papierverbruik: daling van 39% (2009–2014);

•	 fossiele brandstoffen: daling van 16% (2009–2014).

Het telewerken, dat steeds beter ingeburgerd geraakt in 

KBC, heeft ervoor gezorgd dat we 13 miljoen minder 

dienstkilometers reden in 2014.

Deze inspanningen hebben ook geleid tot verschillende 

milieucertificaties zoals ISO 14001 en Emas in België en 

LEED (Leadership in Energy and Environmental Design) – 

certificatie voor de hoofdkantoren in Tsjechië en Hongarije. 

We willen niet alleen onze eigen voetafdruk verminderen, 

we werken ook mee aan externe projecten en initiatieven 

zoals Leuven KlimaatNeutraal 2030 en Stadslab 2050. 

Daarnaast hebben we ook de samenwerking met 

milieupunt ARGUS verder uitgediept.
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Na onze studies in Boedapest en Amsterdam 

slaagde mijn man Tamàs voor de strenge audi-

ties van de Filharmonie in Vlaanderen. Van-

daag werkt hij in Londen en ik voor de Filhar-

monie, als aanvoerder van de tweede violen. 

Maar mijn echte passie ligt bij kamermuziek. 

Door te spelen in kleinschalige orkesten zoals 

‘Trio Tooten’ of ‘Scalda’ krijg ik de kans om  

samen met de andere muzikanten dicht bij het 

publiek te staan, een intense en zeer persoon-

lijke manier van musiceren. En mijn link met 

KBC? Dat ik er goed verzekerd ben!

Orsi Horvath, buur van de ouders van Stefan en violiste 
uit Hongarije. Ontdek zelf de passie voor klassiek op 
www.defilharmonie.be en www.triotooten.com.

Rekening houden met de omgeving, betekent 
dat een bedrijf zich oriënteert op al zijn 
stakeholders en niet alleen waarde probeert te 
creëren voor zichzelf en zijn aandeelhouders. Bij 
KBC doen we dat door in dialoog te gaan met 
onze verschillende belanghebbenden en 
rekening te houden met hun feedback. Zo 
proberen we meerwaarde te creëren voor alle 
betrokken partijen.

Onze medewerkers in bankkantoren en 
verzekeringsagentschappen ervaren tijdens hun 
dagelijkse adviesgesprekken wat er leeft bij onze 
klanten. Daarnaast zijn er onze adviescentra, 
waar klanten ook na de kantooruren terecht 
kunnen met hun problemen. Om na te gaan 
waar en hoe KBC kan bijdragen tot het oplossen 
van maatschappelijke problemen, voeren we 
ook geregeld gesprekken met ngo’s en hebben 
we een Sustainability Advisory Board opgericht, 
waarin externe experts en bedrijfsleiders zetelen.

Hoe gaat  
KBC om met zijn 

omgeving?

In een 
muziekstuk 

draait het om 
samenspel. 

Orsi Horvath
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Hoe organiseert KBC de dialoog met zijn belanghebbenden? 

We blijven in dialoog gaan met onze belanghebbenden, 

enerzijds om te weten wat ze belangrijk vinden, anderzijds 

om te ontdekken of we als bank-verzekeraar wel aan hun 

noden en verwachtingen voldoen. Daarom hebben we in 

2014 opnieuw een bevraging uitgevoerd bij verschillende 

groepen: klanten, werknemers, leveranciers en politici. We 

hebben ons dit jaar niet beperkt tot België, maar ook onze 

stakeholders in Tsjechië bevraagd. In totaal werkten 12 850 

stakeholders mee aan onze bevraging. In dit verslag nemen 

we echter alleen de resultaten van België op, de bevindin-

gen over Tsjechië vindt u terug op www.kbc.com en in het 

hoofdstuk Strategie in het jaarverslag.

In de enquête werd niet alleen gevraagd om bepaalde 

thema’s naar belangrijkheid in te delen, maar ook om KBC 

te beoordelen op die thema’s. De resultaten leveren een 

matrix op (zie volgende pagina), waarbij men vier groepen 

kan onderscheiden:

•	 Te koesteren:  

thema’s die belangrijk zijn voor de belanghebbenden en  

waarvoor KBC een hoge score krijgt;

•	 Te verbeteren:  

thema’s die belangrijk zijn voor de belanghebbenden,  

maar waarvoor KBC een lagere score krijgt; 

•	 Op te volgen:  

thema’s die minder belangrijk zijn voor de belanghebben-

den en waarvoor KBC een lagere score krijgt; 

•	 Te behouden:  

thema’s die minder belangrijk zijn voor de 

belanghebbenden, maar waarvoor KBC wel een hoge 

score krijgt. 

Om nog beter te begrijpen wat onze belanghebbenden 

belangrijk vinden, hebben we dit jaar ook aan onze 

Belgische stakeholders gevraagd om ons te vergelijken met 

andere spelers in de financiële sector. Zo kunnen we 

inschatten of bepaalde aandachtspunten sectorgebonden 

zijn of specifiek voor KBC gelden. De resultaten tonen 

bijvoorbeeld dat 97% van de bevraagde klanten vindt dat 

KBC minstens even goed of beter presteert op het vlak van 

financiële stabiliteit en rendabiliteit, voor 95% is de fysieke 

aanwezigheid van onze kantoren minstens even goed of 

beter dan die van onze concurrenten. Als aandachtspunt 

komt de prijs-kwaliteitverhouding van de aangeboden 

diensten en producten naar boven.

Daarnaast hebben uiteraard ook ons management en onze 

Raad van Bestuur hun visie uitgesproken. Wanneer we in de 

matrix het belang van bepaalde thema’s voor de stakehol-

ders en voor KBC vergelijken, merken we een duidelijke 

correlatie tussen de twee: wat KBC belangrijk vindt, vinden 

onze stakeholders ook belangrijk. Dat maakt het mogelijk 

samen met onze stakeholders te werken aan een duurzame 

toekomst.
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Tevredenheid over KBC

Te verbeteren 
Dit zijn thema’s die onze  

belanghebbenden als 

belangrijk beschouwen en 

waarvoor KBC een minder 

hoge score krijgt. 

Te koesteren 
Dit zijn de thema’s die  

onze belanghebbenden 

belangrijk vinden en 

waarvoor KBC een positieve 

evaluatie krijgt. 

Op te volgen 
Dit zijn thema’s die minder  

belangrijk zijn voor onze 

belanghebbenden en KBC 

krijgt daarvoor ook geen 

hoge score.

Te behouden 
Dit zijn de thema’s waar 

KBC goed op scoort, 

maar die voor onze 

belanghebbenden minder 

belangrijk zijn. 

4

2

25
14

8

1

3

16

13

21
20

10

23
24

125

19

18 26

6

15

22

27

17

7

11
28

9

Laag

H
oo

g

Hoog



Mening van de stakeholders

Als we de resultaten van de vijf groepen belanghebbenden vergelijken,  

merken we dat onze inspanningen geleid hebben tot deze resultaten.

Te koesteren:

15 	Financiële stabiliteit van KBC 

02 	Kwaliteit van de aangeboden  

producten en diensten 

22	 Een verantwoord risicobeleid

16 	De  korte- en langetermijnstrategie

13	 Bankverzekeren met respect voor alle 

belanghebbenden 

19 	De strijd tegen corruptie, fraude en 

witwassen 

14 	De rendabiliteit van KBC

25 	Financieren en verzekeren van de 

(lokale) economie

Te behouden:

18 	Het aanbod van producten  

afgestemd op risicoprofiel 

26 	Financieren en verzekeren   

van de socialprofitsector

20 	Het nemen van maatregelen  

in het kader van de vergrijzing

21 	Aanbod producten aangepast  

aan elke levensfase

10 	De opleidingskansen bij KBC

24 	Relatie met de overheid

23 	Aandacht voor het milieu

12 	De werkzekerheid 

05 	Toegang tot financiële diensten  

voor iedereen 

06 	De fysieke nabijheid van kantoren 

Op te volgen:

17 	Het aanbod van duurzame  

beleggingsproducten 

27 	De steun aan initiatieven  

ten voordele van armoedebestrijding 

09 	Het loonbeleid

28 	De steun aan goede doelen

11 	Het bonussenbeleid

07 	De internationale aanwezigheid 

Te verbeteren:

01 Transparantie van aangeboden  

producten en diensten 

03	 De prijs-kwaliteitverhouding

04 	Bescherming van de consument

08	 Gelijke kansen voor alle medewerkers

Meer gedetailleerde informatie  

per groep belanghebbenden is te lezen 

op de volgende pagina’s.
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Onze klanten 

Onze klanten beschouwen de kwaliteit van onze producten en diensten, 

de financiële stabiliteit van KBC en verantwoord risicobeleid als heel 

belangrijk. Ze geven KBC daarvoor ook een goede score. Eveneens te 

koesteren vinden ze onze korte- en langetermijnstrategie, bescherming 

van de consument, de manier waarop we bankverzekeren met respect 

voor alle belanghebbenden en ons aanbod dat afgestemd is op het 

risicoprofiel.

Aandachtspunten vinden onze klanten: de prijs-kwaliteitverhouding, de 

transparantie van onze producten en diensten, de rendabiliteit van KBC en 

de strijd tegen corruptie. 

Naast deze stakeholderbevraging nemen we ook tevredenheidsenquêtes 

bij onze klanten af. In 2014 wees die bevraging  uit dat 82% van onze 

klanten tevreden is over zijn KBC-bankkantoor. De tevredenheid over de 

verzekeringsagentschappen ligt in dezelfde lijn: 83% van de klanten geeft 

zijn agentschap een 8, 9 of 10 op 10. Bij verzekeringen is uiteraard de 

schaderegeling van doorslaggevend belang: bij KBC is 82% van de klanten 

tevreden over de dienstverlening op dat vlak.

We horen wel dat ook onze klanten zich afvragen waarom de rente op 

spaargeld zo laag moet zijn. Dat is echter geen vrije keuze van KBC, maar 

te wijten aan de lage langetermijnrente op de markt en aan het feit dat de 

voortdurende opvraagbaarheid en 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.

Toch begrijpen we de frustratie van spaarders wel, zeker nu het ernaar 

uitziet dat de rente nog geruime tijd laag zal blijven. Daarom lanceerden 

we in 2014 de Start2Safe-rekening met specifieke voorwaarden, waardoor 

de rente iets hoger kan liggen. Wie een geldsom iets langer kan missen, 

kiest beter voor alternatieve langetermijnspaarproducten, beleggingen of 

beleggingsverzekeringen.

Toen ik als 18-jarige profspeler werd in de  

Franse competitie, werd ik ook klant bij KBC.  

Ik kreeg advies over financiële planning en  

beheer – nog een geluk, want ik was te jong om 

het belang daarvan in te zien. Na zes jaar vond 

ik een nieuwe uitdaging in Rusland. Gelukkig 

besliste Lot om mee te gaan. We hebben heel 

wat van de wereld gezien en verschillende cul-

turen leren appreciëren. Na de geboorte van 

ons derde kindje Dree beslisten we om mijn car-

rière dichter bij huis verder te zetten. Nu speel ik 

in Villeneuve d’Ascq, in de buurt van Rijsel.

Ann Wauters, topsporter, kent Stefan uit de basketbalwereld.

Ik denk  
nog niet aan 

stoppen.
Ann Wauters
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Onze medewerkers

Bij onze medewerkers zijn de resultaten vergelijkbaar met die van onze 

klanten. Toch leggen ze de focus iets anders. Zij koesteren op bedrijfsvlak 

vooral de financiële stabiliteit van KBC, het verantwoorde risicobeleid, de 

rendabiliteit, de korte- en langetermijnstrategie en de strijd tegen corrup-

tie. In het werken voor klanten waarderen ze vooral de kwaliteit van de 

aangeboden producten en diensten, de bescherming van de consument en 

het respect voor alle belanghebbenden. Als werknemer appreciëren ze de 

werkzekerheid en de opleidingskansen. Te verbeteren vinden ze enerzijds 

het loonbeleid, de promotie en de gelijke kansen voor alle medewerkers, 

anderzijds ook de prijs-kwaliteitverhouding en de transparantie van de 

aangeboden producten en diensten.

De bevraging bij onze medewerkers in België maakte deel uit van onze 

jaarlijkse Vinger aan de Pols-enquête, die de werknemerstevredenheid 

onderzoekt. Daaruit blijkt dat 97% van de collega’s tevreden, zeer tevreden 

of uitermate tevreden is over KBC als werkgever. In 2014 werd een nieuw, 

coachend leiderschapsmodel en een 360°-bevraging voor de evaluatie van 

leidinggevenden ingevoerd. Die bevraging zal alvast meer duidelijkheid 

bieden over heikele thema’s, zodat we die constructief kunnen aanpakken.

Omdat we niet alleen met onze klanten, maar ook met onze medewerkers 

een langetermijnrelatie aangaan, investeren we uitgebreid in competentie-

opbouw en talentontwikkeling en promoten we een goede werk-leven- 

balans. Een praktisch hulpmiddel als telewerk helpt al enorm om werk en 

privéleven beter op elkaar af te stemmen. Dat blijkt enerzijds een belang- 

rijke voorwaarde voor de doorgroei van vrouwen, en helpt anderzijds stress 

te beperken. Ook bij mannen.

Hans en ik werkten voor Philips in Ierland, daar 

sloeg Cupido toe. Onze carrière bracht ons 

naar de uithoeken van Europa: we trokken 

naar Polen, trouwden in Slowakije en werkten 

daarna nog in Zweden. In 2008 gingen we op 

zoek naar een stabiele werkplek. Hans sollici-

teerde bij KBC, met zijn diploma economie en 

zijn ervaring in Centraal- en Oost-Europa paste 

zijn profiel perfect. En het mijne ook, zeker 

omdat ik ook nog Slowaaks en Tsjechisch 

spreek. Nu zijn we dus weer collega’s.

De liefde 
bracht mij 

naar België.
Andrea Blomme 

Andrea Blomme en haar man Hans leerden Stefan en Katka 
kennen bij KBC, collega’s werden vrienden.
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Onze leveranciers 
 

De bevraging van onze leveranciers levert resultaten op die 

vergelijkbaar zijn met de resultaten van onze klanten en onze 

werknemers, maar onze leveranciers stellen dat KBC nog 

meer kan doen om de lokale economie te ondersteunen. Dat 

is een belangrijk signaal voor ons, want tenslotte zijn 

diezelfde leveranciers een belangrijk onderdeel van die lokale 

economie. Over de samenwerking met onze leveranciers leest 

u meer op p. 22.

Politici
 

 

We hebben 350 politici uitgenodigd om mee te werken aan 

onze bevraging, helaas heeft maar een beperkt aantal (22) de 

tijd daarvoor gevonden. Op basis van die resultaten kunnen 

we dus moeilijk veralgemenen, maar dat politici belang 

blijken te hechten aan de bredere rol die KBC speelt in de 

maatschappij en in hun evaluatie van KBC ook meer de focus 

leggen op het algemeen belang, klinkt niet onlogisch.

Politici beschouwen volgende items als heel belangrijk:

•	 kwaliteit van aangeboden producten en diensten;

•	 financiële stabiliteit van KBC;

•	 transparantie van de aangeboden producten en diensten;

•	 prijs-kwaliteit verhouding;

•	 strijd tegen corruptie;

•	 verantwoord risicobeleid;

•	 bankverzekeren met respect voor alle belanghebbenden;

•	 korte- en langetermijnstrategie; 

•	 financieren van de lokale economie.

Onze aandeelhouders en  
onze Raad van Bestuur 

 

Voor onze leden van de Raad van Bestuur en de leden van 

het Directiecomité ligt de topprioriteit in het duurzaam 

voortbestaan van KBC.

Uit de bevraging komt naar voren dat zij volgende thema’s als 

uitermate belangrijk beschouwen:

•	 financiële stabiliteit;

•	 kwaliteit van de aangeboden producten en diensten;

•	 transparantie van de producten;

•	 verantwoord risicobeleid;

•	 bescherming van de consument;

•	 korte- en langetermijnstrategie van KBC; 

•	 strijd tegen corruptie;

•	 bankverzekeren met respect voor alle belanghebbenden;

•	 financieren van de lokale economie.

De kernaandeelhouders hebben de laatste jaren bewezen dat 

ze geloofden in KBC. Zelfs in het midden van de crisis hebben 

ze nooit het vertrouwen verloren. In 2014 werd de aandeel-

houdersovereenkomst, die was afgesloten in 2004, opnieuw 

voor 10 jaar verlengd. Dat betekent dat Cera en KBC Ancora, 

samen met MRBB en de andere vaste aandeelhouders de 

aandeelhoudersstabiliteit en de verdere ontwikkeling van 

KBC Groep verzekeren.

Dat stabiele en verankerde aandeelhouderschap helpt ons om 

op een duurzame en rendabele manier te groeien, onze eigen 

focus te behouden en meerwaarde te creëren voor al onze 

stakeholders. De bestendiging van de aandeelhoudersover-

eenkomst geeft ook het signaal dat de kernaandeelhouders 

blijven geloven in de nieuwe weg die we zijn ingeslagen: een 

afgeslankt bedrijf dat de klant centraal stelt in de lokale 

economieën van onze kernmarkten.
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In 1992 begon BRS microfinancierings- en 

microverzekeringsprojecten in het Zuiden te 

ondersteunen om zo de levenskwaliteit van de 

armere bevolking duurzaam te verbeteren. 

Dankzij de samenwerking met KBC kan BRS 

heel praktische knowhow over bankieren en 

verzekeren aanbieden via een uniek model van 

coaching: gepensioneerde KBC’ers adviseren 

hun collega’s in het Zuiden als vrijwilliger, KBC-

medewerkers doen dat voor de helft in vrije tijd 

en de helft in werktijd. In 2014 mobiliseerde 

BRS op die manier 430 dagen advies.

Een paar voorbeelden  van BRS-projecten:  

Landbouwfinanciering in Rwanda

Duterimbere is een Rwandese microfinancie-

ringsinstelling die zich vooral richt naar vrouwe-

lijke ondernemers. Hun microkredieten voor 

kleine commerciële activiteiten of ambachten 

zijn succesvol. 

Microverzekeren in Ghana en Burkina Faso

De organisaties CIF Assurance Vie in Burkina 

Faso en het netwerk van de Rural Banks in  

Ghana ontwikkelen aangepaste formules voor 

hun klanten in het droge savannegebied. De cul-

tureel belangrijke begrafenisverzekering of de 

microhealth-verzekering zijn op maat gemaakt 

met premies van minder dan 5 euro per jaar. 

 www.brs.coop

Close the Gap (CTG) vierde dit jaar zijn tienjarig bestaan, en we kunnen 

stellen dat dat niet ongemerkt voorbij ging. Close the Gap haalt gebruikte 

computers op bij bedrijven om die dan een tweede leven te geven in ont-

wikkelingslanden. KBC is al jaren strategische partner van Close the Gap en 

zal de ngo ook in de toekomst verder blijven ondersteunen.

Close the Gap heeft al een serieuze weg afgelegd. Het begon met klein-

schalige projecten in ontwikkelingslanden, maar ondertussen steunde  

Close the Gap al meer dan 2 500 projecten wereldwijd. Worldloop werd 

opgericht, dat milieuvriendelijke e-waste-oplossingen biedt, waardoor de 

tweedehands pc’s geen extra vervuiling met zich meebrengen. Close the 

Gap en Worldloop zijn een begrip geworden, een voorbeeld van hoe  

ondernemerschap, enthousiasme, milieubescherming en creativiteit hand 

in hand gaan om de digitale kloof te dichten.

En het verhaal gaat voort: zo werd op de viering, onder het goedkeurend 

oog van aartsbisschop Desmond Tutu, de nieuwe ‘digitruck’ ingehuldigd, 

een op zonne-energie werkende mobiele ICT-klas met een 20-tal compu-

ters. De truck zal onder meer door Rode Kruis Vlaanderen in sociale projec-

ten in Burundi ingezet worden. Deze mobiele klas biedt de mogelijkheid 

om door te dringen tot gebieden waar elektriciteit schaars is. Samen met 

zijn strategische partners en met andere niet-gouvernementele organisa-

ties werkt CTG verder aan de uitbreiding van het aantal digitrucks.

Maar ook hier eindigt het verhaal niet. CTG kondigde immers ook een 

nieuwe samenwerking aan met Deloitte University, waarbij bootcamps 

voor ondernemers zullen worden georganiseerd in Tanzania, met de be-

doeling de kennis rond e-waste en ICT in het onderwijs van verschillende 

Afrikaanse landen op een zelfde of hoger niveau te brengen. Door te inves-

teren in projecten waarbij mensen worden opgeleid kan Close the Gap op 

een duurzame manier de lokale economische ontwikkeling ondersteunen. 

 www.close-the-gap.org 

▲ BRS, Belgische Raiffeisenstichting

▲ Desmond Tutu, peter van Close the Gap



ONZE AMBITIE:

de REFERENTIE IN BANKVERZEKEREN

ONZE STRATEGIE

De tevredenheid van onze klanten staat 
centraal. In deze snel digitaliserende  
wereld betekent dat o.m. dat we ons 
flexibel aanpassen aan veranderende 
klantbehoeften. We willen onze klanten 
meer gebruiksgemak en een ruimere  
kanaalkeuze bieden, een snellere service 
en een proactiever aanbod. De tevreden-
heid van onze klanten is een basisvoor-
waarde voor duurzame groei. Andere 
voorwaarden zijn kostenefficiëntie, ren-
dabiliteit van elk onderdeel, en een sterk 

risico-, kapitaal- en liquiditeitsbeheer.

ONZE RESULTATEN

We sloten 2014 af met een winst van 
1 762 miljoen euro, tegenover 
1 015 miljoen euro in 2013. Die winst 
betekent een rendement op eigen 
vermogen van 13%. We behouden een 
sterke kapitaalbasis en houden onze 
kosten-inkomstenratio onder controle.

ONZE MARKTEN

We werken in vijf kernmarkten, waar 
we zowel met bank- als met verzeke-
ringsbedrijven aanwezig zijn: België, 
Tsjechië, Hongarije, Slowakije en Bulgarije. 
Daarnaast hebben we in Ierland een 
bankactiviteit die we uitbouwen tot een 
volwaardige retailbank.

ONS BEDRIJFSMODEL

Onze kernactiviteiten zijn verzekeren en 
bankieren, maar we zijn meer dan een 
bank en een verzekeraar: we zijn een 
bank-verzekeraar. Met dat geïntegreerde 
model kunnen we de klanten zowel op 
het vlak van bankproducten als op het vlak 
van verzekeringen een uitstekende service 
bieden. 

Ook in onze organisatie positioneren we 
ons als geïntegreerde bank-verzekeraar: 
de overgrote meerderheid van de diensten 
werkt overkoepelend en de groep wordt 
geïntegreerd aangestuurd.



ONZE CULTUUR

Onze bedrijfscultuur hebben we samengebald tot het letterwoord PEARL. 

Die letters staan voor 
Performance: we streven uitstekende resultaten en voortdurende kwaliteitsverbetering na. 
Empowerment: onze medewerkers krijgen de ruimte om hun professionele vaardigheden  
te ontplooien. 
Accountability: we nemen onze individuele verantwoordelijkheid op.     
Responsiveness: we anticiperen op vragen en suggesties van klanten en collega’s.                            
Local Embeddedness: we spelen in op de verscheidenheid van onze kernmarkten.

De fundamenten voor die cultuur worden gelegd door onze drie waarden:
respectvol, responsive en resultaatgericht.

ONZE STAKEHOLDERS

We kiezen bewust voor een dialoog 
met al onze belanghebbenden: 
klanten, werknemers, aandeelhouders, 
overheid, leveranciers, ngo’s, media, de 
gemeenschap ...

Respectvol

WE HANDELEN 
ALTIJD MET  

RESPECT VOOR 
ONZE KLANT.

Responsive

WE LUISTEREN NAAR KLANTEN 
EN COLLEGA’S EN PROBEREN 

EEN OPLOSSING TE VINDEN 
VOOR HUN NODEN. 

Resultaatgericht

WE DOEN  
WAT WE BELOVEN.



Voor dit verslag volgden we onze collega’s 
Stefan Garaleas en Katka Garaleas, en dat is 
geen toeval.

Zij zijn een schoolvoorbeeld van hoe verrijkend 
multicultuur kan zijn. Ze zijn allebei actief in de 
basketbalwereld en hebben een groot netwerk. 

Zo komen we in ons verslag terecht bij 
internationale basketballegende Ann Wauters, 
en vertellen ook basketbalvrienden Sven Van 
Cleemput en Jesse Sels hun verhaal. 
Katka brengt ons naar haar basketbalploeg in 
Pardubicky in Tsjechië, waar ze om de paar 
maanden naartoe trekt. Via collega’s Hans en 
Andrea Blomme komen we terecht in Slowakije, 
en van daaruit bij Claire Noonan in Ierland. 
Joaquin, zoon van een neef van Stefan en peter 
van Stefans zoon Alexander, brengt de jeugd in 
ons naar boven. Orsi Horvath, buurvrouw van 
Stefans ouders, heeft Hongaarse roots en probeert 
haar passie voor muziek op ons over te brengen.

Van harte bedankt voor de enthousiaste 
medewerking!

Dit verslag werd gedrukt op milieuvreindelijk papier.

Hebt  u nog vragen, contacteer dan csr.feedback@kbc.be.
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