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@ Rappel: Résultat net récurrent

Résultat net apres impots

Dont
autre résultat net rapporté

Forte amélioration de la
gualité du résultat net,
comme le montre le résultat
net récurrent

Résultat net récurrent
Belfius Banque

A+ 8 9% EUR 277 m
m

S1 2013 S1 2014
[ |
EUR 109 m EUR 30 m

) 4

r

71+69CVEUR247m
0

S1 2013

S1 2014
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B Ratios de solvabilité solides
Belfius Banque

“Phased in” “Fully loaded”
14,6 %
13,8 %
RESERVE DE DEPART ** 11.5 % 129 %
Seuil scénario de base
(Stress Test)
0,9 % Seuil scénario négatif
(Stress Test)
31/12/2013 30/06/2014 31/12/2013 30/06/2014

t Renforcement considérable de la solvabilité J

* Pour déterminer le ratio Common Equity Tier 1 selon Béle Ill, I'autorité de contréle (BNB) demande a Belfius d'appliquer une déconsolidation
prudentielle de Belfius Insurance et une pondération de risque de 370 % sur la participation aprés déduction du goodwill. Ce procédé est
communément appelé “Danish compromise”

** Réserve de départ — définition propre: ceci réprésente la difference entre le ratio de solvabilité minimal & réalisé x les risques pondérés réalisés
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@ Un contexte challenging

Méfiance vis-a-vis du
secteur bancaire

Relation bancaire

traditionnelle sous
pression

Comment une
bangue peut-elle

Taux d’intérét bas

faire la

| | différence ?
Faible croissance
economique

Environnement
reglementaire tres strict

: 8 Belfius




@ L'ambition de Belfius

Un modele d’activité clair
Belfius deviendra et simple :

I’exemple méme de la » gestion de I'épargne
nouvelle culture bancaire  protection des actifs
attendue par la population * octroi de crédits

belge » accompagner le client
a realiser son projet

Belfius ne se focalise pas
sur les bénéfices a court
terme, mais privilégie le
résultat opérationnel
récurrent

(pas de gains spéculatifs)

L'épargne collectée servira

a soutenir I’'économie
belge

5 B Belfius



@ L'ambition de Belfius

Une société de bancassurance saine et durable
avec des engagements sociétaux ambitieux

Le bancassureur le plus orienté client au travers de :

» |a satisfaction du client
* une efficience opérationnelle

Une expertise élevée dans les domaines de la gestion
financiere et des risques

Collaborateurs engagés & gestion des talents

: B Belfius



La satisfaction des clients au coeur
de la strategie de I'entreprise




@ Le bancassureur le plus orienté client

Efficience opérationnelle

Customer
Value

Improvement
Process

Tous les départements de Belfius et tous les
budgets seront optimisés en vue de contribuer
a la satisfaction du client actif

Poursuite de I'optimisation des codts a raison de
EUR 60 m pour les dépenses non liées au
personnel

Réduction du nombre de batiments du siege central

8 Belfius



@ Le bancassureur le plus orienté client

95% B Clients satisfaits

= Mesure : mensuelle

= Démarrage en juillet 2014

= >400.000 clients seront interrogés chague année

= Comparer : avec toutes les entreprises, pas
uniguement les banques !

= Loyauté du client
= Degre d'équipement du client ’
= Nombre de clients actifs

= Changement de culture &
politigue de rémunération

= Base du nouveau positionnement de la marque

9 8 Belfius
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Geen woorden maar daden
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trekken ui
het verleden

Wat zijn de

Belfius ?
verwachtingen van

Wat differentieert
de klant ?
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@ Ce qui différencie Belfius: ADN riche

= |eader dans le secteur public et social
= 150 ans de partenariat avec les administrations
publiques

= Connaissance approfondie du secteur public et social
» Forte relation avec nos clients : 38 chargés de relation public &
social banking et 40 corporate bankers
» Investissements dans les études et les innovations

= En 2013, 2,5 mia de credits octroyés au secteur public et
social et 2 mia de crédits aux entreprises
= Part de marché de 70%

. . 8 Belfius



@ Wat differentieert Belfius: omni-channel aanpak

a Een goed gespreid netwerk van meer dan 750 kantoren

a Proximiteit met de klant

s Decentralisatie van de expertise
= Lokale specialisten in oa kredieten, beleggingen
= Lokale business bankers en private bankers

s Beslissing : we sluiten geen agentschappen

= De klant staat centraal, ook in de digitale strategie
= "State of the art" app's voor smartphones en tablets met hoogste
appreciatiescores op de markt

= Nieuwe website (vanaf mid 2015) met focus op eenvoud,
transparantie en gebruiksgemak

= Investeringen in "Mobile banker : flexibel relatiebeheer

13 8 Belfius



@ Klantenverwachting: consumentgericht

» |Lessen getrokken uit de crisis
= Consumentgericht

VAN NAAR

U bent belangrijk
Wij zijn belangrijk en wij zijn er voor u

vVOoor u

8 Belfius



B Meer dan ratio alleen

b

= > X

“On ne'fera jamais uilg Dlicité en
mette Stigues
techniq RAM, des
tableaux o t transmettre

15 8 Belfius



B Klantentevredenheid als motor van Belfius

VAN NAAR 29 NAAR

Bank Klant Tevredenheid

centraal centraal centraal

8 Belfius



Veiligheid

B Belfius Tevredenheid

8 Belfius



@ Meer dan een reclameslogan : engagement

18

Engagement

Tell

8 Belfius
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fEngagement clair,
I'effort de Belfius et de
ses collaborateurs est

prioritaire

Duidelijk engagement,
de inspanning van Belfius
en zijn medewerkers staat
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\

Pouvons-nous revendiquer
la satisfaction ?




B Revendiquer “satisfaction” ? 4 conditions :

Engagement
et
Implication

Concret
et mesurable

Orientation
client et 24O|—|P(‘)ESRS Always on —
résultat i permanent
MYSELF
AND I

22 B Belfius
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De la stratégie
a I'implémentation




B Principes d’'implémentation

24

PHASE1T W2 PHASE 2

CONFIANCE AMBITION

Communiquer les

, , . Satisfaction client
résultats de I'entreprise

= Teasing
Mettre en évidence = Engagement
I’ADN de Belfius :
Accentuer la visibilité du = Définition
rble sociétal

8 Belfius



Van strategie naar implementatie

Fase 1. VERTROUWEN




ONTDEK WAT ONZE CIJFERS
VOOR U BETEKENEN.

Onze resultaten zijn zoveel meer dan ons
nettoresultaat. Ook voor u. En daarom stellen we
Ze graag eens op een andere manier voor.

Laten we beginnen in uw regio:

Antwerpen / Vlaams-Brabant ~




ONTDEK WAT ONZE CIJFERS
| \OOR U BETEKENEN.

'ng-T-

n zoveel meer

aat. Ook voor u.
eens

Onze resultaten Zij

esult
dan ons nettor
En daarom stellen we ze graag

op een andere manier VOOT.

Regio:
Oost-Vlaanderen

s =

Wanneer in de video wordt gesproken over 'kredieten voor de realisatie van woningen', betreft het hypothecaire kredieten onderworpen aan de wet van 4 augustus 1992 op het hypothecair krediet
Belfius Bank NV, Pachecolaan 44 - 1000 Brussel - IBAN BE23 0529 0064 6991 - BIC GKCCBEBB - RPR Brussel BTW BE 0403.201.185 - FSMA nr. 19649 A-

so0000000000000000000O0DO
o ( o 1 o = o g g 4 -




FERS
TDEK WAT ONZE CIJ
000R U BETEKENEN

EN DAN ZIJN ER NOG ONZE
PURE BEDRIJFSRESULTATEN.

Belfius bevestigt opnieuw zijn solide positie op de Belgische markt dankzij zijn sterke commerciéle
en financiéle resultaten in het eerste semester van 2014.

Met een nettoresultaat van 277 miljoen euro na belastingen realiseert Belfius een stijging van 8%
ten opzichte van het eerste semester van 2013.

Daarnaast bereikt Belfius eind juni 2014 een solide solvabiliteitsratio van 12,9% wat boven het >
gemiddelde niveau van de Europese banken ligt.

Onze kredietverstrekking steeq met 6% tot 4,5 miljard euro en dit alleen in de Belgische economie
via 0.a. hypothecaire kredieten aan particulieren en kredieten aan ondernemingen en lokale
besturen.

Bekijk hier de inhoud van de Bekijk de uiteenzetting van onze

persconferentie CEO tijdens de persconferentie > Bekifk hier de anders regio’s




2l 000

DROMERS

ONTDEK WAT

ONZE CIJFERS
VOOR U BETEKENEN.

48000

NIEUWE KLANTEN

Z%EKENHUIZEN

8 Belfius

belfius.com/onzeresultaten




Van strategie naar implementatie

Fase 2: AMBITIE

Teasing
14 -20/10




B Abribus: van 14/10 tot 20/10

95%

Op 2 jaar.
Ambitieus toch?

eeeeeeeeeeeeeeeee

95%

sur 2 ans.
Ambitieux, non?

aaaaaaaaaaaaaaa

95%

En nee, we Ziin
de komma
niet vergeten.

B Belfius

Bank & Verzekeringen

95%

Et non, NOUS
n’avons pas
oublié 1a virgule.

8 Beifivs

95%

Zonder
voorwaarden.

a '
pelflus
ank & Verzekeringen

95%

Sans aucuné
condition.

a EE!fius

8 Belfius



Van strategie naar implementatie

Fase 2: AMBITIE

Engagement
21/10 - november




B Ecn engagement gedragen door de CEO

33

Wij gaan
100% voor

95%

tevreden
klanten.

Sterker dan reclame

EEN ENGAGEMENT

Ons streven voor de komende jaren
kan je in €&n woord samenvatten: tevredenheid.

En neen, dat is geen holle reclameslogan
of marketingpraat. Het is een engagement.

Een engagement van Belfius en al zijn mede-
werkers. Yoor u, voor al onze klanten en voor
de samenleving. Een engagement dat trouwens
niet zomaar uit het niets komt. Tevredenheid na-
streven zit in onze genen. Die ambitie zit diep
geworteld in alle openbare en maatschappe-
lijke projecten die we de voorbije jaren hielpen
waarmaken.

In het dagelijkse leven van ieder van ons zit erim-
mers meer Belfius dan u beseft. In het openbaar
zwembad waarin u zwemt. Het fietspad waarop u
rijdt. Het zorgcentrum en het ziekenhuis in uw stad.

Ontdek meer op belfius.com/tevredenheid

In brandweerkazernes, sportvelden, start-ups,
scholen, windturbines en tientallen andere pro-
jecten waarvoor we kredieten verleenden, Als een
onzichtbare motor is Belfius er om het allemaal
mogelijk te maken.

Het is daar dat we geleerd hebben hoe belang-
rijk uw tevredenheid is. Het is uit die ervaring dat
we de energie halen om nog verder te gaan, om
steeds beter te doen. Want we zijn pas tevreden
als u dat bent. Dat gaan we meten. En we zullen er
openhartig over communiceren, Ook dat hoort bij
de nieuwe bankcultuur die Belfius wil uitdragen.

A\«Qz_;(m

Marc Raisiére, CEO

B Belfius

[, Bank & Verzekeringen

8 Belfius



B TV - spot die het engagement lanceert

34



B TV - spot die het engagement lanceert

35



Ons engagement:

Wij gaan
100% voor

95%

tevreden
klanten.

Ontdek meer op E BEIfiUS

Il belfius.com/tevredenheid Bank & Verzekeringen

Bk o .lr.- — L
] L EARLHANNEL . More O Ferrall



Ontdek meer op
belfius.com/tevredenheid

Bk o .lr.- — L
—— CLEARCHANNEL : sare O Fereall



Van strategie naar implementatie

Fase 2: AMBITIE
Definiéring
vanaf december




421 PM

EBeIflus

Real-tim

Were you satisfied

with our service?




The weekly
phone call




Van strategie naar implementatie

Hoe volgen we onze
klantentevredenheid op?




B Klanteninteractie: een kans om te leren

Klantentevredenheidsstudie Touchpoint klantenfeedback

maandelijks continu

: evaluatie klantenproces
400.000 klanten / jaar (vanaf mid-2015)

Doorlopend klantenfeedback
Social media / Call Center / Digitale kanalen / 1-to-1 contacten

We peilen naar tevredenheid en naar redenen van ontevredenheid
zodat we onze producten en diensten kunnen verbeteren

= [nzicht in de klant centraal stellen bij de dagelijkse besluitvorming

» Klanteninzichten en -feedback ter beschikking stellen binnen Belfius

G 8 Belfius



Meer dan een reclameslogan.

Het is een engagement voor onze
klanten en de samenleving.

= In het dagelijks leven van ieder van ons zit meer “Belfius”
dan de consument besetft.

« Onze ambitie voor de komende jaren kan in €én woord
worden samengevat : tevredenheid.

= We zullen tevredenheid meten, onze diensten en werking
bijsturen en er openhartig over communiceren.

s« Ook dat hoort bij de nieuwe bankcultuur die Belfius wil
uitdragen.

& 8 Belfius



DANK U VOOR UW
AANDACHT!

B Belfius



