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Forte amélioration de la 
qualité du résultat net, 
comme le montre le résultat 
net récurrent S1 2013

EUR 247 m

S1 2014

EUR 146 m
+ 69 %

Rappel: Résultat net récurrent

Résultat net après impôts

S1 2013

EUR 277 m

S1 2014

EUR 255 m
+ 8 %

Dont
autre résultat net rapporté

Résultat net récurrent   
Belfius Banque

+ 173 %61
167

EUR 30 mEUR 109 m



CET 1* Bâle III

Ratios de solvabilité solides

30/06/201431/12/2013

14,6 %
13,8 %

3

Belfius Banque

Renforcement considérable de la solvabilité

CET 1* Bâle III

31/12/2013

11,5 % 12,9 %

30/06/2014

“Phased in” “Fully loaded”

Seuil scénario négatif 
(Stress Test)

5,5 %

8 % Seuil scénario de base 
(Stress Test)

RÉSERVE DE DÉPART **

* Pour déterminer le ratio Common Equity Tier 1 selon Bâle III, l'autorité de contrôle (BNB) demande à Belfius d'appliquer une déconsolidation 
prudentielle de Belfius Insurance et une pondération de risque de 370 % sur la participation après 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

Relation bancaire 
traditionnelle sous 
pression

Méfiance vis-à-vis du 
secteur bancaire

Taux d’intérêt bas

Faible croissance
économique

Environnement
réglementaire très strict

Comment une 
banque peut-elle 

faire la 
différence ?



L’ambition de Belfius
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Un modèle d’activité clair
et simple :

• gestion de l’épargne
• protection des actifs
• octroi de crédits
• accompagner le client 

à  réaliser son projet

Belfius deviendra
l’exemple même de la 
nouvelle culture bancaire
attendue par la population 
belge

Belfius ne se focalise pas 
sur les bénéfices à court 
terme, mais privilégie le 
résultat opérationnel
récurrent
(pas de gains spéculatifs)

L’épargne collectée servira
à soutenir l’économie
belge



L’ambition de Belfius
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Une société de bancassurance saine et durable
avec des engagements sociétaux ambitieux

Le bancassureur le plus orienté client au travers de :
• la satisfaction du client
• une efficience opérationnelle

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

Collaborateurs engagés & gestion des talents



La satisfaction des clients au cœur
de la stratégie de l’entreprise



Le bancassureur le plus orienté client
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Principes

Efficience opérationnelle

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

 Poursuite de l'optimisation des coûts à raison de 
EUR 60 m pour les dépenses non liées au 
personnel

 Réduction du nombre de bâtiments du siège central

Customer 
Value 
Improvement 
Process



Le bancassureur le plus orienté client 
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 Comparer : avec toutes les entreprises, pas 
uniquement les banques !
 Loyauté du client
 Degré d'équipement du client 
 Nombre de clients actifs

Princip
es

 Mesure : mensuelle
 Démarrage en juillet 2014
 > 400.000 clients seront interrogés chaque année

Clients satisfaits

 Changement de culture & 
politique de rémunération

 Base du nouveau positionnement de la marque

Objectif



Geen woorden maar daden



Merkstrategie: differentiatie en relevantie

Wat differentieert 
Belfius ?

Wat zijn de 
verwachtingen van 
de klant ?

Omni-
channel
aanpak

Rijk DNA

Lessen 
trekken uit
het verleden Klantgericht

Merk-
strategie



Ce qui différencie Belfius: ADN riche
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 Leader 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 crédits octroyés au secteur public et 

social et 2 mia de crédits aux entreprises 
 Part de marché de 70%

Une étude de marché indique que les gens connaissent 
(trop) peu notre rôle sociétal, mais ils l’apprécient 

fortement.
.



Een goed gespreid netwerk van meer dan 750 kantoren
Proximiteit met de klant
Decentralisatie van de expertise

Lokale specialisten in oa kredieten, beleggingen
Lokale business bankers en private bankers

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 

Wat differentieert Belfius: omni-channel aanpak
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ATAWAD : Je bank waar, wanneer en hoe je wil.



Klantenverwachting: consumentgericht

Wij zijn belangrijk
voor u

U bent belangrijk
en wij zijn er voor u

 Lessen getrokken uit de crisis
 Consumentgericht



Meer dan ratio alleen

“On ne fera jamais une bonne publicité en 
mettant en avant des caractéristiques 

techniques, des Gigaoctets de RAM, des 
tableaux ou des comparatifs, il faut transmettre 

une émotion.”
The Apple Way, 2006
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Klantentevredenheid als motor van Belfius

Bank 
centraal

Klant 
centraal

Tevredenheid 
centraal



Veiligheid=
Tevredenheid=
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Meer dan een reclameslogan : engagement

Show Tell&

Engagement
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Engagement clair, 
l’effort de Belfius et de 
ses collaborateurs est 
prioritaire

Duidelijk engagement,
de inspanning van Belfius 
en zijn medewerkers staat
voorop
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Mesurable, clair, mais aussi 
légèrement polarisant

Meetbaar, duidelijk maar
ook lichtjes polariserend



Pouvons-nous revendiquer
la satisfaction ?



Revendiquer “satisfaction” ?  4 conditions :

Engagement 
et 

implication

Orientation 
client et 
résultat

Always on –
permanent

Concret
et mesurable
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De la stratégie
à l’implémentation



Principes d’implémentation
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CONFIANCE

FASE 2FASE 1
AMBITION

Principes

PHASE 1 PHASE 2

Communiquer les 
résultats de l’entreprise 

Mettre en évidence   
l’ADN de Belfius :
Accentuer la visibilité du 
rôle sociétal

Satisfaction client

 Teasing

 Engagement

 Définition



Fase 1: VERTROUWEN

Van strategie naar implementatie











Fase 2: AMBITIE

Teasing
14 - 20 / 10

Van strategie naar implementatie



Abribus: van 14/10 tot 20/10



Van strategie naar implementatie

Fase 2: AMBITIE
Engagement
21/10 - november



Een engagement gedragen door de CEO
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TV – spot die het engagement lanceert
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TV – spot die het engagement lanceert
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Van strategie naar implementatie

Fase 2: AMBITIE
Definiëring

vanaf december
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The weekly
phone call



Van strategie naar implementatie

Hoe volgen we onze
klantentevredenheid op?



Klanteninteractie: een kans om te leren
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Klantentevredenheidsstudie

maandelijks
400.000 klanten / jaar

Touchpoint klantenfeedback

continu
evaluatie klantenproces

(vanaf mid-2015)

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

 Inzicht in de klant centraal stellen bij de dagelijkse besluitvorming

 Klanteninzichten en -feedback ter beschikking stellen binnen Belfius 

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



In het dagelijks leven van ieder van ons zit meer “Belfius” 
dan de consument beseft.
Onze ambitie voor de komende jaren kan in één woord 
worden samengevat : tevredenheid.
We zullen tevredenheid meten, onze diensten en werking 
bijsturen en er openhartig over communiceren.
Ook dat hoort bij de nieuwe bankcultuur die Belfius wil 
uitdragen.
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Meer dan een reclameslogan.

Het is een engagement voor onze 
klanten en de samenleving.
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DANK U VOOR UW 
AANDACHT!


