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H O O F D S T U K  1 1

Klachten over het pensioenbeleid, vragen om informa-
tie, klachten over buitenlandse pensioeninstellingen 
en klachten waarvoor de Ombudsdienst Pensioenen 
niet bevoegd is

Er zijn eveneens verzoeken waarvoor wij ons onbevoegd moeten verklaren. Deze verwijzen of zenden wij 
waar mogelijk door naar de meest aangewezen instelling of dienst. Er zijn ook verzoeken waarvoor wij niet 
bevoegd zijn en die wij niet kunnen doorverwijzen of doorzenden.

Er bestaan vier categorieën van klachten waarvoor wij niet bevoegd zijn:

•	 de klachten van algemene strekking die handelen over het pensioenbeleid zelf en de politieke keuzes 
die daarbij gemaakt zijn;

•	 de vragen om informatie;
•	 de klachten over buitenlandse pensioeninstellingen;
•	 de klachten waarvoor wij niet kunnen doorverwijzen of doorzenden.

1. Klachten van algemene strekking

Deze klachten handelen niet over de werking of de beslissingen van de pensioendiensten.

De verzoekers zijn het oneens met de bestaande pensioenregeling. Zij richten zich tot ons in de hoop dat 
wij zouden tussenkomen om de wetgeving te laten wijzigen.

Dikwijls is het louter ongenoegen over het pensioenbedrag het onderliggend motief.  Soms wordt de 
wetgeving als onrechtvaardig of discriminerend aangevoeld.

Alleen een wijziging in de wetgeving of de reglementering kan aan deze klachten tegemoet komen.  Dit 
impliceert de politieke wil van de wetgever of de regering.

In de mate dat dergelijke klachten louter handelen over het pensioenbeleid en de politieke keuzes nemen 
wij ze niet in behandeling. Tussenkomen in het pensioenbeleid overschrijdt onze bevoegdheid en brengt 
ontegensprekelijk onze onafhankelijkheid en onpartijdigheid in het gedrang.

Wij wijzen de klagers hierop en verwijzen hen in het kader van onze bemiddelingstaak en verzoenende 
opdracht tussen de burgers en de overheid door naar de wetgevende macht, zijnde meestal de Kamer van 
Volksvertegenwoordigers of uitvoerende macht, zijnde meestal de Minister van Pensioenen of de Minister 
van Middenstand bevoegd voor de zelfstandigenpensioenen.  Wanneer wij verwijzen naar de Kamer delen 
wij de klager mee welke de geijkte procedures zijn om een verzoekschrift in te dienen.

2. De informatiebehoeften

Tweederde van de telefonische oproepen zijn vragen om inlichtingen over de wettelijke pensioenen of 
regelingen waarvan de mensen denken dat ze met de pensioenen te maken hebben. Hetzelfde geldt ook 
voor ongeveer 15 % van de dossiers.
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Het merendeel van de vragen om informatie handelt over de pensioenwetgeving en de toepassing ervan, 
met name over de vroegst mogelijke pensioendatum, de berekening van het pensioenbedrag, de betaling 
van het pensioen, de moeilijke bereikbaarheid van de FPD vanuit het buitenland en over de soms elkaar 
tegensprekende inlichtingen die verschillende bronnen verstrekken.

Wij zijn niet bevoegd om op deze informatie vragen te antwoorden of juridische raad te geven.  In het kader 
van onze algemene verwijzingsopdracht zenden wij deze vragen door naar de meest aangewezen dienst(en).

Mensen die telefonisch inlichtingen vragen, helpen wij met het telefoonnummer, het adres en steeds meer 
het e-mailadres en de website van de diensten die best geplaatst zijn om de gezochte inlichtingen te geven.

Soms helpen wij de vraag te herformuleren om de kans op een zo volledig en precies mogelijk antwoord 
te vergroten.

Het gebeurt ook, doorgaans bij hoogbejaarde of zieke gepensioneerden, dat de telefonische doorverwijzing 
problematisch is. In dat geval vragen wij hen naar een vertrouwenspersoon die de gewenste informatie kan 
inwinnen en contacteren deze dan ook. Zorg voor onmiddellijke dienstverlening in alle omstandigheden en 
met de best mogelijke begeleiding van de betrokkene is immers een element van de meerwaarde van de 
ombudswerking.

De schriftelijke vragen om informatie over de pensioenen sturen wij door naar de bevoegde pensioendienst. 
De doorzending gebeurt niet zonder de toestemming van betrokkene indien ook maar de geringste kans op 
schending van de privacy bestaat. De vragen over andere materies verwijzen wij door naar de bevoegde 
administraties.

De pensioendiensten waarmee wij een protocolakkoord hebben afgesloten, hebben zich geëngageerd om 
de behandeling van de door ons doorgestuurde vragen om informatie te verzekeren.

Het handvest van de sociaal verzekerde bepaalt overigens dat iedere sociaal verzekerde die er schriftelijk 
om verzoekt, binnen de 45 dagen nauwkeurig en volledig ingelicht moet worden ten einde hem toe te laten 
al zijn rechten uit te oefenen en verplichtingen te vervullen.

Daarenboven moeten de instellingen van sociale zekerheid betreffende de materies die hen aanbelangen, 
aan iedere sociaal verzekerde die erom verzoekt, raad geven in verband met die uitoefening van zijn rechten 
en het naleven van zijn verplichtingen.

De doorzending van de schriftelijke vragen, waar mogelijk, in de plaats van een loutere doorverwijzing is 
een bewuste keuze. Ook in het geval van onbevoegdheid van de Ombudsdienst wordt de verzoeker efficiënt 
geholpen.

Onze ervaring gedurende de voorbije jaren leert ons dat deze methode doeltreffend is. Slechts een 
verwaarloosbaar aantal (toekomstig) gepensioneerden contacteert ons opnieuw nadat wij ze telefonisch 
hebben doorverwezen of hun schriftelijke vraag om informatie hebben doorgezonden.

3. Klachten over buitenlandse pensioeninstellingen

Deze klachten handelen over de handelingen en werking van de buitenlandse pensioendiensten of over de 
pensioenwetgeving in het buitenland. Een groot deel van deze klachten betreft het niet doorzenden van 
buitenlandse pensioeninformatie aan een Belgische pensioendienst waardoor deze de vroegst mogelijke 
pensioendatum niet kan vaststellen of geen definitieve pensioenbeslissing treffen. Wij verwijzen de lezer 
voor meer details hierover naar deel 5 van Hoofdstuk 1.
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De Ombudsmannen maken de klachten over aan een collega Ombudsman in het buitenland – zo er een 
collega van de IOI bestaat die bevoegd is – die hiermee aan de slag gaat. In andere gevallen maken zij 
gebruik van hun netwerkcontacten bij de buitenlandse pensioendienst. Indien de klager in een ander EU-
land last heeft van extra obstakels waardoor een buitenlandse pensioendienst de EU-wetgeving niet naleeft 
zenden de Ombudsmannen de klacht door naar Solvit.

4. Andere verzoeken waarvoor de Ombudsdienst Pensioenen niet bevoegd is 

Deze verzoeken kunnen niet ondergebracht worden bij de klachten met een algemene strekking, noch bij 
de vragen om informatie, noch bij klachten over buitenlandse pensioeninstellingen.

De gepensioneerde heeft een reëel probleem en weet niet bij wie hij hiermee moet aankloppen.

De Ombudsmannen gaan op zoek naar zo veel mogelijk informatie rond het gestelde probleem.  Zij maken 
hiertoe gebruik van hun netwerkcontacten in de Belgische overheidsinstellingen en de internationale 
organisaties.  Op die manier kunnen zij een luisterend oor bieden, basisinformatie verstrekken en meestal 
nuttige adressen doorgeven.
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