
 

 

Verslag van de Ondernemingsraad van 17 januari 2025 
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✓ Nieuwjaarswensen BBTK-SETCa  
✓ Advies BBTK-SETCa betreffende de benoeming van de volgende commissaris voor de 

groep Belfius 
✓ Advies BBTK-SETCa betreffende de benoeming KPMG (limited review) ikv. CSRD rapport  
✓ Fraud Competence Center - Update 
✓ Commissie Connect2Net 
✓ Varia 
✓ Glossarium 

 

         Volgende vergadering 
✓ Iedereen kan ... 
✓ Afgevaardigden BBTK-SETCa voor de Ondernemingsraad 

 
Nieuwjaarswensen van BBTK-SETCa 

BBTK-SETCa wenst de Directie, de leden van de Ondernemingsraad, het personeel en hun respectievelijke fami-
lies het allerbeste. Moge het nieuwe jaar u een uitstekende gezondheid, sereniteit en balans brengen, zowel 
persoonlijk als professioneel. 
2025 belooft net zo turbulent te worden als voorgaande jaren. 
Gezien de toename van geopolitieke instabiliteit en destabiliserende factoren en de bedreigingen voor democra-
tieën is het moeilijk om veel vooruitzichten op verbetering te zien. Europese financiële instellingen zullen te ma-
ken krijgen met strengere regelgeving dan hun Amerikaanse tegenhangers. 
Het is in deze context dat Belfius haar strategisch plan Inspire 2025 zal voltooien en tegelijkertijd haar nieuw 
strategisch plan 2030 zal voorbereiden. 
 
BBTK-SETCa wil kort een aantal belangrijke punten met u delen, gegroepeerd per thema: 
 
Het personeel 
In onze bank is elke afdeling trots op wat haar teams in 2024 hebben bereikt en kijkt uit naar dezelfde span-
nende uitdagingen en projecten in het nieuwe jaar. 
BBTK-SETCa twijfelt absoluut niet aan de inzet van haar personeel. Maar zullen deze uitdagingen en projecten 
volledig worden aangegaan?  En zo ja, tegen welke prijs? Ten koste van tijd, ten koste van middelen, ten koste 
van moeilijkheden, ten koste van de gezondheid die zo essentieel is? 
 
Veel mensen op het terrein hebben ons verteld dat er minder tijd wordt besteed aan cruciale fasen van een pro-
ject, zoals de analyse of bepaling van transversale impacten. Dit 
heeft niet alleen een averechts effect op het doel dat wordt nage-
streefd, het heeft ook negatieve gevolgen, zowel onmiddellijk als 
uitgesteld, voor de medewerkers die het moeten ondergaan (demo-
tivatie, veel energie spenderen voor weinig of niets). 
 
We zien ook een structurele overbelasting van het werk in veel afde-
lingen, die gepaard gaat met een schrijnend gebrek aan personeel. 
Deze afdelingen worden echter niet versterkt zoals zou moeten, 



noch kunnen ze genieten van de automatisering, wat een oplossing zou bieden. De lat wordt steeds hoger ge-
legd, maar de middelen zijn er helaas niet en de broeksriem wordt overal aangehaald, wat niet veel goeds be-
looft... 
 
Is dit een drastische bezuinigingsmaatregel of eerder een voorzorgsmaatregel die een beslissing met een grotere 
reikwijdte aankondigt? 
 
BBTK-SETCa heeft nog niet alle antwoorden, maar vermoedt dat een deel hiervan te wijten zou zijn aan de aan-
zienlijke stijging van de recurrente kosten die verband houden met de meer en meer digitale strategie en deze 
kosten worden doorgerekend door de verschillende leveranciers (cloud, security) en consultants. 
 
Veel collega's staan onder druk en hebben veel stress. Ze hebben het gevoel dat ze met steeds meer beperkin-
gen te maken krijgen. Hoewel ze tegen alle verwachtingen in hun inzet blijven tonen, zullen het gebrek aan mid-
delen en het gewicht van de beperkingen de beste zal laten zwichten. Vermoeidheid, uitputting en burn-out 
worden de norm. 
 
Beheer van technische en andere projecten 
Met het oog op een aantal van de problemen die zich in 2024 hebben voorgedaan met technische, regelgevende 
en andere projecten, hoopt BBTK-SETCa echt dat er lering is getrokken uit de opgedane ervaring.  
 
Of het nu gaat om het stellen van prioriteiten, stabiliteit of efficiëntie, BBTK-SETCa blijft bezorgd over de onrust 
die het op bepaalde hiërarchische niveaus waarneemt en die de indruk wekt van noodbeheer. 
Als we een beeld moesten kiezen om deze situatie te karakteriseren, dan zou het zeker dat van een mierenhoop 
zijn die verstoord wordt door een schop. 
 
Soms kunnen we het niet helpen te denken dat het een geluk is dat de bank nog steeds een flink aantal 'brand-
weermannen' in dienst heeft om de branden te blussen die links en rechts uitbreken. 
 
Productiviteit en human resources  
In haar wensen voor 2024 benadrukte BBTK-SETCa het belang van het respecteren van mensen, inclusief het res-
pecteren van generatieverschillen en het rekening houden met de werkdruk en het werktempo, het anticiperen 
op aanwervingen en het nemen van de tijd om kennis intern over te dragen en te onderhouden.   
Wij zijn van mening dat er op dit gebied nog veel werk moet worden verzet en dat er aanzienlijke inspanningen 
moeten worden geleverd.  
 
Hetzelfde geldt voor de erkenning van personeel. Personeel vraagt om feedback over hun prestaties door middel 
van frequentere meetings met hun hiërarchische verantwoordelijke. Dit eenvoudige verzoek, waaraan gemakke-
lijk en tegen lage kosten kan worden voldaan, vereist in geen geval de herinvoering van een systeem voor het 
formaliseren van afspraken en evaluaties (MBO), een systeem dat volgens ons de groeiende malaise in teams, 
waar samenwerking essentieel is, alleen maar zal accentueren. 
 
Naar onze mening zal de erkenning van personeel ook niet gepaard gaan met de veronderstelling dat alle pro-
ductiviteitsproblemen of projectvertragingen te wijten zijn aan een gebrek aan aanwezigheid ter plaatse.  
Anderzijds zou diezelfde erkenning van het personeel er ongetwijfeld bij gebaat zijn als de verloren uren in een 
niet-punten systeem op de één of andere manier gewaardeerd zouden worden, net zoals het beter zou worden 
aangevoeld indien de bestaande afspraken niet langer ter discussie gesteld zouden worden.  
 
We denken dat het belangrijk is om in gedachten te houden dat alle ingrediënten momenteel aanwezig zijn in 
bepaalde divisies om een explosieve cocktail te creëren. 
 
Artificiële intelligentie (AI) 
Zoals we al in enkele van onze adviezen hebben gezegd, vinden we het belangrijk dat AI in de bank wordt geïm-
plementeerd op een manier die medewerkers respecteert, hun werk vergemakkelijkt en ervoor zorgt dat deze 
nieuwe tool niet simpelweg hun plaats inneemt. 
 
BBTK-SETCa wil niet dat AI-projecten alleen worden geïmplementeerd om de productiviteit en het ritme te ver-
hogen, de banen van bestaand personeel te beïnvloeden of personeel afstoten en de interacties met klanten te 
ontmenselijken. 
 
Dus wat is de beste manier om verder te gaan? Hoe kom je aan boord van de trein van de vooruitgang zonder 
dat sommige passagiers zich terecht terughoudend voelen over de reisroute en de gebruikte vervoermiddelen? 



 
BBTK-SETCa is ervan overtuigd dat de beste optie is om het personeel zo vroeg mogelijk te betrekken bij het pro-
ject om AI in te zetten in het bedrijf. We geloven dat deze aanpak het mogelijk maakt om een "win-win" situatie 
te bereiken die de basis vormt voor een succesvolle implementatie van AI in de bank. 
 
Daarom nodigen we de directie uit om, in samenwerking met de sociale partners, een charter op te stellen voor 
het gebruik van AI bij Belfius. Dit charter mag volgens ons niet het beperkende karakter van wetgeving hebben, 
maar moet eerder gezien worden als een reeks richtlijnen die bedoeld zijn om de inzet en het gebruik van AI af 
te bakenen met respect voor de belangen van beide partijen. 
 
Sociale dialoog en de toekomst 
BBTK-SETCa kan haar boodschap niet afsluiten zonder de sociale dialoog te vermelden. 
We zijn ervan overtuigd dat betere communicatie en sociale dialoog moeten worden weerspiegeld in een echte 
bereidheid van de directie om rekening te houden met de standpunten en eisen van alle belanghebbenden in 
huidige en toekomstige projecten. 
BBTK-SETCa van haar kant zal de zorgen uit het veld blijven doorgeven en zal zoals gewoonlijk waakzaam, kri-
tisch en constructief blijven. 

Advies van BBTK-SETCa over de benoeming van de volgende commissaris voor de Bel-
fius Groep 
BBTK-SETCa geeft een positief advies over de aanstelling van de auditor vanaf 2026. BBTK-SETCa vraagt echter 
dat de geselecteerde auditors proactief meer informatie en/of training geven aan werknemersvertegenwoordi-
gers. 

Advies van BBTK-SETCa aangaande de benoeming van KPMG (limited review) ikv. 
CSRD rapport  
BBTK-SETCa heeft een positief advies afgegeven over de benoeming van KPMG (limited review) i.k.v. CSRD-rap-
port. 

Fraude Competence Center - Update  
Context 
De directie presenteert een update over de fraudesituatie. 

Frauduleuze transacties (zowel pogingen tot als succesvolle) nemen toe, voornamelijk via card phishing, in ver-
band met de uitrol van de Debet Master Card (DMC). Het algehele detectiepercentage is goed, maar er is nog 
ruimte voor verbetering. De recuperatiecapaciteit is beperkt door de snelheid van fraudeurs. De bank neemt een 
bepaald deel van de fraude op zich, maar in een zeer groot deel van de gevallen moet het verlies worden gedra-
gen door de klant, die onzorgvuldig is geweest. Het gemiddelde verlies per geval is gedaald. 

De algemene trends als volgt: 

- Het volume van non-cash betalingen zal blijven groeien dankzij de uitbreiding van systemen voor onmid-
dellijke betaling en de proliferatie van nieuwe betaalmiddelen (portemonnees, QR-codebetalingen, in-
stant betalingen tussen rekeningen, enz.) 

- Kaartfraude is goed voor de meeste fraudegevallen in termen van transactievolume, maar fraude met 
bankoverschrijvingen is het duurst voor de slachtoffers. 

- Het gebruik van sociale engineering door fraudeurs. 
- De professionalisering van criminaliteit en de modernisering van fraudetechnieken. 
- Een solide fraudebestrijdingsstrategie vereist de toepassing van verschillende hulpmiddelen en tech-

nieken voor fraudedetectie. 
- Het gebruik van AI bij fraudedetectie verhoogt de nauwkeurigheid en maakt realtime detectie mogelijk 

tegen lagere kosten, terwijl de klanttevredenheid toeneemt, de regelgeving beter wordt nageleefd. 

De technieken die fraudeurs gebruiken zijn phishing, smishing, vishing en quishing. Het doel van de fraudeur is 
altijd om informatie te stelen (codes, creditcardnummers, enz.) door in te spelen op een vals gevoel van urgen-
tie, risico of paniek 

 

De drie pijlers van het Global Anti-Fraud Program zijn: 



- Preventie door bewustmaking en communicatie. 
- Detectie door procesoptimalisatie en -analyse. 
- Resolutie met focus op toegankelijkheid en gebruiksvriendelijkheid. 

Anti-Fraudeprojecten omvatten het volgende: 

- Onze maximale overschrijvingslimieten voor overschrijvingen, kaarttransacties en geldopnames op el-
kaar afstemmen. 

- Slow Banking door verbeterde en meer toegankelijke beveiligingsopties voor onze klanten te ontwikke-
len. 

- Out-of-band beheer, waarbij de klant om extra bevestiging wordt gevraagd voor grote transacties. 
- De ontwikkeling van een online fraudeformulier (“Online Fraude Form”) waarmee klanten op een geïn-

tegreerde, efficiëntere en transparantere manier fraude kunnen melden. 

Reactie van BBTK-SETCa 
We bedanken de directie voor het ophelderen van de situatie. We merken op dat de implementatie van 
de tools die een jaar geleden werden aangekondigd stilletjes aan vorm krijgen. De bestaande tools heb-
ben hun beperkingen en uiteindelijk ligt de druk altijd op de schouders van het personeel. Terwijl pre-
ventie en andere aspecten zijn verbeterd, is bijvoorbeeld het aantal hangende dossiers nog steeds vrij 
hoog ondanks de komst van tijdelijke collega's. Het gebrek aan hulpmiddelen verbetert de situatie niet. 
Het gebrek aan hulpmiddelen verbetert de situatie van de operationele medewerkers niet. Hoewel deze 
punten 3 jaar geleden door ons naar voren zijn gebracht als onderdeel van het psychosociale aspect, 
blijven de problemen bestaan 
 
We ontvangen veel signalen waaruit blijkt dat het aantal middellange afwezigheden en vermoeidheid 
onder de teams toeneemt. Hoewel het niet de bedoeling is om de nodige middelen in de vorm van hulp-
middelen ter beschikking te stellen, dringen we erop aan dat de druk niet op de collega's wordt gelegd. 
Ook al zijn de taken van de teams verbeterd, het lijkt ons dat het aantal personeelsleden te laag is in ver-
houding tot de werklast, vooral gezien de toename van het aantal zaken. Dit heeft ook gevolgen voor de 
mogelijkheid om vrije dagen op te nemen, voor het aantal taken dat na werkdagen moet worden uitge-
voerd, enzovoort. 
 
We vragen wat de opdracht van de audit was en wat de resultaten en aanbevelingen waren.  
We vragen ook om het SPOC-discussieforum tussen het Connect Branch Care-team en het FCC-team 
nieuw leven in te blazen, om een regelmatiger dialoog tussen deze teams mogelijk te maken. 
 
We willen de directie vragen of de situatie is verbeterd wat betreft het bewustzijn van en het rekening 
houden met de rol van FCC en het fraudeaspect vanaf de vroegste stadia van projecten die bij de bank 
worden gestart. 
 
We hebben gemerkt dat een aantal afdelingen van de bank op zoek zijn naar dezelfde gegevens en deze 
verwerken in Excel-bestanden die ze onafhankelijk van elkaar ontwikkelen. We zijn ervan overtuigd dat 
alle afdelingen baat zouden hebben bij een betere communicatie en het delen van deze informatie. 
 

De directie wil BBTK-SETCa bedanken voor haar opmerkingen. Vorig jaar hebben we ons gericht op bestaande 
tools (Mendix, enz.). Deze tools bereiken nu hun limieten, waardoor we moeten overstappen op andere compo-
nenten, zoals het Online Fraude Form en andere tools. De directie betreurt de omvang van de backlog, maar 
wijst erop dat de volumes met een factor 2 zijn toegenomen, waardoor een toename van de hangende dossiers 
onvermijdelijk is, wat ook voor alle banken geldt. De directie bevestigt dat het veel belang hecht aan het respec-
teren van de belangen van het personeel, zowel bij het standaardiseren van procedures als in andere omstandig-
heden. 

Vergeleken met B-Connect zal deze structuur door één persoon worden geleid, wat een sterkere afstemming 
met FCC mogelijk maakt. 

De belangrijkste aanbevelingen van de audit hadden betrekking op betere documentatie van procedures en pro-
cessen (met name met betrekking tot Risk Shield), beter toezicht op actieplannen en een nieuw systeem voor 
het toewijzen van dossiers. 

De directie bevestigt ook dat de FCC een belanghebbende is in het NPAP-proces en daarom systematisch wordt 
geraadpleegd over nieuwe projecten. De CoDir is zich ook zeer bewust van het belang van FCC, steunt het en 
dringt er regelmatig op aan dat er meer wordt gedaan op dit gebied. De directie verzekert ons dat het bijzondere 



aandacht besteedt aan de bescherming van onze klanten en hun gegevens, een fundamentele rol die de Bank 
ten opzichte van hen moet spelen. Volgend jaar zal er een aanzienlijk budget voor ontwikkeling op dit gebied 
worden uitgetrokken. 

Wat betreft de uitwisseling van informatie tussen afdelingen is de directie het eens met BBTK-SETCa. Er zijn stu-
dies aan de gang om de centralisatie van een reeks basisgegevens over onze klanten te verbeteren. 

Connect2Net 
Context 
 
Op verzoek van BBTK-SETCa verstrekt de directie informatie over Re=Bel. Sinds enkele weken worden alle fonds-
aankopen die klanten zelf doen via de applicatie of via direct net automatisch geregistreerd in een Re=Bel effec-
tendossier.  
De klant koopt deze fondsen "buiten advies", d.w.z. hij heeft geen advies of informatie over het fonds ontvangen 
van een Personal banker en de beleggingen in zijn Re=Bel portefeuille worden niet gecontroleerd of geadviseerd 
door een Personal Banker.  
Deze benadering heeft vooral betrekking op de MiFID-regelgeving en de strikte scheiding die moet bestaan tus-
sen aankopen die binnen het kader van een adviesdienst worden gedaan en aankopen die daarbuiten worden 
gedaan.  
BBTK-SETCa begrijpt de noodzaak van deze aanpassing, maar ziet vooral de onduidelijkheden waarmee klanten 
zullen worden geconfronteerd.  
Begrijpen klanten het verschil tussen hun "normale" portefeuille en hun "Re=Bel" portefeuille?  
Als klanten naar het kantoor komen op verzoek van hun persoonlijke bankier, zullen ze dan begrijpen waarom er 
geen advies kan worden gegeven over de tegoeden in hun Re=Bel?  
Dit kunnen dezelfde fondsen zijn die hij in het verleden op basis van advies heeft gekocht... BBTK-SETCa vraagt 
daarom om ondersteuning van medewerkers die in de toekomst deze gesprekken moeten voeren, we denken 
bijvoorbeeld aan workshops of voorbeelden van gesprekken en bezwaren.  
De directie begrijpt onze zorgen, zal de beschikbare opties bekijken en zal ook luisteren naar de feedback die zal 
volgen op de eerste gesprekken met klanten in de komende weken. 
BBTK-SETCa vestigt ook de aandacht op de problemen die accountmanagers ondervinden wanneer intekeningen 
het concentratie-/limietniveau (= onevenwicht) overschrijden en daarom niet kunnen worden uitgevoerd 
De "Belfius convictions" adviseren medewerkers om vooral fondsen aan te bieden in de US en technologiesec-
tor, wat logisch is in het huidige economische klimaat.  
Aangezien fondsbeheerders deze strategie ook volgen, krijgen we al snel te maken met weigeringen in de aan-
koopflow omdat de non-concentratie wordt overschreden. Dit is moeilijk uit te leggen aan de klant, vooral als de 
klant erop staat dat de aankoop niet mogelijk is.  
De directie is van mening dat deze opmerking volledig terecht is en zal een oplossing zoeken bij de fondsbeheer-
ders. 
De directie geeft maandelijks een update over de toegankelijkheid, die zoals verwacht stijgt dankzij een betere 
organisatie en de openstelling van individuele roosters. 
De servicefraude door Branch Care en Daily National werd kort besproken. De directie begrijpt dat we het proces 
vanaf het begin in juni nauwlettend moeten volgen.  
De directie geeft uitleg over het kantoor Belfius Tower.  
In de toekomst zal dit kantoor "My Bank" heten en enkel toegankelijk zijn voor medewerkers van Belfius en haar 
kantoren.  
Klanten worden doorverwezen naar het kantoor Arenberg.  
Met deze ingreep hoopt de directie het imago van de Belfius Tower te verbeteren (geen wachtrijen meer bij de 
ingang) en het personeel een betere bereikbaarheid en betere diensten te bieden.  
De infopoints zijn open op dinsdag en donderdag van 13.00 tot 15.00 uur (dit zijn drukke dagen in het BT).  
Bij de Onboarding van nieuwe collega's zal er ook direct een procedure zijn voor het openen van een account.  
My Bank wordt een commercieel kantoor met eigen doelstellingen en e-mailadres, en de telefonie wordt aange-
past. 
Het personeelsplan voor 2025 werd kort voorgesteld.  
Door de druk op de kosten/batenverhouding zal er strenger worden toegezien op vacatures en zal het perso-
neelsmandaat effectiever worden uitgevoerd.  
883 FTE’s zijn voorzien voor 2025 (het mandaat was 904 FTE’s in 2024). 
Geen enkele baan zal worden geschrapt, aangezien de functie Young Pro niet langer in het mandaat is opgeno-
men, het aantal pensioneringen bekend is en er natuurlijke ontslagen zijn. 
Een personeelsplan voor elke zone zal in februari worden aangekondigd. 
 



Varia 
De directie wil graag terugkomen op enkele belangrijke punten die tijdens de uitwisseling van goede wensen 
naar voren zijn gekomen. 
Wat de werking van de projecten betreft, verzekert de directie ons dat er bepaalde lessen zijn getrokken uit het 
verleden en dat het zeer tevreden is met de resultaten die met deze projecten zijn behaald.  
De directie zet zich in voor de stabiliteit van IT-omgevingen - Citrix, agentuuromgevingen, laptops, etc. - en de 
integriteit van de gegevens van onze klanten 
De directie neemt kennis van het unanieme standpunt van de fracties over het belang van AI voor de bank en 
het belang van de zorgen rondom de inzet ervan. Zoals genoemd in de wensen is het doel om met AI win-win 
situaties te creëren voor klanten, medewerkers en de bank. De directie belooft de sociale partners elk half jaar 
op de hoogte te houden van de voortgang van de AI-projecten. 
 
De directie verklaart ook dat er momenteel geen plannen zijn om de HR-diensten geheel of gedeeltelijk uit te 
besteden of uit te besteden. Het niet uitbesteden heeft geleid tot een reorganisatie van het werk in de diensten 
waar dit wel is gebeurd. 

Glossarium 
U vindt de betekenis van alle gebruikte afkortingen in onze woordenlijst. 

⏰ Volgende vergadering 
Vrijdag 21 februari 2025 

Iedereen kan … 
o Ons vragen stellen         Via mail : or@redbel.be of      Via één van onze afgevaardigden 
o Onze site raadplegen www.redbel.be waar eerdere publicaties terug te vinden zijn 

o Lid worden        mail naar or@redbel.be 
o Onze publicaties doorsturen naar geïnteresseerde collega’s 

Uw afgevaardigden BBTK-SETCa voor de Ondernemingsraad  
Effectieven : Christophe Ruiz-Garcia (coördinator) – Sinda Muys - Michel Fetu - Peter Geerts - Caty Six - Karina 
Peeters - Betty Reekmans - Joëlle Van Gulck 
Plaatsvervangers : Anneke Janssens – Davy Van Delsen – Mickaël de Andrade - Christiane Grollet – Micheline 
Bruyninckx  – Christine Degeest – Benoît Marteau  

 

V.U. : Jean-Michel Cappoen – BBTK-SETCa 

https://www.redbel.be/wp-content/uploads/2025/01/Woordenlijst-24-0125.pdf
mailto:or@redbel.be
https://www.redbel.be/?lang=nl
mailto:or@redbel.be

