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Visie 2030

Het aantreden van een nieuw College van Ombudsmannen was het ideale moment om een nieuwe visie te
ontwikkelen. Aan de ontwikkeling van de nieuwe visie zijn verschillende voorbereidende werkzaamheden
voorafgegaan. In dit hoofdstuk geven we enkele aspecten hieruit weer. Achtereenvolgens beschrijven we de
missie, een omgevingsanalyse, de waarden die de strategie ondersteunen en de visie 203o0.

De missie

De missie van de Ombudsmannen voor de Pensioenen is wettelijk vastgelegd in het oprichtingsbesluit

van de Ombudsdienst.

De missie kan in zeven detailpunten samengevat worden:

1. Klachten onderzoeken over de wettelijke pensioenen die betaald of toegekend worden door de
pensioendiensten;

. Klachten onderzoeken over de werking van de pensioendiensten;

. Klachten waarvoor de Ombudsdienst Pensioenen niet bevoegd is of die onontvankelijk zijn,
doorverwijzen;

. Bemiddelen en verzoening nastreven tussen de burger en de pensioendiensten;

. Aanbevelingen voor de verbetering van de werking van de pensioendiensten formuleren;

. Aanbevelingen voor de verbetering van de pensioenwetgeving formuleren;

. Verslag uitbrengen over de activiteiten van de Ombudsdienst en de aanbevelingen aan de Minister
van Pensioenen, de Kamer van Volksvertegenwoordigers en de FAVO

w N

N OVt A

Omgevingsanalyse

Toenemende automatisering en digitalisering

Teneinde een betere dienstverlening te kunnen bieden zetten de pensioendiensten meer en meer in op
automatisering van de behandeling van de pensioendossiers zowel wat de berekening als de betaling
van de pensioenen betreft. Bijvoorbeeld Automatic Decission Making en Robotic Proces Automation.
Vaak verhoogt de automatisering het gebruiksgemak (b.v. mypension) en de klantvriendelijkheid
(bv. vermindering van de non take-up van rechten). De verwerkingstermijnen worden korter, tevens
vermindert het aantal fouten.
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Doch de digitalisering heeft ook een keerzijde. De Barometer Digitale inclusie van de Koning
Boudewijnstichting' leert dat 46 % van de bevolking van 16 tot 74 jaar de nodige digitale
basisvaardigheden mist en zich bevindt in een situatie van digitale kwetsbaarheid: 37 % heeft lage
digitale vaardigheden en 8 % heeft geen digitale vaardigheden of heeft geen internet gebruikt in de
voorbije drie maanden. De positie van de meest kwetsbare mensen in een steeds meer gedigitaliseerde S
samenleving is zorgwekkend en vergt alternatieve oplossingen. Het is dus van belang dat de
pensioendiensten inzetten op het toegankelijk blijven voor alle (toekomstig) gepensioneerden.
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Een ander aspect van de keerzijde van de digitalisering is het moeilijker herstel van fouten: “computer
says no”. Een fenomeen dat zich nog manifester stelt wanneer het uitzonderingssituaties betreft.

1 Ondanks de stijgende digitalisering, is bijna één Belg op twee digitaal kwetsbaar | Koning Boudewijnstichting /

163

NINIOISNId YOI




JAARVERSLAG 2025 C(

Digitalisering maakt het contact met pensioendiensten onpersoonlijker. Dit terwijl er bij de
(toekomstig) gepensioneerden een grote behoefte aan persoonlijk contact, persoonlijke begeleiding
bestaat. Niet iedereen is zelfredzaam.

Toenemende complexiteit van de pensioenwetgeving

De snel achter elkaar volgende pensioenhervormingen die teneinde de wetgeving billijk en acceptabel
te maken telkens doorspekt zijn met overgangsmaatregelen en uitzonderingen heeft als gevolg dat
de (toekomstig) gepensioneerde nog meer belang hecht aan een duidelijke communicatie door de
pensioendiensten.

De vergrijzingsgolf heeft ook de Ombudsdienst Pensioenen niet gespaard
In de laatste twee jaren hebben twee Nederlandstalige pensioenexperten en de Franstalige Ombudsman
Pensioenen de Ombudsdienst Pensioenen wegens pensionering verlaten.

De paradox tussen een groot verwachtingspatroon bij de toekomstig
gepensioneerde over de snelle en efficiénte werking van de pensioendiensten
enerzijds en de besparingen en beperkte overheidsmiddelen anderzijds in
combinatie met een laag vertrouwen in de pensioendiensten

50% van de bevolking heeft vertrouwen in de federale overheidsdiensten. Zie: indicators.be -
Vertrouwen in instellingen (i80)

Het middenveld, met name de vakbonden, mutualiteiten, sociale huizen (OCMW?’s) spelen een
belangrijke rol in het helpen van (toekomstig) gepensioneerden wanneer ze problemen ondervinden
met de pensioendiensten. Doch stellen we vast dat het gebruik van internet een toename van customer
self service tot gevolg heeft. De burger gaat zelf op het internet op zoek naar pensioeninformatie.
Meermaals stoot hij op verouderde informatie op andere sites dan deze van de pensioendiensten.
Tevens maken de (toekomstig) gepensioneerden eveneens gebruik van artificiéle intelligentie. De
(toekomstig) gepensioneerden toetsen deze gevonden pensioeninformatie af bij de pensioendiensten.
Doch zelfs na het antwoord van de pensioendiensten stelt de Ombudsdienst Pensioenen vast dat er
nog twijfels blijven bij de (toekomstig) gepensioneerden.

Potentiéle stijging van het aantal dossiers ingevolge de pensioenhervorming

Elke pensioenhervorming gaat gepaard met een toename van het aantal informatievragen van de
(toekomstig) gepensioneerden. Daarenboven gaat elke pensioenhervorming gepaard met aanpassingen
van computerprogramma’s. Dit verhoogt de kans op computerfouten (kinderziekte bij aanpassing). Ook
verhoogt dit de kans op langere wachttijden voor een antwoord. Daarenboven gaat nieuwe wetgeving
vaak gepaard met interpretatieproblemen over nieuwe concepten en begrippen. Dit verhoogt de kans
op klachten.

ADR wint aan belang

Door de wet van 29 februari 2024 tot wijziging van het koninklijk besluit van 277 april 1997 tot instelling
van een Ombudsdienst Pensioenen met toepassing van artikel 15, 5°, van de wet van 26 juli 1996
tot modernisering van de sociale zekerheid en tot vrijwaring van de leefbaarheid van de wettelijke
pensioenstelsels werd een beperking in de mogelijkheid voor de Ombudsdienst Pensioenen om een
actieve rol op te nemen als alternatief voor een gerechtelijke procedure opgeheven.

Wie het niet eens is met een beslissing omtrent zijn pensioen kan in de plaats van een beroep in
te stellen bij de rechtbank een beroep doen op de Ombudsdienst Pensioenen om via bemiddeling
rechtsherstel te krijgen. De Ombudsdienst Pensioenen heeft zonder twijfel verschillende troeven: de
kosteloosheid, de laagdrempeligheid, het minder formele karakter en de kortere behandelingsduur in
vergelijking met een gerechtelijke procedure zijn redenen om te kiezen voor een niet-contentieuze
procedure. De expertise van de Ombudsdienst Pensioenen, die absoluut vereist is voor een materie
met dergelijke complexiteit zoals de pensioenmaterie, aangevuld met een helikopterview over de
wettelijke pensioenstelsels (werknemer, ambtenaar, zelfstandige, overzeese sociale zekerheid)
versterkt deze troeven. Daarenboven hebben heel wat klachten geen juridische grondslag. We denken
hierbij aan klachten over de kwaliteit van de dienstverlening zoals te lange telefonische wachttijden,
te lange behandelingstermijn van een dossier. De positie die de Ombudsdienst Pensioenen als
buitengerechtelijke geschillenbeslechter daarmee inneemt in het pensioenlandschap is uniek en zeer
waardevol.
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Toename van internationale arbeidsmobiliteit

20% van de klachten bij de Ombudsdienst Pensioenen in 2024 was ingediend door klagers woonachtig
in het buitenland. Vaak ondervinden toekomstig gepensioneerden die in verschillende landen gewerkt
hebben moeilijkheden bij het bekomen van het totaal pensioenbedrag dat zal volstaan om te voorzien
in hun levensonderhoud. Op welke datum kan zo iemand aanspraak maken op de uitkering van al
zijn pensioenen (wettelijk en aanvullend)? Wat is de pensioenleeftijd per land, per pensioen? Binnen
Europa beschikt elk land over de bevoegdheid zijn pensioenleeftijd vast te stellen. De Europese
verordeningen voorzien in codrdinatie (= aanduiden welk land bevoegd is) doch niet in harmonisatie (=
de vaststelling van EU-brede bindende normen inzake sociale zekerheid waaraan in alle lidstaten moet
voldaan worden). Daarenboven impliceert dit gebrek aan harmonisatie dat de mobiele werknemers er
niet op kunnen rekenen dat, door de uitoefening van het recht van vrij verkeer, hun sociale dekking
volledig gegarandeerd is.

Budget en personeelskader van de Ombudsdienst Pensioenen

Ondanks de toegenomen complexiteit en juridisering van de klachten en het toegenomen belang van
de functie als ADR is in het personeelskader het vereiste opleidingsniveau van de personeelsleden van
de Ombudsdienst Pensioenen niet verhoogd.

Ondanks de stabiliteit van het aantal ontvangen klachten en de toegenomen complexiteit van de
klachten is het personeelsbudget van de Ombudsdienst Pensioenen ingevolge lineaire besparingen
verminderd waardoor het maximaal aantal medewerkers dat in dienst kan genomen worden van 10
(en na uitbreiding zelfs een tijdlang 12) naar 6 Y2 voltijdse medewerkers is gereduceerd.

De waarden die de strategie ondersteunen

Onafhankelijkheid

Onafhankelijkheid is ons kostbaarste bezit. Deze onafhankelijkheid is drievoudig: ze manifesteert
zich ten aanzien van klagers, ten aanzien van de diensten waarvoor de Ombudsman bevoegd
(pensioendiensten) is en ten aanzien van de instantie die de ombudsman instelt (politiek). Bij de
uitoefening van zijn taak ontvangt de Ombudsman geen bevelen van enige instantie.

Deze onathankelijkheid garandeert zijn morele autoriteit en draagt bij tot een neutrale, onpartijdige
en eerlijke analyse van klachten.

Respect

De Ombudsman probeert voortdurend in gedachten te houden dat er achter elk dossier dat hij
behandelt een mens schuilt. Wie hij ook voor zich heeft, hij toont respect voor de verschillen en
meningen van iedereen.

Dit respect vertaalt zich in het op de meest humane wijze verwelkomen van de klager, het oor hebben
voor klagers. Dit respect vertaalt zich eveneens in het waken over de hoogst mogelijke professionaliteit
bij het aanknopen van contacten met de pensioendiensten en met alle andere stakeholders evenals in
het waken over een constante nauwkeurigheid bij alle aspecten van de dossierbehandeling.

Zelfs bij onenigheid blijft de communicatie beleefd, respectvol en hartelijk.

Uitmuntendheid
In alle aspecten van zijn functioneren streeft de Ombudsman er voortdurend naar om de geinitieerde
processen en acties te optimaliseren.

Door een gestructureerde aanpak, een niet-aflatend doorzettingsvermogen en bijna systematische
feedback zorgt hij dat de behandeling van de dossiers leidt tot een relevant resultaat voor de burger.
Deze aanpak leidt eveneens tot een verbetering van zijn eigen werking.

De Ombudsman zorgt ervoor dat de stakeholders weten hoe wij werken en zorgt voor de bekendheid
van zijn dienst bij deze stakeholders.

) §20T OVISYIAYVY/

ERRL

NINNVYW ) 3A NVA 3¢

N3INIOISNId 4O

\

165



JAARVERSLAG 2025 C(

Creativiteit

Het potentieel van het bij de medewerkers en leden van de Ombudsdienst Pensioenen aanwezig
initiatief en out-of-the box denken wordt optimaal benut. Dit gebeurt zowel bij het zoeken naar
oplossingen en antwoorden op de problemen van burgers als bij de analyse van de suggesties en
aanbevelingen die hij richt tot pensioendiensten en de politieke wereld evenals bij elk ander probleem
waarmee hij wordt geconfronteerd.

Hierbij is hij voorstander van het gebruik van verbindende communicatie teneinde te komen tot een
werksfeer die nog meer gekenmerkt wordt door welwillendheid en solidariteit. Dit leidt tevens tot
nadenken over de kwaliteit van de communicatie met de klagers en de stakeholders.

Transparantie
Al deze waarden moeten kunnen gedijen in totale transparantie, zowel in het werk van de Ombudsman
als in het functioneren van zijn dienst.

Ook in de relaties met zijn medewerkers, burgers, pensioendiensten en alle stakeholders is de
Ombudsman voorstander van het promoten van transparantie.

Dit ligt immers in de lijn van de principes van de Open Government Partnership die “transparantie
en verantwoording” wil bevorderen.

Visie 2030
Strategische doelstelling 1: Verzekeren van een kwaliteitsvolle dienstverlening

Operationele doelstellingen:
a. aandacht voor interne communicatie

acties:

® meermaals per week inbouwen van overlegmomenten tussen de dossierbeheerders en de
Ombudsman van hun taalrol

= tweewekelijks teamoverleg met bespreking van actuele dossiers

b. evaluatie van eigen werking: implementatie van feedback

acties:

= opvolging van de realisatie van de visie

= opvolging en aanpassing van de werkwijze over de werking van de Ombudsdienst Pensioenen op
basis van klachten

c. aandacht voor verdere persoonlijke ontwikkeling

acties:

= deelname aan externe opleidingen

® organiseren van interne opleidingen

= verdere ontwikkeling van kennisbeheer

d. waken over een redelijke behandelingstermijn

actie:
= driemaandelijkse monitoring van de statistieken met eventuele remediéringsacties

e. voeren van een motiverend personeelsbeleid

acties:

= voeren van een moderne aanwervingspolitiek

= jaarlijks voeren van een ontwikkelings- en evaluatiegesprek door de Ombudsman met zijn
medewerkers

—
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f. overtuigen tot uitvoering van aanbevelingen en suggesties

acties:

m systematisch opvolgen van de realisatie van de aanbevelingen en suggesties (opstellen van een
opvolgingslijst)

jaarlijkse aanbod bespreking van het jaarverslag bij de pensioendiensten

jaarlijkse aanbod presentatie van het jaarverslag bij de FAVO

jaarlijkse aanbod presentatie van het jaarverslag bij de Commissie Pensioenen van de Kamer
jaarlijkse aanbod prestentatie van het jaarverslag bij de Minister bevoegd voor Pensioenen

o

. inspelen op de gevolgen van automatisering en digitalisering:

acties:

® inzetten op het detecteren van fouten in de computerprogramma’s (b.v. berekeningsprogramma’s)
van de pensioendiensten en het bemiddelen om een oplossing op maat van de klager te krijgen

® inzetten op persoonlijk contact (b.v. telefonisch contact opnemen met de klager).

Strategische doelstelling 2. Verzekeren van brede laagdrempelige toegankelijlcheid

Operationele doelstellingen:

a. inzetten op de bekenmaking van dienstverlening door de Ombudsdienst Pensioenen

acties:

= publiciteit voeren bij het middenveld

® publiciteit voeren over ADR

® publiciteit gericht op toekomstig gepensioneerden (bijvoorbeeld via sociale media)

b. inzetten op begrijpelijk helder taalgebruik:

acties:

" volgen van opleiding klaar en helder taalgebruik

= publicatie van gevulgariseerde klachten op website en sociale media

c. inzetten op laagdrempeligheid

actie:
® in ontvangst nemen van telefonische klachten

Strategische doelstelling 3: Versterken van morele autoriteit van de Ombudsdienst
Pensioenen

Operationele doelstelling: onder de aandacht brengen van de werking en de resultaten van de
Ombudsdienst Pensioenen aan (toekomstige) professionals in de pensioenwereld

acties:

= werking van de Ombudsdienst Pensioenen toelichten aan universiteit (bv. studenten sociaal recht
= potentiéle toekomstige stakeholders)

Strategische doelstelling 4: Investeren in een professionele werkrelatie met de
stakeholder

Operationele doelstellingen:

a. actieve rol in het nationale en internationale ombudsnetwerk
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acties:

® deelname aan activiteiten van Ombudsman.be (het netwerk van Belgische Ombudsmannen):
participeren in werkgroepen, algemene vergaderingen bijwonen, participeren aan promotieprojecten

® benchmarking bij buitenlandse pensioendiensten

® deelname aan congressen van IOI (International Ombudsman Institute)

= overleg met Beneluxombudsmannen

b. partnership met pensioendiensten
acties:

= sluiten van samenwerkingsprotocolovereenkomsten
= sluiten van samenwerkingsprotocol met de eerstelijnsklachtendiensten van de pensioendiensten

JAARVERSLAG 2025 CC
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Aanbevelingen 2025

Aanbeveling 2025 - 1

De Ombudsman Pensioenen concludeert dat de Belgische nationale wetgeving inzake beslag op
pensioenen in strijd is met de Europese wetgeving (vrij verblijf en verkeer in Europa) daar het voor
beslag vatbare bedrag verschillend is (het beslag wordt immers ingehouden op het netto uitbetaald
pensioen) naargelang men in Belgié of in een ander land woont (in dit laatste geval wordt er in
tegenstelling tot het eerste geval geen bedrijfsvoorheffing in Belgié ingehouden en is het netto
uitbetaald pensioen en beslag derhalve hoger). Er is immers ook niet voorzien in de mogelijkheid
om jaarlijks rekening te houden met de belasting die de gepensioneerde later in zijn woonland moet
betalen, ook niet wanneer de gepensioneerde het bewijs levert dat hij op het pensioen in zijn woonland
later belasting moet betalen. Op deze manier wordt niet tegemoetgekomen aan het waarborgen van het
vermogen om in zijn levensbehoeften te voorzien. Bijgevolg beveelt de Ombudsman Pensioenen aan
de Belgische beslagwetgeving aan te passen zodat deze voor de gepensioneerden niet meer in strijd is
met het vrij verblijf en verkeer in Europa.

Aanbeveling 2025 - 2

In rekening brengen van periodes verzekerd bij de Overzeese Sociale Zekerheid voor toegang
tot de minimumpensioenen

Tot op heden worden de jaren gepresteerd als ambtenaar niet meegerekend om te bepalen of iemand
recht heeft op een minimumpensioen als zelfstandige, ambtenaar en/of werknemer. Wij hebben de
vraag gesteld of dit nog te rechtvaardigen is gelet op de hinderpaal die dit vormt voor arbeidsmobiliteit.

Het regeerakkoord wil dit probleem oplossen: “Voortaan zal de voorwaarde voor het minimumpensioen
gebaseerd zijn op effectieve arbeidsprestaties en loopbaanjaren binnen de drie gecombineerde stelsels
(werknemers, ambtenaren en zelfstandigen).” Dit wordt eveneens vermeld in de beleidsverklaringen
van de minister van Financién en Pensioenen, de heer Jan Jambon, en van de minister van
Middenstand, Zelfstandigen en KMO’s, bevoegd voor de pensioenen van zelfstandigen, mevrouw
Eléonore Simonet.

Aangezien de jaren binnen de Overzeese Sociale Zekerheid niet worden meegerekend voor het
minimumpensioen van werknemers, zelfstandigen en ambtenaren, en dit volgens ons een hinderpaal
vormt voor professionele mobiliteit, beveelt de Ombudsman Pensioenen aan om ook deze jaren in
aanmerking te nemen voor de toegang tot de minimumpensioenen.

Aanbeveling 2025 -3
(Herinnering aan de aanbeveling 2021/1 uit het Jaarverslag 2021)
Onderscheid tussen toekennings- en uitbetalingsvoorwaarden:

In 2025 onderzocht de Ombudsman Pensioenen de klacht (dossier 41364) van een betrokkene die
op 19 december 2024 een pensioenaanvraag indiende om zijn vervroegd pensioen vanaf 1 januari
2025 te bekomen. Hij ontvangt op 20 december 2024 een beslissing. Bij deze beslissing bevond zich
het document dat vraagt naar de inkomsten uit beroepsactiviteit of de vervangingsinkomsten die
betrokkene nog zou ontvangen na de ingangsdatum van het pensioen (BAVVI) in het kader van het in
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betaling stellen van het pensioen. In de beslissing wordt gevraagd om het document binnen de drie
maanden terug te sturen. De FPD stuurde op 21 februari 2025 een herinnering omdat hij de BAVVI
nog niet ontvangen had. Hij vermeldt hierin dat als hij de BAVVI niet ontvangt voor 23 maart 2025 het
dossier wordt “afgesloten zonder dat het pensioen betaald kan worden”.

Betrokkene stuurt het document terug op 26 juni 2025. De FPD beschouwt dit als een nieuwe
pensioenaanvraag en kent het pensioen conform de wettelijke bepalingen inzake het indienen van
een pensioenaanvraag (artikel 21, § 1 KB 21 december 1967) toe vanaf 1 juli 2025.

Betrokkene betwist dit. Nergens in de beslissing werd immers vermeld dat hij pensioenrechten zou
verliezen als hij de BAVVI niet zou terugsturen binnen de drie maanden nadat hij de beslissing heeft
ontvangen.

De FPD maakt nog steeds geen melding van het feit dat door het uitoefenen van een niet-toegelaten
activiteit en dus bij gebrek aan een eerste betaling de toekenningsbeslissing tenietgedaan wordt.
Daarenboven —en nog veel belangrijker- wordt aan de gepensioneerde nog steeds niet meegedeeld dat
als hij zijn pensioen later wenst (m.a.w. wanneer hij de BAVVI later dan de vermelde datum terugstuurt)
hij een nieuwe aanvraag moet indienen. Met alle gevolgen vandien indien deze nieuwe aanvraag later
zou gebeuren dan de maand voor de gevraagde ingangsdatum, dit is het geval bij betrokkene. Deze
informatie is dus cruciaal.

Dit is overigens de bedenking die de Ombudsman Pensioenen reeds in het Jaarverslag 2021, p. 82
maakte: in de (aangepaste) formulering op de pensioenbeslissing wordt nog steeds geen melding
gemaakt van het feit dat bij gebrek aan eerste betaling de toekenningsbeslissing teniet gedaan werd.

De FPD blijft sindsdien weigeren om een vervroegd pensioen toe te kennen op de datum waarop het
pensioen initieel is gevraagd als de BAVVI niet tijdig wordt teruggestuurd.

Betrokkene diende een verzoek bij de Rechtbank in. Hierdoor werd het dossier bij de FPD nader
onderzocht door de juridische dienst.

De juridische dienst had wel oor naar het argument dat de toekenningsbeslissing formeel niet
tenietgedaan was. Het feit dat niet betekend werd dat de eerste beslissing tenietgedaan werd maakt
dat betrokkene gelijk kreeg en hij zijn pensioen wel met terugwerkende kracht kreeg.

Tijdens de verdere bespreking van de Ombudsman Pensioenen met de toekenningsdiensten van de
FPD hebben deze gemeld dat ze de gehele problematiek opnieuw gaan onderzoeken.

Doch teneinde alle interpretatieproblemen op te lossen herhalen wij onze oproep aan de wetgever. Wij
brengen onze aanbeveling uit ons Jaarverslag 2021, p. 83 opnieuw onder de aandacht.

Wij bevelen de wetgever opnieuw aan om het onderscheid tussen de toekennings- en
betalingsvoorwaarden en de daaraan verbonden gevolgen duidelijk te definiéren door de hiertoe gebruikte
terminologie te uniformiseren. In artikel 3bis KB nr. 50 wordt immers de term “gaat daadwerkelijk in”
gehanteerd daar waar op andere plaatsen in de wetgeving op de werknemerspensioenen de termen
“toekennen” en “betaalbaar stellen” gebruikt worden.

Opvolging aanbevelingen, oproepen en suggesties

Op de website zijn er in de rubriek “Publicaties” twee subrubrieken te vinden, met name

“Opvolging aanbevelingen” en “Opvolging suggesties”:

= Inde rubriek “Opvolging aanbevelingen” vindt de lezer een lijst van alle aanbevelingen waarbij
tevens melding gemaakt wordt of deze al dan niet geheel of gedeeltelijk zijn ingewilligd.

= Inde subrubriek “Opvolging suggesties” is enerzijds een lijst te vinden met de niet-ingewilligde
suggesties. Tevens is er verdeeld over verschillende webpagina’s een lijst te vinden met de
ingewilligde suggestie. Deze lijsten zijn ingedeeld per jaar.
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Hier zijn enkele aanbevelingen en suggesties die ingewilligd zijn in 2025:
m  Pensioenrechten voor verplicht op te nemen vakantiedagen gedurende ziekteperiode

In het Jaarverslag 2018 op pagina 41 kaartte de Ombudsman Pensioenen de problematiek aan dat
vanaf 1979 er geen pensioenrechten werden toegekend voor verplicht op te nemen vakantiedagen
gedurende een ziekteperiode. Ook in 2025 ontving de Ombudsdienst Pensioenen hierover nog een
klacht (dossier 41733).

Aan dit probleem werd vanaf het vakantiejaar 2024 tegemoetgekomen door een koninklijk besluit van
19 oktober 2025 dat artikel 19 van het koninklijk besluit van 28 november 1969, alsook artikel 1 van het
koninklijk besluit van 17 januari 2000 en artikel 2 van het koninklijk besluit van 16 mei 2003 wijzigde.
Het bepaalt dat het vakantiegeld voor de overgedragen vakantiedagen moet worden beschouwd als
loon onderworpen aan sociale bijdragen.

Vanaf het vakantiejaar 2024, vakantiedienstjaar 2023 is het immers mogelijk geworden om -in
afwijking van het algemeen beginsel dat vakantiedagen niet overdraagbaar zijn naar een volgend jaar-
bij ziekte de niet opgenomen vakantiedagen naar een volgend jaar over te dragen. De overdracht van
de vakantiedagen is toegelaten tot het einde van de 24 maanden die volgen op het einde van het
vakantiejaar waarop de nog op te nemen vakantiedagen betrekking hebben.

= Oproep om de wetgeving aan te passen zodat een ambtenaar die een ziektepensioen geniet dat is
ingegaan voor 2025 en verhoogd is met een supplement gewaarborgd minimum gemakkelijker terug
beperkt aan de slag kan.

Aan deze oproep wordt tegemoetgekomen in het wetsontwerp in het kader van de pensioenhervorming,
Ook voor de pensioenen wegens ziekte die voor 2025 toegekend werden kan volgens het wetsontwerp
het supplement minimum gecumuleerd worden met inkomsten uit een beroepsactiviteit tot 10.432
euro bruto per jaar (bedrag zonder kinderlast voor het jaar 2026).

» Gelijkschakeling indexering van de pensioenen die vooraf of na vervallen termijn betaald worden

De pensioenen die na vervallen termijn betaald worden werden geindexeerd vanaf de maand volgend op
de overschrijding van de spilindex, deze die vooraf betaald worden werden oorspronkelijk geindexeerd
vanaf de 2% maand volgend op de overschrijding van de spilindex.

De indexering athankelijk maken van het tijdstip van betaling binnen eenzelfde maand is ongeoorloofd.
De Ombudsman Pensioenen pleitte ervoor dit ongeoorloofd onderscheid af te schaffen.

De wet van 11 juli 2018 die de invoering van de gezamelijke betaling van alle pensioenen die eenzelfde
gepensioneerde geniet mogelijke maakte het de FPD mogelijk vanaf 2019 ook de pensioenen die vooraf
betaald werden door de FPD te indexeren vanaf de 1°* maand volgend op de overschrijding van de
spilindex. Voor de pensioenen die vooraf betaald werden door Ethias voorzag de wetgeving nog steeds
in een indexering vanaf de 29 maand volgend op de overschrijding van de spilindex.

De Ombudsman Pensioenen heeft in zijn Jaarverslag 2021 aanbevolen om de wet aan te passen zodat
er geen onderscheid is in het tijdstip waarop de pensioenen die vooraf betaald worden en deze die na
vervallen termijn betaald worden.

De indexering afhankelijk maken van welke pensioendienst het pensioen uitbetaalt is een
discriminatie. De Ombudsman Pensioenen beval aan deze discriminatie weg te werken.

De wetgever willigde de aanbeveling van de Ombudsman Pensioen in. Door de programmawet van 18
juli 2025, artikel 86 wordt elk onderscheid weggewerkt. Door de wijziging van artikel 6, 3° van de wet
van 1 maart 1977 worden alle pensioenen sedert 1 juli 2025 aangepast vanaf de 3% maand die volgt op
de maand waarvan het indexcijfer het cijfer bereikt dat een wijziging rechtvaardigt (JV 2021, Algemene
aanbeveling 3, p. 126)
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HOOFDSTUK 19

Nuttige adressen

VICE EERSTE MINISTER EN MINISTER VAN FINANCIEN EN PENSIOENEN, BELAST MET

DE NATIONALE LOTERIJ EN DE FEDERALE CULTURELE INSTELLINGEN

Jan Jambon
Wetstraat 12
1000 Brussel

E-mail: info@kcfin.be
https:/jambon.belgium.be/nl

MINISTER VAN MIDDENSTAND, ZELFSTANDIGEN EN KMO’S (BEVOEGD VOOR DE

PENSIOENEN VOOR ZELFSTANDIGEN)

Eléonore Simonet
Hertogstraat 61
1000 Bruxelles

E-mail: info@simonet.belgium.be
www.simonet.belgium.be

FEDERALE ADVIESRAAD VOOR OUDEREN (FAVO)

FOD Sociale Zekerheid- DG Juridische Expertise
Administratief Centrum Kruidtuin

Finance Tower, 1e verdieping

T.av. Patricia De Bilde — Katrien De Hertogh
Kruidtuinlaan 50, bus 115

1000 Brussel

Tel.: + 32 2 528 63 55 of 02 509 80 17
E-mail: favo-ccfa@minsoc.fed.be
www.adviesraadouderen.belgium.be
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JAARVERSLAG 2025 CO

UW PENSIOEN ONLINE AANVRAGEN

www.mypension.be

UW PENSIOENDOSSIER ONLINE CONSULTEREN

www.mypension.be

Deze site, die constant in evolutie is, laat onder andere voor werknemers, zelfstandigen en ambtenaren
toe om de loopbaan in de verschillende stelsels te consulteren. Verder kunnen gepensioneerden er de
briefwisseling met de FPD en de betalingsgegevens van hun pensioen terugvinden.

FEDERALE PENSIOENDIENST
Zuidertoren
Europaesplanade 1

1060 Brussel

Gratis nummer (vanuit Belgié)  Tel.: 1765
Vanuit het buitenland Tel.: +32 78 15 1765

Website: www.sfpd.fgov.be

U kan deze dienst via de beveiligde site www.mypension.be contacteren of via het contactformulier
https:/www.sfpd.fgov.be/nl/contactformulier

Om een zitdag, gewestelijk kantoor of pensioenpunt in uw buurt te vinden, bel het gratis nummer 1765.
Internationale zitdagen:

De Duitse “Rentenversicherung”, de Franse “Carsat” en de Nederlandse SVB houden zitdagen in
bepaalde kantoren van de FPD.

RIJKSINSTITUUT VOOR DE SOCIALE VERZEKERINGEN DER ZELFSTANDIGEN (RSVZ)

Willebroekkaai 35
1000 Brussel

Gratis nummer (vanuit Belgié)  Tel.: 1765
Vanuit het buitenland Tel.: +32 78 15 1765

of +32 2 546 42 11 (algemeen nummer sociaal statuut als zelfstandige)

Website: www.rsvz.be
E-mail: info@rsvz-inasti.fgov.be

Om een zitdag, gewestelijk kantoor of pensioenpunt in uw buurt te vinden, bel het nummer 1765 of
consulteer de website www.rsvz.be, rubriek Contact.
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RIJKSDIENST VOOR DE SOCIALE ZEKERHEID

Overzeese Sociale Zekerheid
Victor Hortaplein 11
1060 Brussel

Tel.: +32 2 509 90 99
E-mail: overseas@rsz.fgov.be

Website: www.overzeesesocialezekerheid.be
Bezoekers (tussen 09.00 en 12.00 uur)

ETHIAS (wettelijke pensioenen openbare sector - lokale overheden)

Prins-Bisschopssingel 73
3500 Hasselt

Tel.: +321128 20 81

E-mail: publiekesector@ethias.be

ANDERE INSTITUTIONELE OMBUDSMANNEN

www.ombudsman.be
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INLEIDING
Hot Topics in 2025

HOOFDSTUK 1
Computer says no

HOOFDSTUK 2
Fouten in computerprogramma’s

Computerprogramma telt de periode van tewerkstelling als zelfstandige in combinatie met
militaire dienst dubbel bij de loopbaanvoorwaarde om vervroegd met pensioen te gaan daar
waar de wetgeving dit niet toelaat

Computerprogramma verzendt vragenlijst dienstig voor de correcte vaststelling van de
bedrijfsvoorheffing, ZIV-inhouding en solidariteitsbijdrage op pensioen (met de vraag al dan
niet een kind ten laste) ten onrechte niet wanneer arbeidsongevallenrente wordt uitbetaald
Computerprogramma telt de periode van tewerkstelling als werknemer in combinatie met
tewerkstelling als zelfstandige in bijberoep met bijdragen boven de minimumdrempel van
een hoofdberoep dubbel bij de loopbaanvoorwaarde om vervroegd met pensioen te gaan
daar waar de wetgeving dit niet toelaat

Informatiestroom betreffende betaling van sociale bijdragen vanuit socialeverzekeringsfonds
naar RSVZ bevat enkel de laatste betaling, eerder uitgevoerde betalingen zijn niet

meer zichtbaar

Inkorting in waarde bij erfenis wordt bij berekeningsvoorstel van Inkomensgarantie voor
Ouderen ten onrechte geplaatst bij bestaansmiddelen van de overledene

HOOFDSTUK 3
Hoe fouten rechtzetten

HOOFDSTUK 4
Transparant communiceren over fouten

HOOFDSTUK 5
Toegang tot het minimumpensioen

HOOFDSTUK 6
Succesvolle bemiddelingen

Na bemiddeling door de Ombudsman Pensioenen aanvaarding van overmacht bij controle
verblijfsvoorwaarde IGO

Moeten weten dat de pensioendienst een fout gemaakt heeft is niet hetzelfde als

bedrog plegen

Na bemiddeling door Ombudsman Pensioenen wel toekenning van een ambtenarenpensioen
daar de gepensioneerde niet veroordeeld was tot de hoogste tuchtstraf in

zijn ambtenarenstatuut

HOOFDSTUK 7
Preventieve werking van bemiddeling door Ombudsman Pensioenen

Uitbetaling van begrafenisvergoeding wanneer de begrafeniskosten gedragen worden
door de uitvaartverzekering

Regularisatie van studieperiodes behaald in het onderwijs van sociale promotie na
bemiddeling door Ombudsman Pensioenen en arrest van Hof van Cassatie mogelijk

HOOFDSTUK 8

Aanbeveling om de wetgeving betreffende het beslag op pensioenen waarop
in Belgié geen bedrijfsvoorheffing wordt ingehouden daar de gerechtigde
woonachtig is in het buitenland aan te passen
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HOOFDSTUK 9
Loopbaanvoorwaarde om vervroegd met pensioen te gaan 85
= Loopbaanvoorwaarde om vervroegd met pensioen te gaan: tewerkstelling bij een

internationale organisatie in een Europees land anders dan het woonland komt na

bemiddeling in aanmerking 87
HOOFDSTUK 10
Vrijwillige terugbetaling van een terecht ontvangen werkloosheidsuitkering
ten voordele van een hogere pensioenuitkering 95
HOOFDSTUK T
Oproep om tijdig pensioenvoorschotten toe te kennen 103
= Geen toekenning van voorschotten wegens het uitblijven van de loopbaangegevens en het
pensioenbedrag uit het buitenland overgemaakt via het geé¢igende kanaal 105
= Verlenen van voorschotten op Inkomensgarantie voor Ouderen 108
= Toekennen van voorschotten wanneer er al een pensioenbedrag wordt uitbetaald 109
HOOFDSTUK 12
Correcte en performante pensioeninformatie 13
® Informatie op mypension over uiterste aanvraagdatum voor het pensioen was gevulgariseerd
en verwarrend: na bemiddeling duidelijke informatie 115

® Structuur van informatie op de website van de Federale Pensioendienst over het
minimumpensioen voor ambtenaren die gehuwd zijn verwarrend: na bemiddeling

duidelijke structuur 116
= Belang van een correcte motivering van een pensioenbeslissing inclusief het belang van de

verwijzing naar de beroepsmogelijkheden 118
= Belang van een correcte en volledige vraagstelling tijdens het onderzoek tot toekenning

van een Inkomensgarantie voor Ouderen (IGO) 121
® Gebruik van pictogrammen op pensioenbeslissingen 125
HOOFDSTUK 13
Gewettigd vertrouwen 127
HOOFDSTUK 14
Cijfers en behandelingswijze van de in 2025 ontvangen verzoeken 133
= 1. Cijfers in 2025 ontvangen verzoeken 135
= 2. Behandelingswijze van de ontvangen verzoeken 136
HOOFDSTUK 15
Afgehandelde klachten in 2025 139
® 1. Effectief behandelde (tweedelijns) klachten in 2025 141
= 2. Overige klachten en vragen om informatie in 2025 142
® 3. Hetvoorwerp van de afgehandelde tweedelijns klachten in 2025 142
® 4. De betrokken pensioendiensten van de afgehandelde klachten in 2025 144
® 5. Gegrondheid van de ontvankelijke klachten per pensioendienst in 2025 144
® 6. Redenen voor de gegrondheid van de klachten: de ombudsnormen in 2025 145
= 7. Resultaat van de bemiddeling voor de gegronde klachten in 2025 146
= 8. Enkele gegevens over de verzoekers wiens klacht in 2025 bij de Ombudsdienst

Pensioenen werd afgerond 146

9. De behandelingsduur van de in 2025 afgehandelde klachten 147

= 10. Contactnames met de Ombudsdienst Pensioenen die nog in behandeling zijn
op 31 december 2025 147
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HOOFDSTUK 16
Activiteiten en middelen

Personeelsbestand

Financiéle middelen

Informaticaprojecten

Bekendmaking van het Jaarverslag 2024

Publiciteit

Bespreking van het Jaarverslag 2024 bij de pensioendiensten
Federale Adviesraad voor Ouderen (FAVO)

Samenwerking met de universitaire wereld

Overlegmoment Ombudsmannen Benelux

Visie 2030

Ombudman.be

Opleidingen: schrijven in begrijpelijke taal en hoe omgaan met digitaal zwakkeren
Menselijkheid als kompas in de publieke dienstverlening
Pensioenopleidingen voor professionals georganiseerd door de FPD
Werkbezoek aan Ombudsdienst Pensioenen

HOOFDSTUK 17
Visie 2030

De missie

Omgevingsanalyse

De waarden die de strategie ondersteunen
Visie 2030

HOOFDSTUK 18
Aanbevelingen 2025

HOOFDSTUK 19
Nuttige adressen
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Ombudsdienst

WTC I

Simon Bolivarlaan 30 bus 5

1000 Brussel

Tel. 02 27419 80
klacht@ombudsmanpensioenen.be
www.ombudsmanpensioenen.be



