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1. Réforme des Pensions
A. Mesures transitoires pour les fins de carriere

Exemple : L'intéressé a démarré sa carriere comme fonctioen@ar la suite, il s’est orienté
vers le secteur privé. Début janvier 2010, alord qudéja 55 ans, il bénéficie d’'un départ
anticipé négocié avec son employeur. Comme saocartomptera les 35 années nécessaires,
il bénéficiera de sa pension anticipée de travailéalarié a partir de I'age de 60 ans. En effet,
des mesures transitoires ont prévu de garantiaiatran de I'age de la pension anticipée pour
les travailleurs salariés qui se trouvaient dansystéeme de départ anticipé (Commission des
Affaires sociales, 53-2823/001).

De fait, a ses 60 ans, il obtient donc sa pensertravailleur salarié. Il devra toutefois
attendre son 65éme anniversaire pour profiter dpesaion de fonctionnaire. Les mesures
garantissant la pension anticipée ne sont en gHktbles que dans le seul régime des
travailleurs salariés. Ceci pose donc probleme pEBipersonnes qui ont une carriére mixte.
En outre, il faut remarquer que, dans ce cas-sgle I'intéressé a décidé d’entrer dans un
systeme de départ anticipé, la loi 'autorisaieadficier de ses deux pensions a 60 ans.

Dans le secteur public, c’est la loi du 28 décen#fx®l portant des dispositions diverses qui
fixe I'age et les conditions de carriére pour bénéf de la pension anticipée. On retrouve ces
conditions dans l'article 46 de la loi du 15 maB49L article 88 de la loi du 28 décembre

2011 prévoit les dérogations aux conditions d’acda pension anticipée dans le secteur
public (ces garanties valent pour les fonctionsaimei sont en train de bénéficier d’'une

mesure de départ prématuré). Les situations qubéomsous I'application de cette mesure
transitoire sont énumeérées a l'article 1 de I'én&tyal du 20 septembre 2011 (disponibilité
totale ou partielle avant départ en pension). Q&etae prévoit pas non plus de mesure de
garantie pour les personnes qui ont également amie de travailleur salarié, ce qui pose
également probleme aux personnes qui ont une amiite.

Le SAPSP constate que la législation actuelle mmgiepas d’appliquer aux pensions du
secteur public les dispositions de la loi du 24 013 (mesures de garantie propre au régime
des travailleurs salariés). Ce faisant, le SAP®R 8ent au strict respect des dispositions
légales qui le concernent.

Dans sa Note de Service 2014/4 du 6 février 200NP se réfere aux anciennes conditions
d’anticipation en cas de mise en disponibilité lotau partielle dans le secteur public ainsi
gu'a l'arrété royal du 20 septembre 2012. L’'ONP idécen conséquence d’assimiler les
mesures exceptionnelles de garantie du secteurcpatdelles du secteur privé. Ceci rend
possible le départ en pension anticipée a 60 amsles intéressés a condition de prouver une
carriere d’au moins 35 années.

Le College ne peut faire autre chose que d’avalesgroint de vue du SAPSP. Ceci dit, il
laisse un goGt amer en bouche. Une position plupleqcomme celle adoptée par 'ONP)



évite que des pensionnés doivent se débrouilledgenplusieurs années avec des revenus
limités, sans plus s’ouvrir de nouveaux droits asp@n, de surcroit.

Le College invite les instances compétentes, lessfdtures modifications de la loi, a plus
tenir compte de l'influence que peut avoir une meguansitoire) dans un régime de pension
sur les (conditions d’anticipation des) pensions datres régimes.

Dans son texte intitulé “Un contrat social perfoninat fiable” (Propositions pour une
réforme structurelle des régimes de pension), lam@ission de réforme des Pensions 2020-
2040 constate que pour permettre le suivi sysigoetde la qualité du systeme de pension,
ses objectifs stratégiques (la performance sodalsystéme, sa soutenabilité financiére, sa
cohérence et sa transparence) doivent étre tragtuitsdicateurs concrets.

La Commission de réforme des Pensions 2020-204@gue expressément a la page 56 que
le Service de médiation pour les Pensions poujwair un réle sur le plan de l'indicateur
relatif a la qualité de I'information aux citoyees, plus précisément, sur les réactions qui
s'ensuivent dans le chef de ces mémes citoyens.

Le Service de médiation pour les Pensions dispas@rallement d’une vision panoramique
sur 'ensemble du paysage des pensions (helicapterc’est la un des principaux avantages
d’un service de médiation sectoriel.

Au fil du temps, le Service a ainsi acquis, au déges plaintes, une expertise certaine et une
aptitude a discerner et détecter, sur la baseldeggs introduites, les évolutions sociétales en
cours, les problemes majeurs en gestation, le®dggsbnnements ou les discriminations dans
la reglementation. Sur la base de ses constatato®ervice a également cultivé 'art délicat
et pondéré d’offrir ses recommandations et suggestiu législateur et & 'administration.

Le Service de médiation pour les Pensions est @semment partant pour jouer ce réle
prévu par la Commission de réforme des Pensions.

B. Carriére a I'étranger

Exemple : Une personne a travaillé en Grece avant de déraérexg Belgique, ou elle
travaille également en qualité de salarié. Cetteqmme souhaite obtenir sa pension anticipée
a 60 ans, age qu’elle atteindra en septembre ZDdBme la loi I'y autorise, elle introduit sa
demande un an au préalable. Déja, le 5 novembre, 20ONP prend contact avec
'organisme grec IKA en leur demandant des infororet via les formulaires requis
(formulaires de liaison). L'ONP ne peut en effednre de décision définitive gu’apres avoir
obtenu confirmation des données de carriere gredque formulaire européen E205.

En mars 2014, nous contactons Solvit. Ce centreédelution de problémes est I'un des
réseaux créés par la Commission européenne, dobjedtif est de régler de maniére
informelle des problemes rencontrés par des ci®yan des entreprises, causés par une
application déficiente de la réglementation europée

Par la suite, nous avons également di contactee notlegue, 'Ombudsman de Gréce. Sa
meédiation porte ses fruits : 'ONP obtient finalethdes formulaires CEE de la part de
'organisme grec. Le 5 septembre 2014, 'ONP adréssiécision de pension a I'intéressé.



L’ONP ne peut en rien étre tenu responsable denefinalisation de ce dossier. L’origine du
blocage se situe dans les problemes structurelguaisx sont confrontés les services de
pensions grecs.

Dans notre Rapport annuel 2013, p. 90, nous avamstaté la nécessité d’une réactualisation
de la coordination entre les services de pensiefgeb et étrangers. Dans pas mal de cas,
I'octroi ou le refus de pension dépend en effefidormation a recevoir d’'un ou de plusieurs
services de pensions étrangers.

Nous Yy faisions également part du fait que, suraitive de la Commission européenne, un
nouveau systeme informatique d’échange de donr&sgalrité sociale (EESSI : Electronic

Exchange of Social Security Information) était pr@our démarrer en mai 2014. Il s’agissait

de permettre aux institutions nationales conceraéshanger des données transfrontalieres
par le moyen de documents électroniques structurés.

Entretemps, il est clairement apparu que ce plannm pouvait pas étre tenu, le flux de
données ne pouvant pas encore étre garanti de irmaoiéde, fiable et sécurisée. Du coup, sa
mise en service a été reportée a mi-2015. En oletrerojet lui-méme a été adapté tant au
niveau de I'organisation que de I'exécufio€oncrétement, dans lintervalle, I'échange de
données entre institutions de sécurité socialeageehcore via les formulaires européens

(papier !).

L’intéressé ne pouvait pas obtenir sa pension bedgee que des données du service grec des
pensions manquaient. Ces données étaient indidgesspour déterminer si la pension
anticipée était ou non allouable.

La crise financiére actuelle et ses conséquencemus sensibles dans le Sud de I'Europe,
altérent le bon fonctionnement des services puldleses pays et se font également sentir
auprés de nos pensionnés belges.

Bien que les problemes de l'intéressé découlaigntipalement d’'un manque de personnel
en Gréce, nous constatons que le flux des dodsieex tous les pays européens) pourrait
sensiblement étre amélioré par I'échange électuanif structuré des documents utiles. Du
fait que la pension anticipée belge ne peut éttepee qu’'a la condition de démontrer une
carriere suffisante, les données relatives a laiecar dans un des 28 pays de I'Union
européenne est indispensable et bien souventécisi

Méme si la Belgique fait probablement partie dessbéléves sur ce plan, elle pourrait
utilement insister auprés de la Commission europégrour une mise en service rapide du
projet EESSI.

2. Paiement sur compte de la pension des fonctionnage

A. Paiement sur un compte belge

Dans le secteur public, a I'heure actuelle, le deéest encore toujours le mode « normal » de
paiement de la pension. Si le pensionné souhateno le paiement de sa pension sur un

! Information trouvée sur le site internet www.rinls. Routeringsinstituut (inter)nationale infornestromen.
Sur le site web de I'OFAS - Office fédéral suisss dssurances (www.BSV.admin.ch), nous lisonsayjdate
de mise en route du nouveau systéme n’est paseeficée (update 27.01.2015).



compte bancaire, il doit faire le nécessaire. lit demander au service de pension un
formulaire en 3 volets et le faire compléter pabaaque.

Par cet engagement, le pensionné demande le pdiemesa pension sur un compte bancaire

personnel, ouvert aupres de l'institution de sooixch En signant cet engagement, il autorise

également cette institution financiere, sur simg¢enande du SdPSP, a reverser au Trésor
public tout paiement indu. Cette autorisation turg de sortir ses effets aprés son déces et
gréve donc sa succession financiére.

De son coté, linstitution financiere accepte dggudes pensions et certifie avoir vérifié la
conformité de la signature de chaque titulaireprséés conditions prévues par la convention
du 9 juillet 1986 relative au paiement par viremgmicertains avantages payés par le SAPSP -
Paiement.

Ceci signifie aussi que le SAPSP ne paie pas lsiggesur le compte tant qu'’il ne dispose pas
de ce formulaire d’engagement.

En revanche, pour un pensionné salarié ou indépénitlauffit de communiquer par écrit son
numéro de compte au service de pension. L'arrétal mu 9 mars 2004 relatif au paiement
par virement des prestations liquidées par 'ONP da paiement sur compte le mode de
paiement « normal » pour une pension de travaibalarié. L'arrété royal prévoit les mémes
garanties que I'engagement dans le secteur public.

Le Collége a formulé dans son Rapport annuel 2016§) la recommandation suivante.

La procédure de paiement telle qu'elle est prévalesda reglementation des pensions du
secteur privé correspond beaucoup plus a ce que darait en droit d'attendre d'une
administration moderne du XXléeme siecle. La loéymit les garanties nécessaires et
suffisantes et le service de pension effectue i@ le contrble en prenant contact avec
l'institution financiere du pensionné.

Il n’est plus acceptable que le pensionné soitreamta différentes démarches pour recevoir
son paiement de pension sur son compte. Le fomaiom en activité percoit déja son
traitement sur son compte bancaire apres avoirlsimgnt renseigné son numeéro de compte a
son service du personnel. Une fois pensionnéut donc s’attendre a obtenir le paiement de
sa pension sur un compte bancaire en mentionnamtlesnent son numéro de compte au
service de pension.

Le Service de médiation pour les Pensions recomenadiotic de procéder aux adaptations
législatives afin de faire en sorte que le paiensentcompte bancaire devienne la norme pour
les pensions du secteur public. Dans le secteblicpégalement, la communication d’un
numeéro de compte devrait suffire pour obtenir liepent de la pension par virement.

B. Paiement sur un compte a I'étranger
L’arrété royal du ler février 1935 prévoit en saoticke 2 que I'ayant droit qui percoit une

pension du SAPSP peut obtenir celle-ci a I'étramgayennant la présentation d’un certificat
de vie.



Le SAPSP demande que ce certificat soit daté autptude la date a partir de laquelle la
pension est payable, c’est-a-dire, pour les paiésn&rterme échu, le dernier jour ouvrable
belge du mois et, pour les paiements anticipépréenier jour ouvrable belge du mois. Un
calendrier des dates de paiement est disponiblie sugbsite du SAPSP-Service Paiement.

Pour les pensions payées a terme échu, cela weutjd@elles sont systématiquement payées
avec retard. Car lorsque le certificat de vie ngt gére introduit que le dernier jour du mois, il
est impossible que le paiement arrive ce méme $ourle compte bancaire étranger de
lintéressé (pour les paiements anticipés, la Id@vpit une paiement endéans la premiere
quinzaine du mois).

La majorité des pensionnés qui vivent a I'étrarggersiderent comme fort lourde I'obligation
d’introduire chaque mois un certificat de vie.

Dans la réglementation des salariés et des indépe&)des pensionnés non domiciliés en
Belgique doivent introduire un certificat de vienael. L'ONP envoie ce formulaire chaque
année a tous les bénéficiaires concernés, a clpageeux de le renvoyer endéans les 30
jours.

En réponse & une questiorerbale posée en Commission des Affaires socaleMlinistre
des Pensions, celui-ci a précisé « Des que l'ojpérétie reprise du SCDF) aura été réalisée,
les régimes de paiement des pensions des sectargeppublic pourront étre harmonisés et
un juste équilibre pourra étre établi entre la séité d’'un contrdle correct et la suppression
de tracasseries administratives pour les citoyens »

Toujours dans la méme réponse, il poursuit en gaétique « L'ONP a signé des accords
bilatéraux pour I'échange de données électronicaesc I'Allemagne, les Pays-Bas, le
Royaume-Uni et les Etats-Unis. lls seront étendiss France, a I'ltalie et & 'Espagne. (...)
Apres la reprise du SCDF Pensions, pour procédeeealianges de données électroniques, le
SdPSP se connectera aupres de 'ONP ».

Il semble hélas qu’a fin 2014 cet échange de danglsetroniques avec les pays cités n'est
pas encore réalisé. Le simple fait que les donpéesonnelles sont enregistrées de différentes
facons par les pays étrangers ne facilite pasaisetnent de données.

Dans sa réponse du 3 avril 2015 a la question rife3gladame la Députée Ann Vanheste du
18 mars 2015 (N°) le Ministre des Pensions a confirmé que «I'égeade données
électroniques avec I'Allemagne est déja en courgalesation et permet actuellement a 'ONP
de remplacer 60 % des certificats de vie envoyés Vallemagne par des flux de data
électroniques. Cela représente 3,4 % du nombrkedesacertificats de vie envoyés par I'ONP.
L'échange de données avec nos autres pays vossiasteellement en phase de test. »

2 Réponse a une question de M. Siegfried Bracke iaa-Rremier Ministre et Ministre des Pensions des "
divers certificats de vie demandés par les diff@emdministrations des pensions" (n° 16316), Chardbes
représentants, 4eéme session de la 53éme |égisIRapport intégral de la Commission des affairesases du 5
mars 2013, CRIV 53 COM 687, 2012-2013, p. 25 etantes

3 Réponse du Ministre des Pensions du 03 avril 2811, question orale n° 33 de Madame la Députée Ann
Vanheste du 18 mars 2015 (N.): Les retraités sggnira I'étranger. - Certificat de vie (QO 254@&m2 session
de la 54éme législature, 2014-2015, QRVA 54 019042015 p. 244.



Il ressort de nos échanges avec le SAPSP que, edemt de I'importance des montants des
pensions du secteur public, il semble opportun dmtanir un certificat de vie mensuel. Sans
un tel contréle, le risque de paiements indus &gehdu Trésor public est trop grand.

Malgré ce qui précede, il convient toutefois d'ster sur le fait que le SAPSP reste disposé a
approfondir la réflexion portant sur la nécessibétcbduire chaque mois un certificat de vie.

Vu la poursuite de I'harmonisation entre les régsme pensions et la fusion prochaine de
I'ONP et du SAPSP, le College appelle déja maiméasadapter la loi dans le secteur public
ou a soupeser la pratique actuelle du SAPSP.

3. Cumul entre pension pour cause d’inaptitude physige et revenu de
remplacement

Jusqu’a fin 2012, on pouvait cumuler une pensiorreteite du secteur public avec une
indemnité d’invalidité ou une allocation de chémade Iégislation relative a ces revenus de
remplacement prévoit cependant souvent une intediou une limitation du cumul avec

une pension de retraite. En effet, il existe um@pe général selon lequel on ne peut
idéalement cumuler deux types de revenus de respiat ...

De plus, le cumul d’une pension avec des revemés t'une activité professionnelle ou des
revenus de remplacement est régi par des dispasitidfferentes dans les différents régimes
de pension. Ces reglementations ne correspondaedhtureusement pas toujours. Ainsi, par
exemple, la pension de retraite de travailleurrgalau de travailleur indépendant ne pouvait
jamais étre cumulée avec une indemnité d’invalidii¢ des allocations de chémage,
conformément au principe général.

Chaque année, le Service de médiation réceptiord@inouvelles plaintes portant sur
'application de ces régles de cumul. Il s’agisspiincipalement de pensionnés qui
bénéficiaient de pensions dans différents régimtedevaient ainsi tenir compte de différentes
régles du jeu. Cela faisait des années également I@@mbudsman préchait pour
I’harmonisation des regles en cette matiere dandifeerents régimes. Toutefois, en matiere
de cumul de pension de retraite avec des reventeng@acement (indemnités de maladie ou
chémage), tout comme dans la plupart des autreenestle College ne s’est pas prononcé
sur la direction que devait prendre cette harmdaioisa

Par la Loi-Programme du 28 juin 2013, il a ainsi gtévu qu’a partir du ler septembre 2013,
le cumul d’'une pension de retraite du secteur pubtec des revenus de remplacement n’était
dorénavant plus autorisé, donc ni avec des indésdiinvalidité, ni avec des allocations de
chémage. Par le biais de cette nouvelle dispositioneglementation du secteur public était
ainsi alignée sur celle des régimes des travadllealariés et des travailleurs indépendants.

Cela a eu de sérieuses conséguences pour ceraisisonnés. Les pensionnés concernés sont
souvent ceux qui, outre une nomination a tempsghadnt également exercé une activité a
temps partiel en qualité de travailleur contractuéd ont été pensionnés pour cause
d’inaptitude physique, souvent aussi tres jeurlesonit alors cumulé cette pension avec des
revenus de remplacement.



Ces revenus de remplacement leur étaient accoad@ermément aux régles de la sécurité
sociale qui garantissaient des indemnités aux itlewes contractuels a temps partiel qui ne
pouvaient plus travailler pour des raisons médgcale

Aux yeux des personnes concernées, il s'agissait giste retour des choses : d’'une part, le
remplacement de leur traitement partiel dont ilséh€iaient du fait de I'activité pour laquelle
ils étaient nommeés, par une pension, et, d’autre [Baremplacement de leur salaire partiel
pour l'activité a temps partiel exercée en tant cractuel, par les indemnités d’invalidité.

La nouvelle loi est claire et ne laisse aucuneipdg€ d’'interprétation. Le Médiateur remplit
une fonction-signal : dans le traitement des pésintl découvre chaque jour les difficultés
dans lesquelles se débattent les gens lorsques goiit en pension, ce qui tourne mal, quels
sont les obstacles. Le Médiateur pour les Pensiosignalé le probleme au Ministre des
Pensions le’ldécembre 2014,

Le Ministre des Pensions a entendu les problemds\ss par le Médiateur. En réponse a des
questions parlementaires & la Commission des A&fapciales le Ministre a répondu qu'il
prendrait en priorité des mesures destinées aenattterme a cette situation qui générait un
probleme social. Le Ministre donna rapidement destructions au SAPSP afin que les
pensions pour inaptitude physique ne puissent jplost 'avenir, étre suspendues en cas de
cumul avec des revenus de remplacement (invaktditbdmage) et afin de ne plus poursuivre
la récupération des pensions déja payees.

Lors de sa médiation, le Médiateur a demandé ga@émsions suspendues pour cause de
cumul avec des indemnités de mutuelle ou de choma@igat remises en paiement. Le SAPSP
a répondu qu’il avait obtenu du Ministre 'autotisa de procéder a cette reprise de paiement
a partir du dernier jour ouvrable de mars (pour gegssions payées a terme échu) et du
premier jour ouvrable d’avril 2015 (pour les pemsigpayées anticipativement).

Le Ministre a également demandé au SAPSP de réeligergence un projet de texte afin de
mettre un terme a l'interdiction de cumul a paditir Ler janvier 2013. L'adoption de ce texte
rendra & nouveau possible le cumul entre une pemsior cause d’inaptitude physique et un
revenu de remplacement. Ce texte permettra aussiegunontants de pension suspendus de
2014 soient verseés sans discussion.

En effet, les montants non percus par les intésedaéant la période de suspension de leur
pension ne seront réglés par le SAPSP qu’apresblication des nouveaux textes adaptés
dans le Moniteur.

Le College des médiateurs formule I'espoir quetéeges Iégaux seront votés et publiés au
Moniteur le plus vite possible. En effet, certgiessionnés attendent le paiement des arriérés
dus depuis plus d’un an.

Parallélement, nous invitons le Iégislateur a u@éaxion sociétale a propos de cette forme
particuliere de pension pour cause d’inaptitudeft€enise a la pension des fonctionnaires,
sous sa forme actuelle, est-elle encore défendmbRf ™ siécle, et cela dans tous les cas, et

* Question orale de Monsieur Hans Bonte, MonsietierFi@e Roover et Monsieur Wouter De Vriendt sur “le
cumul d’'une pension du secteur public avec desnevele remplacement”, Chambre des Représentamie, 2¢&
session de la 54éme législature, Compte renduraitélg la Commission des Affaires Sociales du 2®ig
2015



pourrait-elle étre remplacée par une alternativeéative et plus adaptée, tenant compte des
evolutions de la société et des aspects psychalegiqui sont liés a la « mise en pension »
définitive a un age parfois précoce ?

4. Dédommagement

Exemple : L'ONP peut faire verser une pension sur un coradtétranger sur simple requéte
du pensionné. L'ONP envoie le formulaire de demaadietéressé qui doit le faire remplir
par son institution bancaire. Sur la décision @NP, il est mentionné que le paiement sur
compte est la procédure standard et que le nunmeémhpte doit Etre communiqué si cela
n'a pas encore été fait. Du fait que le formulaecliaison E202 NL mentionnait un numéro
de compte, le pensionné considérait que tout étaibrdre de ce co6té. Toutefois, I'Office
n'avait pas enregistré le numéro par inattentiba.donc payé la pension par chéque.

Dans certains cas, des frais sont liés a I'enaaisaed’un chéque. Pour les cas dans lesquels
le pensionné a da payer de tels frais pour encalesecheques adressés a tort, TONP a
accepté, suite a notre intervention, de rembowefrais a titre de dédommagement.

Une autorité peut rester passive lorsque qu'unupié@ s’est créé a la suite de son
intervention et abandonner au citoyen le soin @pistréparation en saisissant le tribunal. Vu
gue, dans la plupart des cas, les sommes en jeupsanélevées, le pensionné le ressent
comme un combat inégal du pot de terre contre lel@der. Les colts de procédure liés a une
action judiciaire sont souvent dissuasifs pouriteyen (voir notre Recommandation générale
sur ce point RG 2004/5, non suivie a ce jour visaekaminer la possibilité de transférer le
contentieux du secteur public vers les Tribunauxtrdwail (gratuits), plutdt que vers les
Tribunaux de $®instance).

En matiére de bonne conduite administrative, unstyoe plus proactive dans de telles
affaires reste de loin préférable. Une adminisirafprend a cceur les intéréts des citoyens,
méme lorsqu’il est question a leur endroit de dogesaliés a la conduite de cette méme
administration. Cela veut dire que l'autorité adistimtive doit toujours soupeser l'intérét
géneéral face a celui des citoyens individuels cores

En général, on peut attendre d’'une administratioiellg prenne ses responsabilités pour
vérifier de maniere active si sa conduite a enéraiim dommage pour les particuliers, et s'il y
a lieu, de prévoir spontanément une forme de cosgtiem.

Dans son Rapport annuel 2012, 'Ombudsman a congmamtcas dans lequel 'INASTI,
aprés sa médiation, avait accepté de payer un dédgament en dehors de toute procédure
judiciaire. C’était un dossier ou le citoyen awaibi un dommage pour lequel 'INASTI était
indiscutablement responsable, et le reconnaissait.

L’'Ombudsman se réjouit de ce que dans ce caseNF ait décidé de rembourser les frais
d’encaissement des cheques aux pensionnés adilédbmmagement. Il s’agit ici en effet
d’'un cas de figure similaire, ou le pensionné adaitmaniére indubitable subi un dommage,
pour lequel 'administration était responsablegeé par ailleurs, ce dédommagement était
peu élevé et clairement évaluable. En outre, I'Odsinan constate que I'ONP a également
adopté cette attitude proactive dans d’autres disssiu méme genre. L'ONP est de plus en
plus conscient de sa responsabilité, ce qui I'andédavantage compenser dans de tels cas les
dommages subis par les pensionnés.



Le SAPSP a confirmé également qu’il remboursaittéds éventuels liés au cours du change
ou au retour d’'un cheque lorsque ces codts éthefait d’'un ordre de paiement fautif (p.ex.
paiement dans une monnaie inadéquate...).

L’'octroi d’'un dédommagement reste encore momentanéhmité et n’est pas appliqué dans
toutes les administrations. La création d’'un catégal pourrait rendre possible le paiement
d’'un dédommagement dans des situations bien ciccibes. Nous pensons ici aux cas ou il
est établi que le pensionné a subi des frais pasguels le service de pension est
responsable. Ce dommage doit étre de peu d’'impoetah clairement évaluable.

5. Délais de la Charte de I'assuré social

Lorsque le paiement de leur pension est en cawesjcbup de pensionnés espéerent une
solution immédiate a leur probleme. Cet espoir,nbigue parfois irréaliste, est
compréhensible : la pension est leur seule soueceedenus dans bien des cas. Dans les
emails que nous recevons, les pensionnés se phhigeene pas recevoir de réponse ou en
tout cas pas endéans des délais raisonnables ifdtudpo/ue de ces pensionnés).

Il va sans dire qu’'un paiement tardif, méme s’iést’ que de quelques jours, entraine des
conséguences dommageables : factures et loyersudinaace, débit d'intéréts bancaires...
La crise financiere actuelle rend ces problemesrenglus aigus.

Sur le plan Iégal, la Charte de I'assuré socialeeseule disposition qui oblige les institutions
de sécurité sociale a des délais de réponse stiiatsicle 3 de la loi leur donne un délai
maximum de 45 jours pour donner suite a une demaade du pensionné sur ses droits et
obligations.

Face a l'urgence intrinséque des problemes liépaaement, ce délai lIégal n'offre pas de
solution satisfaisante. Un délai de quelques jganrsit ici une norme plus raisonnable, car
une réponse dans les 24 heures n'est pas toujoasibfe, compte tenu du grand nombre de
requétes qui doivent étre traitées.

A ce jour, les services de pensions ne communiguaensur ce qu’il faut entendre par “délai
raisonnable” lors d’'un probléme de paiement faisdiobjet d'une plainte par email. Le
Service de médiation appelle ces services a défies engagements clairs sur le plan du
délai de réponse a des emails relatifs a des proefde paiement, et a les rendre publics. Le
moyen idéal est ici une Charte des usagers, que ofivantage de transparence a l'offre de
services. Dans un tel document, le service de peragieut fixer son engagement sur papier.

Autre formule : une adaptation des délais prévussda Charte de I'assuré social. Il faudrait
dans ce cas envisager a part, les demandes quemosur le paiement de la pension
mensuelle. Cette catégorie de demandes devrai faibjet d’'un traitement immédiat ou
endéans quelques jours maximum, de facon a ceequenkionné puisse étre informé au plus
vite sur son revenu mensuel.



6. Précompte professionnel retenu en trop et calcul loit/net

Exemple : Un pensionné percoit deux prestations : une pendés chemins de fer et une
pension de salarié. Cela fait déja depuis oct@@®B4 qu’il percoit 247 euros de moins.
Selon le service de pensions de la SNCB (Hr-Riif),a eu une erreur dans le précompte.
Cette erreur sera corrigée pour les prochains pigm

Au sein du réseau de la sécurité sociale, il existaegistre central, appelé Cadastre des
Pensions. Ce Cadastre des Pensions renseigndetusontants de pensions légales et
extralégales qui ont été octroyées a chaque assaia.

Gréace a des flux électroniques, ces données teahgihtre instances autorisées par le biais de
la Banque-Carrefour de la Sécurité sociale (BCSBg la sorte, les différents services de
pension sont en mesure de procéder au calcul giréavement correct des différentes
retenues sur les pensions qu’ils paient.

La SNCB a effectivement corrigé la situation du gpenné a partir du mois de décembre,
mais n'a pas remboursé les retenues effectuéespern octobre et novembre.

Si cette régularisation avait eu lieu avant lawiétde I'année fiscale, déja prévue pour la
SNCB a la date du 14 novembre, le précompte retmhument pouvait encore directement
étre remboursé au pensionné.

Mais comme la correction a été réalisée seulementiécembre, il était trop tard et le

pensionné devait donc nécessairement attendraitentient de sa déclaration a I'imp6t des
personnes physiques par le fisc pour récupérerdeompte indu (plus de 500 euros). Cela
risque de durer plus d’'un an.

Ayant une carriere mixte, le précompte a toutefmi€tre régularisé plus rapidement du cote
de 'ONP, ... avec quelque étonnement de la parteshsipnné.

Ainsi, lors de son instruction, 'Ombudsman a catétgue la date ultime jusqu’a laquelle il
est possible d’obtenir un remboursement de précempst pas la méme dans chaque service
de pension.

L'ONP et Ethias procédent a un éventuel remboursénusqu’a la fin de I'année fiscale
courante, quant au SAPSP, il y procéde jusqu’auenbou les fiches fiscales sont envoyées
(soit généralement au mois de février de 'annéeste).

Ceci signifie d'une part, que selon les régimespdesion, pour une méme reglementation
fiscale, la pratique débouche sur des dates diffése et d’autre part, qu'un pensionné qui

bénéficie de plusieurs pensions différentes poseraoir remboursé a des dates différentes
€galement en cas de précompte retenu indumentc&yplan également, une meilleure

coordination est souhaitable.

Les retenues sur pension continuent de poser meneoblemes. La coordination entre les
différents services de pension n’est pas encorienaf@. Le pensionné ignore totalement ce
qui se passe derriere I'écran (et qui, a ce stade,encore nécessaire compte tenu des
circonstances) pour procéder au calcul correctrefienues sur sa ou ses pensions. Il paie
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« cash » les conséquences d’'un éventuel dysfomeinaent en percevant moins, ou plus tard,
gue ce qu’il devait obtenir dans sa situation.

Le College réitére, d’'une part, son invite lancé&nsl son Rapport annuel 2013 aux services
de pension en vue d’'un large consensus afin degigerun suivi efficace et uniforme des
retenues et des remboursements a effectuer (afintef I'effet yoyo).

D’autre part, concernant le remboursement du prée@mnune pratiqgue identique conforme
au prescrit Iégal ainsi gu’une information coord@®a destination des pensionnés ayant une
carriere mixte les aidera sans aucun doute a meamprendre leur situation.

Déja en 2008, le College évoquait son réve d'ureipant correct et immeédiat du montant
total net de pensions et cela dans tous les casiem@ux de carriere mixte. Nous continuons
de rappeler ce réve.

7. Les chiffres de 2014

En 2014, 'Ombudsman a réceptionné 1.541 requBtasni celles-ci, 1.152 plaintes ont été
déclarées recevables. Un peu plus de la moitiéedeptaintes (54 %) ont été déclarées
fondées au terme de notre analyse.

Lorsque la plainte est fondée, 'Ombudsman intenvaipres des services de pensions afin de
résoudre le probleme. Dans plus de 8 cas sur Iféthation débouche sur une issue positive
pour le plaignant.

A titre informatif, on remarque ces derniéres asnéme augmentation des plaintes
« pointues » qui exigent une analyse particulier@nfeuillée, notamment sur le plan
juridigue ou des normes européennes ou interndsigisant plus souvent invoquées.

Le top trois des plaintes en 2014 :

1. Retards de paiement des pensions du secteuc publ
2. Estimation (délai de traitement, vision globale),
3. La pension anticipée dans le cadre de la réefa@sgensions

En vue d'assurer une offre de service de qualgeSérvice de médiation doit disposer de
collaborateurs qualifiés (collaborateurs avec ung@érience du fonctionnement des services
de pensions, juristes, personnel de soutien) etoambre suffisant. De plus, le poste doit étre
suffisamment attractif et préserver les chancegrdenotion.

En méme temps, le Service de médiation doit displEsenoyens financiers suffisants afin
d’asseoir sa notoriété aupres du public (p.ex.dea campagnes de promotion).

La déclaration gouvernementale indique vouloir emager les formes alternatives de
résolution de conflit, comme la médiation, afinsteilager les tribunaux.

Le Service de médiation Pensions peut contribuler réalisation de cet objectif. Celui qui
conteste une décision de pension peut, au lieaide ke tribunal, faire appel au Médiateur et
obtenir par son canal une rectification de segslr8ians aucun doute, le Service de médiation
offre une belle alternative par le biais d'une @aere non contentieuse, qui recele pas mal
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d’atouts : la gratuité, le caractére moins formelsad saisine et des délais de traitement plus
courts en comparaison de ceux d’'une procédureigtiadnelle...

L'expertise du Service de médiation est une exigeaiftsolue dans une matiére d’'une telle
complexite.

Dans ce cadre, il faut remarquer que le Médiateer peut pas poursuivre son enquéte
lorsque le pensionné introduit une action devanttridunal. Certains ayant-droits se
retrouvent donc obligés, pour préserver leurs drode faire appel aux tribunaux alors que
'examen de leur litige par le Médiateur est encerecoursCette problématique est discutée
dans notre Rapport annuel 2011 (pp 6-11).

C’est donc ici I'occasion de signaler l'intérét the proposition de loi des Députées Van
Cauter, Becq et Fonck du 10 aodt 2012 (Doc 53 241}/ non votée sous la précédente
législature, et qui rendait possible la poursugd’examen d’une plainte afin d’arriver a une
solution via la médiation, et cela alors qu'un m@soest pendant au tribunal. De cette
maniere, un proces peut étre evité et la médiateste possible tant qu’il n'y a pas de
jugement ou d'arrét définitifs.
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Conclusions ...

Comme mon collegue I'a exprimé en introduction, s1auons ici privilégié les commentaires
susceptibles d’alimenter vos travaux et, en pe@orivons attiré votre attention sur les
possibilités d’amélioration de la loi, en partieulicelle pour laquelle votre Commission est
compétente.

Nous aurions pu nous limiter a énoncer nos « r&sult pour cette année 2014 ...

Si vous prenez le temps de parcourir notre Rapgartel 2014, vous constaterez que cette
année 2014 fut sur ce plan, une nouvelle foisy@émtion cra !

Nous en voulons pour preuve ces 37.000 dossietardgeres mixtes qui auront au final, pour
2014, et dorénavant, une réelle petite augmentatéopécule de vacances ; également ces
plus de 1.500 dossiers de cumul de pension pogeadiinaptitude physique et de revenus de
remplacement qui seront revus ; tous les « dédommeants » compensatoires obtenus, ...
sans parler des dossiers ou nous avons obtenurdagsde 10 années, ou parfois rien que
les intéréts dépassent les 25.000 euros... sansr paole plus de tous ces dossiers,
heureusement la majorité, ou la loi a été correetgrappliquée par les services de pensions,
mais ou nos explications et notre examen complémrenont pu contribuer a apaiser les
pensionnés et a les réconcilier avec I'adminisirati

Bien sdr, durant cette année 2014, au moment teptése attendue des taches du SCDF par
le SAPSP pour le paiement des pensions du sectdlic,pquelques accrocs, entretemps
résolus, ont eu lieu. Et malheureusement, encasménent, d’autres problémes sont apparus
... Mais ceux-ci ont également été correctementerisharge.

A ce propos, hous ne pouvons que rappeler la néeelesrenforcer les synergies sur tous les
plans, que ce soit au sein de chaque service dgopepu entre ceux-ci !

Lors de notre présentation, nous avons ici égalemegpelé notre réve (de 2008) d'un
paiement complet et correct immeédiatement, ménwasme carriere mixte ...

Le projet de mégafusion (entre ONP et SdPSP) réesmnhmendu public, devrait
nécessairement et notamment y contribuer.

Toujours en rapport avec les pensions du secteulicpil nous faut également souligner la
souplesse avec laquelle le SAPSP a accepté desokrtdes problemes dont il n’était pas du
tout & l'origine. C’est le cas notamment concetrianterdiction de cumuler une pension

(pour cause d’'inaptitude physique) avec une aliooat'invalidité ou de chémage.

Par ailleurs, puisse également I'enregistrement demées dans Capelo étre rapidement
finalisé afin de permettre la poursuite du dévedpent du moteur de pensions tant attendu.
L’annonce faite jeudi passé de I'ouverture de Mg@m aux données autres que salarié est de
trés bon augure.

Parmi les autres avancées sensibles, il conviessi adiévoquer I'accélération (et la

finalisation prévue fin juin 2015) de limportantgpération de rattrapage en matiere de
GRAPA a laquelle 'ONP a participé.
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L’évolution de la reglementation (encore simplif@&ut 2014) et le développement conjoint
d’'une nouvelle application informatique n’y sonrsar, pas étrangers.

Oui, une fois de plus, les résultats engrangés e@ttée dépassent nos espérances.

Ces résultats, nous tenons a le souligner ici, slost a I'action combinée d’'une équipe
d’experts que nous remercions ici, de servicesemsipn de plus en plus ouverts et proactifs
ainsi que d’'une oreille de plus en plus attentiventbnde politique, ce que confirme notre
présence ici et ce dont nous vous savons greé.

S’il ne fallait retenir qu’un mot, ce serait cetleé souplesse dotusles services de pensions
font de plus en plus preuve pour apporter desisakiiux problémes rencontrés, et cela dans
un contexte difficile.

Pour revenir sur I'image des dominos que nous avidilisée, il y a 3 ans, comme fil rouge
lors de la remise officielle de notre Rapport ahauw Ministres compétents, cette métaphore
reste d’'une brdlante actualité, dans le cadre deétente réforme des pensions. Nous
plaidions alors pour plus de coordination et deesgi® entre services de pension.

Il y a deux ans, nous remettions le couvert & op@s avec notre canari, qui avertit le mineur
d’'un coup de grisou.

L'image de 'Ombudsman qui nous vient aujourd’hen cette ere post numérique (voir
I'allusion a Michel Serres en introduction du Ragipac’est celle de jouer le réle d’'une sorte
de firewall numériqueau bénéfice du citoyen, en étant garant du respeda loi et des
bonnes pratiques dans le chef des services deopensi

L’acces, bien qu’encore partiel, aux logiciels dif$érents services de pension dont nous
bénéficions désormais ne peut qu'’y contribuer,énéfice de ldransparence

Nous restons résolument a votre disposition !
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