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3 Prochaine réunion : vendredi 22 novembre 2024

Vous pouvez ...

Vos délégués SETCa - BBTK au Conseil d'Entreprise

Technology : causes de la panne de I'App Belfius et informations diverses

Contexte

La direction revient sur la panne de I'app la semaine derniére. Il s’agit de I'incident le plus grave de ces derniéres années. Mardi
29 octobre, les plateformes IT ont commencé a présenter des problémes de fonctionnement, ce qui a causé des pannes pour

tous les segments de clients et a poussé Technology a désactiver un ensemble de services digitaux, entre autre I'App, tandis que
le systéme qui gere les signatures de paiements connaissait des problemes de stabilité.

L'origine du probléme fait toujours I'objet d'une investigation par Technology et semble se trouver dans les data bases qui s ont
utilisées pour les signatures digitales des paiements (face, pin code, itsme...). Celles-ci sont utilisées dans I'App et BDN ou BWeb
et aucun client ne pouvait signer de paiements, ce qui bloqua leur exécution. Les paiements "bulk" du segment Public ne
pouvaient plus étre réalisés.

Des actions ont été prises pour dépanner les clients et effectuer leurs paiements de fin de mois. Les paiements de salaires ont
été faits a temps. Belfius mobile pour particuliers a subi un impact de réputation et les plaintes ont été nombreuses.

Les mesures adéquates seront prises pour que cela ne se reproduise plus et que les risques soient réduits au minimum.

Il convient de noter qu'a part cet incident, cette année a été la plus stable depuis longtemps. Les problémes étant la plupart du
temps externes a la banque.

En ce qui concerne le classement de I’App, on perd du terrain par rapport a la concurrence (KBC). Les clients restent tres
contents. Le recul dans le classement est di au fait que CIS (Center for Internet Security) a revu sa méthodologie de mesure. Les
éléments dans lesquels nous sommes trés bons sont moins pris en compte ( tels que la satisfaction clients). La direction reste
cependant confiante pour le futur.

En ce qui concerne I'environnement Citrix et les laptops, le roll out des laptops en agences commence en 2025, ce qui
améliorera encore la stabilité des environnements. La migration hors Citrix est en cours, ce qui permettra un meilleur



fonctionnement des softs utilisés (comme Teams). La direction prévoit qu'il faudra encore a peu prés 18 mois avant que tout
soit en ordre.

Belfius Asset Management : changement de la structure de I’organisation

Contexte

Le changement de structure fait suite au non-remplacement du responsable Private Portfolio Management. Son
équipe passe sous la Chief Inverstment Officer, qui reprend a la fois les équipes de CPM (gestion collective de
portefeuille) et de PPM (gestion privée de portefeuille).

La modification de structure n’a pas d’impact sur le fonctionnement.

Le Comité de direction comporte dorénavant deux invités permanents, et si le Management comité est moins
nombreuy, il est a présent épaulé par le Leadership Council.

Mobility & Energy Solutions : update de la structure de I'organisation

Contexte

Apres analyse, il est apparu que la gouvernance du département "Mobilité & Energie", créé en mai 2023 au sein de
Marketing E&E&P, était trop complexe. Cette petite équipe devait prendre en charge des missions tres différentes
et il était donc difficile de toutes les assumer et de s’intégrer dans la gouvernance globale de la banque.

Les activités de type Segment, Product et Stratégie s’integreront dans les équipes dédicacées a

ces sujets au sein de Marketing. Les activités technico-commerciales se rapprocheront des équipes de Specialized
Finance travaillant déja sur des sujets comparables. En termes de gestion de filiale, BAL se rapprochera de Leasing
qui est aussi une réponse a la mobilité, au sein de Specialized Finance.

Réactions du SETCa-BBTK

& Nous nous demandons siles départs des Senior Excecutive sont a mettre en relation avec les résultats ou les
objectifs commerciaux qui avaient été fixés ?

La direction répond qu'en matiére d'énergie par exemple, on voit que la demande est bien présente. Ce qui prend
plus de temps que prévu, ce sont les vrais financements.

En ce qui concerne la mobilité, les objectifs sont globalement atteints. L'enjeu réel est de redéfinir nos priorités, de
voir ou la banque veut aller et ne plus mettre tout sous les mémes personnes car la partie long terme et stratégie en
souffrait.

Digital Customer Communication & Organisation Brand Experience & Communications

Contexte

Un exercice commun a été organisé entre PBR, PBC & Digital afin de préciser les roles, les processus et I'organisation
pour la communication digitale et ainsi améliorer I'expérience client. Dans ce cadre, les besoins suivants se sont
clarifiés :

- Un apergu et une gestion au niveau central de toutes les communications sortantes ;

- Un apergu central des besoins des différents segments de clientele afin de pouvoir y répondre mieux et plus
rapidement ;

- Une approche transversale et un seul coordinateur de la communication par segment.

Cela débouche sur des rbles, processus et gouvernance clairs et une proposition d’ organisation pour répondre a ces
besoins et pouvoir assumer la responsabilité E2E, avec entrée en vigueur a partir du 01/01/2025.

Les changements de structure peuvent étre consultés ici

La direction demande aux différentes fractions de rendre un avis pour 22/11. La direction précise qu'il s'agit d'une
demande de sa part et que les interlocuteurs sociaux sont libres de la respecter ou non, en fonction de ce qui est
faisable.


https://intranet.belwired.net/sites/Bank/FR/Pages/RelatedPage.aspx?RelatedPageId=4f2113e9-b488-4fe4-af60-35243e4f6ceb&UniqueId=%7B0AD83C5E%2D0898%2D4D2B%2D8AFE%2DECE25A5B2BBF%7D

Réactions du SETCa-BBTK
Nous faisons remarquer que les délais imposés par la direction sont trop courts pour permettre la rédaction
d'un avis motivé et que nous reviendrons ou non vers la direction s'il nous est possible d'étudier la
restructuration d'ici Ia. Nous ne voyons pas l'urgence qu'il y a a rendre un avis dans ce dossier. Nous
craignons aussi que l'urgence avec laquelle nous devons rendre un avis ne constitue un précédent et qu'il ne
nous faille dans I'avenir nous prononcer sur des restructurations sans avoir le temps de les étudier de
maniére approfondie.

Nous demandons si les 5 collegues du service de traduction qui disparait dans le courant de 2025 seront mis
au courant aujourd'hui et siles personnes qui perdent leurs fonctions seront effectivement remplacées par
des internes.

La direction répond par I'affirmative en ce qui concerne le service de traduction et précise qu'elle donnera priorité
au personnel de la Communication, du Mobility Center et de la banque en général.

Voici I'avis remis par le SETCa-BBTK durant le Conseil d'entreprise du 22/11/2024.

Learning, Development et Talent Management

Contexte
La direction présente un suivi de la restructuration qui est intervenue ily a peu dans ce périmeétre.

Les 3 priorités majeures pour 2025 seront :

— Lelancement d'une plateforme d'apprentissage intuitive et de son offre de formations actualisée. Cette
plateforme couvrira les 3 types de formations "Fondations", "On Demand" et "On Invitation" en offrant une
gamme de formations renouvelée et pertinente.

— Lelancement de "Talent Hub", un outil permettant la mise a disposition des parcours de carriere et de
gestion des successions. La direction parcourt un ensemble de captures d'écrans qui montrent comment
I'application permettra de définir et d'évaluer les objectifs ainsi que de formaliser le feedback donné. Elle
explique également ce qu'elle prévoit en matiére de conversations sur les objectifs ainsi que sur leur
évaluation, sur les feedbacks, sur I'évaluation du Talent Management et du Knowledge Management, ...

— La mise sur pied d'une équipe Leadership, Development & Talent solide grace a des recrutements tant
internes qu'externes.

Réactions du SETCa-BBTK

Nous soulignons I'importance de construire un tel processus dans le cadre de la concertation sociale. Cela
aurait permis d'échanger sur ces thémes et nous regrettons d’apprendre qu’un tel projet est déja si loin sans
qu'il y ait eu discussion en délégation syndicale. Il est dommage pour la concertation sociale d'étre placé
devant un fait accompli en Conseil d'Entreprise. Nous ne pouvons nous empécher de faire un lien entre ce
systéme, le processus CVAIP? et des objectifs d’économie de personnel .

Nous rapprochons ceci des processus d’économies et de low performers dans la banque. Nous entendons
que les divisions essayent de maintenir la profitabilité et regardent en méme temps en interne comment
faire des économies d'ETP. Nous déplorons gu’on n'examine pas le cas des externes dans ce processus
d’économies et soulighons que les équipes sont par ailleurs demandeuses d'un maintien du nombre d'ETP,
voire d'engagements.

Nous demandons également si les entretiens de carriére sont prévus pour la banque et les filiales et s'il y a
encore des places vacantes dans le périmétre.

La direction répond qu'il n'est pas question d'établir une liste d'objectifs et d'attitudes, mais que les objectifs
doivent venir des collaborateurs et que les managers sont responsables du fait qu'il y ait des objectifs. Le processus
concernant les "low performers" reste a part et court en paralléle.

La direction se dit étonnée des réactions que suscite la réintégration d'un outil de mesure des performances et des
compétences du personnel. Ce n"est pas une nouveauté. La direction précise qu'elle n'a aucun souci de discuter ce
theme avec les interlocuteurs sociaux et de répondre aux questions que ceux-ci pourraient avoir. La direction ne
comprend pas d'ou vient I'information relative a la diminution des ETP, alors qu'on augmente un mandat initial sur
les ETP internes.


https://www.redbel.be/wp-content/uploads/2024/11/Avis-PBR-PBC-DIGITAL-.pdf

Un effort a été fait sur I'outsourcing et I'internalisation des fonctions (externes présents depuis longtemps). La
direction affirme que le nombre de cas de "low performers" est tres limité chez Belfius et cet outil n’est en aucun
cas un outil de mapping de ces collégues. Il permettra de donner du feedback et d'avoir une vue sur les
compétences et les potentiels qui sont présents ou non dans la banque.

La direction précise que les entretiens de carriere seront prévus pour les filiales et le réseau aussi mais sans idée de
timing. Il y a encore trois places vacantes mais la direction espére avoir un team complet pour décembre ou début
2025 au plus tard..

Commission Connect 2 Net

Le résumé ci-dessous concerne la commission C2N du mois de septembre. Une autre commission se tiendra la
semaine du 12 novembre et fera I'objet de plus d'informations lors le CE du 22 novembre.

Les chiffres concernant I'accessibilité montrent que celle-ci est globalement stable.

En ce qui concerne l'aspect "Make an appointment”, on constate que les résultats varient de zones a zones. Il est
décidé de donner des instructions claires aux agences en matiére de gestion d'agenda, avec par exemple la nécessité
de ménager les plages horaires nécessaires, tant le soir que les weekends, et surtout en matiére de crédits
hypothécaires.

Tour d’horizon de la direction E & E

L'activité commerciale est tres bonne pour le moment.
Deux points retiennent cependant l'attention de la direction:

— Lesrisques crédits des entreprises: on note en effet une inquiétude des entreprises en ce qui concerne leur
carnet de commandes, certainement dans le cas des entreprises industrielles. Le secteur de I'immobilier
connait des probléemes et est inquiet pour 2025. On note une certaine insécurité dans le domaine des
crédits, principalement pour les petits dossiers. Il semble que le marché de I'’emploi sera moins bon, en
2025, ce qui pourrait diminuer la confiance des consommateurs et ralentir |'activité économique.

— Les finances publiques et les budgets des régions. La région de Bruxelles-Capitale n'a pas encore de
gouvernement, alors que les choses doivent y étre prises en main rapidement. Le budget n'y est clairement
pas sous controle.

L'étude MAHA concernant la santé financiére des hopitaux a été présentée le 7 novembre. Elle montre que le
systeme de financement du secteur des hépitaux doit étre revu.

La banque attend avec impatience la mise en place des différents niveaux de pouvoir afin que soient lancées les
mesures d'assainissement nécessaires des finances publiques. L'état de celles-ci, tant au niveau fédéral qu'au niveau
régional, a un impact sur les finances publiques aux autres niveaux de pouvoirs, ce qui influence les besoins de
financement des intercommunales et des hopitaux.

L'estimation de la part de marché du Corporate banking continue a augmenter, ce qui est aussi le cas pour Business
Banking. Cela correspond tout a fait a la stratégie.

Réactions du SETCa-BBTK

Nous nous demandons comment Belfius va réagir par rapport au projet d’fle / plateforme Princesse
Elisabeth qui colte plus cher que prévu. La banque continuera-t-elle a financer cette hausse de co(t (de 2,2
a 3,5 puis 7 Mia) ?

En ce qui concerne la société Ghelamco et son grand projet de super golf de luxe a Knokke, financé par
Belfius, nous voudrions savoir ou on en est et de combien on parle. Ce projet, qui souleve certaines critiques
en matiére de respect de I'environnement, est-il compatible avec notre politique ESG ?

Nous nous posons les mémes questions pour I'extension du métro a Bruxelles. Ou en est-on et de combien
parle-t-on ?



Réponses de la direction:

Pour ce qui concerne Elia, la direction répond que ce n’est pas un financement de projet mais un financement d’Elia.
Ce qui va se répercuter sur les co(ts d'Elia et donc sur les factures de ses clients. |l y a peu de financement de la part
de la banque, mais nous allons les aider a lancer les actions et obligations pour se financer dans les prochaines
années. Belfius est par ailleurs présent dans les 9 parcs d'éoliennes qui se trouvent en mer du Nord.

Dans le cas de la société Ghelamco et de son projet de golf a Knokke, nous n'avons pas d'inquiétude particuliere.
Nous avons des garanties assez solides. Nous verrons bien si les permis sont accordés, mais le fait d'avoir ou non un
second golf ne changera rien pour Belfius.

Pas d’inquiétude particuliere non plus en ce qui concerne le métro a Bruxelles, ol nous ne sommes pas directement
impliqués. Comme pour d'autres dossiers, il faut rapidement un gouvernement a Bruxelles, qui prenne les choses en
main et notamment en ce qui concerne les budgets.

Varia

Le SETCa-BBTK demande si les indemnités de Mr J. Vankelecom ont été fixées par le comité de rémunération. Par
ailleurs, un certain nombre de Senior Executives ont également quitté la banque et le SETCa-BBTK s'étonne que
d'aucuns n'aient pas pu prendre congé de leurs équipes. Le SETCa-BBTK espére que les colts de départ de cette
catégorie de personnel ne seront pas compensés par des économies réalisées aux dépens d'autres catégories.

La direction ne désire pas commenter les informations publiées dans la presse. Les modalités du départ ont été
approuvées par le comité de rémunération et le Conseil d'Administration. La banque n'interdit jamais a un
collaborateur de voir ses équipes. C'est le collaborateur lui-méme qui décide ou non de voir ses équipes.

Il'y a un exercice d'examen des co(ts généraux qui concerne non seulement les externes, mais aussi d'autres postes
tels que les événements, etc. CVAIP? examine également les optimisations de processus.

) Prochaine réunion

Vendredi 22 novembre 2024

Vous pouvez ...

e Nous poser des questions Via mail a ce@redbel.be ou (=J Via I'un de nos délégués
e Consulter notre site www.redbel.be pour retrouver des publications précédentes, le glossaire

e Vous affilier Via mail a ce@redbel.be
e Forwarder nos publications a vos collegues intéressés

Vos délégués SETCa - BBTK au Conseil d'Entreprise

Effectifs : Christophe Ruiz-Garcia (coordinateur) —Sinda Muys - Michel Fetu - Peter Geerts - Caty Six - Karina Peeters
- Betty Reekmans - Joélle Van Gulck

Suppléants : Anneke Janssens — Davy Van Delsen — Mickaél de Andrade - Christiane Grollet — Micheline Bruyninckx
— Christine Degeest — Benoit Marteau

Syndicat des employés, techniciens et cadres
Bond van bedienden, technici en kaderleden

SETCa-BBTK
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E.R. : Jean-Michel Cappoen (SETCa-BBTK)
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