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voorwoord

Netspar stimuleert debat over de gevolgen van vergrijzing voor het 

(spaar-)gedrag van mensen, de houdbaarheid van hun pensioe-

nen en het overheidsbeleid. Doordat veel van de babyboomers 

met pensioen gaan, zal het aantal 65-plussers in de komende 

decennia snel toenemen. Meer in het algemeen leven mensen 

gezonder en langer en krijgen gezinnen steeds minder kinderen. 

Vergrijzing staat vaak in een negatief daglicht, want ten opzichte 

van de bevolking tussen 20 en 65 jaar zou het aantal 65-plussers 

wel eens kunnen verdubbelen. Kan de werkende beroepsbevol-

king dan nog wel het geld opbrengen voor een groeiend aantal 

gepensioneerden? Moeten mensen meer uren maken tijdens hun 

werkzame periode en later met pensioen gaan? Of moeten de 

pensioenen worden gekort of de premies worden verhoogd om 

het collectieve pensioen betaalbaar te houden? Moeten mensen 

worden aangemoedigd zelf veel meer verantwoordelijkheid te 

nemen voor het eigen pensioen? En wat is dan nog de rol van de 

sociale partners in het organiseren van een collectief pensioen? 

Kunnen en willen mensen eigenlijk wel zelf gaan beleggen voor 

hun pensioen of zijn ze graag bereid dat aan pensioenfondsen 

over te laten? Van wie zijn de pensioengelden eigenlijk? En hoe 

kan een helder en eerlijk speelveld voor pensioenfondsen en 

verzekeraars worden gedefinieerd? Hoe kunnen collectieve doel-

stellingen als solidariteit en meer individuele wensen worden 

verzoend? Maar vooral: hoe kunnen de voordelen van langer 

en gezonder leven worden benut voor een meer gelukkige en 

 welvarende samenleving?
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Om een aantal redenen is er behoefte aan debat over de gevolgen 

van vergrijzing. We weten niet altijd precies wat de gevolgen van 

vergrijzing zijn. En de gevolgen die wel wel goed kunnen inschat-

ten, verdienen het om bekend te worden bij een groter publiek. 

Belangrijker is natuurlijk dat veel van de keuzen die moeten 

worden gemaakt een politieke dimensie hebben en daarover 

is debat hard nodig. Het gaat immers om maatschappelijk zeer 

relevante en actuele vraagstukken waar, in de meest letterlijke 

zin oud en jong mee worden geconfronteerd. Om die redenen 

heeft Netspar de NEA Papers ingesteld. In een NEA Paper neemt 

de auteur gemotiveerd stelling over een beleidsrelevant onder-

werp. De naam NEA Papers heeft twee betekenissen. Ten eerste, 

NEA staat voor Netspar Economische Adviezen. De auteurs advise-

ren op persoonlijke titel en op verzoek van Netspar over actuele 

economische kwesties op het gebied van vergrijzing en pensioe-

nen. Ten tweede, NEA klinkt als Nee-Ja en geeft daarmee een 

wezens kenmerk van elk debat aan.

Roel Beetsma

Voorzitter van de Netspar Redactieraad
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pensioenorganisaties en 
communicatiewetgeving 

Exploratief onderzoek naar keuzes en 

verplichtingen

Samenvatting

De overheid probeert burgers verantwoordelijker te maken voor 

hun financiële planning. Dat maakt begrijpelijke en effectieve 

communicatie over pensioenen onmisbaar. Via informatiebepa-

lingen stelt de overheid eisen aan de pensioencommunicatie van 

pensioenfondsen en -verzekeraars. 

 De stelling die in dit paper wordt verdedigd, is dat de huidige 

wet- en regelgeving rondom pensioencommunicatie van invloed 

is op zowel de houding als het gedrag van communicatieprofessi-

onals bij Nederlandse pensioenorganisaties, en dat dit niet altijd 

een gunstig effect heeft op een optimaal communicatieproces met 

deelnemers. 

 Om te bepalen in hoeverre die stelling juist is, zijn commu-

nicatieprofessionals bij 25 pensioenorganisaties en bij toezicht-

houder Autoriteit Financiële Markten (AFM) geïnterviewd. Uit deze 

gesprekken blijkt dat wet- en regelgeving indirect gevolgen heeft 

voor de manier waarop communicatieomgevingen van pensioen-

organisaties worden samengesteld. Communicatieprofessionals 

staan over het algemeen negatief tegenover de wetgeving: zij 

ervaren de wettelijk verplichte communicatiemiddelen als ballast, 

waarin ze hun eigen doelen en visie onvoldoende kwijt kunnen. 

Als gevolg hiervan ontstaan twee hoofdbewegingen in het 

ontwerpproces van het wettelijk verplichte genre. De eerste 
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beweging is dat pensioenorganisaties ervoor kiezen om de start-

brief en het UPO – binnen de grenzen van de wet – te optima-

liseren. De tweede beweging is dat pensioenorganisaties ervoor 

kiezen om dat niet te doen, en in plaats daarvan te berusten 

in de situatie of te optimaliseren in de aanvullende commu-

nicatiemiddelen. Desondanks lijken pensioenorganisaties de 

beperkingen van wetgeving soms als groter te ervaren dan deze 

daadwerkelijk zijn. Slechts een klein deel blijkt in staat om bij het 

vervaardigen van de wettelijk verplichte communicatiemiddelen 

de mogelijkheden van de wet te benutten.
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1. Inleiding

Veel Nederlanders hebben moeite met het begrijpen van hun 

pensioen: 88 procent is niet volledig op de hoogte van zijn of 

haar situatie (Wijzer in Geldzaken, 2012). Pensioenfondsen en 

-verzekeraars proberen dit probleem te ondervangen door hun 

deelnemers zo goed mogelijk voor te lichten, bijvoorbeeld via 

websites, magazines, brochures en voorlichtingsbijeenkom-

sten. Ook zijn pensioenfondsen en -verzekeraars binnen de 

Pensioenwet verplicht om hun deelnemers met de startbrief 

en het Uniform Pensioenoverzicht (UPO) te informeren. In dit 

paper verdedigen wij de stelling dat de huidige wet- en regel-

geving rondom pensioencommunicatie van invloed is op zowel 

de houding als het gedrag van communicatieprofessionals bij 

Nederlandse pensioenorganisaties, en dat dit niet altijd een 

gunstig effect heeft op een optimaal communicatieproces met 

deelnemers.

 De Memorie van Toelichting bij de Pensioenwet (Kamerstukken 

II, 2006/06, 30413, nr. 3, p. 110), schetst het maken van een finan-

ciële planning als hoogste doel van voorlichting aan deelnemers:

 “De regering acht het van groot belang dat pensioenuitvoerders 

deelnemers, gewezen deelnemers, pensioengerechtigden, en 

gewezen partners rechtstreeks informeren over de uitvoering 

van de pensioenovereenkomst. Alleen op grond van goede 

informatie kunnen deze belanghebbenden een financiële 

planning maken met betrekking tot inkomen bij ouderdom, 

arbeidsongeschiktheid en/of inkomen voor nabestaanden bij 

overlijden. Het is de verantwoordelijkheid van een burger zelf 

om te beoordelen of het totaal aan uitkeringen waar hij recht 

op heeft – op basis van wettelijke regelingen en aanvullende 
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pensioenregelingen – tezamen met eventuele eigen middelen 

voldoende is of aangevuld moet worden met behulp van een 

vrijwillige pensioenregeling of een lijfrentepolis. De infor-

matieverstrekking dient dusdanig te zijn dat een burger deze 

verantwoordelijkheid waar kan maken.”

Hieruit maken we op dat als het gaat om de keuzevrijheid van 

deelnemers rond pensioenen, en de informatie die in dat kader 

verzameld moet worden, de verantwoordelijkheid bij de deel-

nemer ligt. Met andere woorden: de consument moet zelf infor-

matie verzamelen, maar wordt daarin tegemoetgekomen door de 

wetgever, die pensioenorganisaties verplicht bepaalde informatie 

te verschaffen. Deze informatie moet vervolgens helder en begrij-

pelijk zijn geformuleerd en bovendien tijdig worden aangeboden 

(art. 48 Pensioenwet). De verantwoordelijkheid daarvoor ligt aan 

de zijde van de pensioenuitvoerder.

 Een van de aandachtspunten van de Pensioenwet is transpa-

rantie. De achterliggende gedachte hiervan is dat de regering het 

essentieel acht ‘dat deelnemers goed geïnformeerd worden over 

verschillende aspecten van de uitvoering van de pensioenover-

eenkomst’, omdat pensioenen pas op latere termijn dienst gaan 

doen, terwijl het belangrijk is dat men daarover in een vroeg 

stadium gaat nadenken (Kamerstukken II 2005/06, 30413, nr. 3, 

p. 5 en p. 39). Voor die besluitvorming/gedachtenvorming is het 

essentieel om begrijpelijke informatie te ontvangen (en die moet 

dus verplicht worden verschaft).

 Van belang is daarnaast het volgende citaat uit een Memorie 

van Antwoord (Kamerstukken I 2006/07, 30413, C, p. 22):

 “De leden van de fractie van het CDA vragen zich af hoe de 

pensioenuitvoerder kan bewijzen dat de informatie in duide-



pensioenorganisaties en communicatiewetgeving 15

lijke en begrijpelijke bewoordingen is verstrekt, zoals in arti-

kel 45 van de Pensioenwet wordt vereist? (…) De plicht om te 

informeren in duidelijke en begrijpelijke bewoordingen is over-

genomen uit het wetsvoorstel Wet op het financieel toezicht. 

Ook daar is geen nadere invulling gegeven aan deze begrippen. 

Wel is toegelicht dat van een gemiddelde consument moet 

worden uitgegaan. Ten aanzien van pensioenen betekent dit 

dat van een gemiddelde deelnemer moet worden uitgegaan. 

Maar het is de pensioenuitvoerder zelf die in de eerste instantie 

bepaalt hoe aan de eis van duidelijke en begrijpelijke bewoor-

dingen wordt voldaan. Of deze daar een begrijpelijkheidstoets 

voor hanteert of niet, is aan de pensioenuitvoerder zelf. De 

regering is er geen voorstander van hierover nadere regels te 

stellen.

 De leden van de fractie D66 en OSF vragen of de Autoriteit 

Financiële Markten (AFM) controleert dat informatie in heldere 

en begrijpelijke bewoordingen moet zijn opgesteld? De rege-

ring kan dit bevestigend beantwoorden. Het gaat om gedrags-

toezicht, dus het is de AFM die hierop toezicht houdt.”

We concluderen uit deze citaten dat de wetgever van pensioenor-

ganisaties verlangt dat zij begrijpelijk en duidelijk communiceren. 

Het uiteindelijke doel is dat deelnemers in staat zijn zelf beslis-

singen over hun pensioen te nemen. De pensioenorganisatie 

zelf bepaalt hoe aan die eis wordt voldaan; de AFM houdt hierop 

toezicht. 

 Een van de concrete verplichtingen die de wet stelt, is dat 

pensioenfondsen en -verzekeraars hun nieuwe deelnemers een 

startbrief sturen als zij beginnen met het opbouwen van een 

pensioen. De inhoud van de startbrief is opgelegd door de wet en 

moet ten minste een ‘begrijpelijke vertaling’ van het pensioenre-
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glement zijn. De vorm van de startbrief is vrij en kan bijvoorbeeld 

bestaan uit een brief en een brochure. Ook zijn pensioenfondsen 

en -verzekeraars verplicht om hun actieve deelnemers jaarlijks 

een Uniform Pensioenoverzicht (UPO) toe te sturen, waarin de 

opgebouwde en te verwachten rechten op pensioen uiteenge-

zet worden. Voor deze UPO’s bestaan modellen per type pensi-

oenovereenkomst. De invulling en het beheer van deze modellen 

is in handen van de vertegenwoordigende organen van pensi-

oenfondsen en pensioenverzekeraars, de Pensioenfederatie (voor 

de pensioenfondsen) en het Verbond van Verzekeraars (voor de 

pensioenverzekeraars). Zij zijn gezamenlijk verantwoordelijk voor 

de ontwikkeling, de inhoud en het onderhoud. Alle pensioen-

fondsen en -verzekeraars zijn verplicht om deze modellen te 

gebruiken.

 Onderzoek naar wettelijke communicatieverplichtingen in het 

financiële en het medische domein, bijvoorbeeld in de vorm van 

hypotheekbrieven en medische bijsluiters, laat zien dat wet- en 

regelgeving nogal eens optreedt als storende factor bij effectief 

communiceren (Lentz, 2011). 

 Bij het formuleren van wetten die de begrijpelijkheid van 

teksten voorschrijven, lijkt nogal eens te worden voorbij gegaan 

aan de manier waarop consumenten informatie verwerken en 

erop reageren (Dalley, 2007). Ben-Shahar en Schneider (2010) 

betogen dat wettelijke verplichtingen in bijsluiters, die ingezet 

worden in domeinen als medische en financiële voorlichting, 

te vaak hun doel voorbijschieten. Dat leidt ertoe dat lezers met 

regelmaat niet optimaal worden geïnformeerd. Daarnaast kunnen 

wettelijke verplichtingen mogelijk zelfs schade toebrengen aan de 

verwerking van informatie. De onderzoekers zetten in hun betoog 

uiteen welke risico’s het inzetten van wettelijke verplichtingen 

in bijsluiters met zich meebrengt. Zo zijn bijsluiters vaak zeer 
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lang, met als gevolg dat potentiële lezers ongemotiveerd zijn om 

dergelijke documenten te lezen. Daarnaast kost het met name 

laagopgeleiden moeite om bijsluiters te begrijpen en te verwer-

ken, terwijl zij meestal degenen zijn die de informatie het hardst 

nodig hebben. Ben-Shahar en Schneider concluderen dat er bij 

het vaststellen van wet- en regelgeving in communicatie vaak 

vanuit wordt gegaan dat consumenten alle mogelijke informatie 

willen verzamelen voordat zij een beslissing nemen, terwijl dat in 

de praktijk niet zo blijkt te zijn. 

 Stark en Choplin (2010) bevestigen deze bevindingen met de 

beschrijving van veertien cognitieve en sociaalpsychologische 

factoren die verplichte bijsluiters – in dit geval met hypotheekin-

formatie – ervan weerhouden effectief te zijn. Zo beoordelen de 

onderzoekers veel hypotheekbrieven als gebruiksonvriendelijk, 

bijvoorbeeld door de vaak kleine lettertypes. Daarnaast stellen 

zij dat consumenten in hypotheekbijsluiters vaak op zoek gaan 

naar informatie die hun bestaande overtuigingen bevestigt. 

Ontkrachtend bewijs wordt veelal genegeerd. Ook lijken consu-

menten in de tekst op zoek te gaan naar een rechtvaardiging 

om voor een bepaalde optie te kiezen, in plaats van de voor- en 

nadelen van verschillende opties af te wegen. Ook Lentz (2011) 

concludeert dat het wettelijk verplichten van begrijpelijkheid in 

bijsluiters niet het gewenste effect heeft. Er is volgens Lentz geen 

algemeen antwoord mogelijk op de vraag wat een tekst begrijpe-

lijk maakt, terwijl die suggestie met de huidige wet- en regelge-

ving wel wordt gewekt. 

 Heuts en Klaver (2011) evalueerden in 2011 op grond van de 

pensioenwetgeving de informatiebepalingen rond verplichte 

pensioencommunicatie. Commentaar van de Nederlandse 

pensioenorganisaties op de wetgeving richt zich vooral op het 

gebrek aan ruimte tot maatwerk (Heuts & Klaver, 2011, p. 72). 
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De organisaties willen de wettelijk verplichte informatie meer 

kunnen toespitsen op kenmerken van de eigen deelnemers 

en regeling(en). De toezichthouder op de wettelijk verplichte 

communicatie van pensioenfondsen en -verzekeraars, de AFM, 

is eveneens voorstander van meer open normen en minder 

verplicht voorgeschreven middelen en teksten (AFM, 2010a). Zij 

stellen dat dit zou kunnen bijdragen aan effectievere handhaving. 

Meer ruimte voor maatwerk zou daarnaast de begrijpelijkheid 

en duidelijkheid van de verstrekte informatie ten goede kunnen 

komen.

 Ook laten Heuts en Klaver in hun rapportage zien dat pensi-

oenorganisaties bij de kwaliteit van pensioencommunicatie altijd 

twee afwegingen moeten maken. Ten eerste de afweging tussen 

de uniformiteit van de verstrekte informatie en de begrijpelijk-

heid en duidelijkheid ervan. Voor sommige informatie-uitingen 

gelden wettelijk voorgeschreven teksten. De onderzoekers conclu-

deren: ‘Enerzijds waarderen pensioenuitvoerders het uniforme 

karakter van de standaarduitingen positief, anderzijds kunnen 

zij vanwege dit uniforme karakter hun communicatie in mindere 

mate toespitsen op de kenmerken (leeftijd, opleiding) van hun 

eigen deelnemerspopulatie. Dit kan negatieve gevolgen hebben 

voor de gepercipieerde begrijpelijkheid en duidelijkheid van 

de verstrekte informatie’ (2011, p. 72). De tweede afweging is de 

afweging tussen volledige informatie en begrijpelijke en duide-

lijke informatie. ‘Het verstrekken van volledige informatie kan 

(…) als gevolg hebben dat deelnemers overladen worden met 

informatie (…). Dit heeft negatieve gevolgen voor de begrijpe-

lijkheid en duidelijkheid’ (2011, p. 72). Ook Lentz (2011, p. 29) 

onderstreept deze paradox: ‘De combinatie (van begrijpelijkheid 

en volledigheid) werkt corrumperend op de eis van begrijpelijk-

heid. Een begrijpelijk document is meestal niet volledig in de 
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zin van de wet. Bij de toetsing door de toezichthouder wint de 

volledigheid het per definitie van de begrijpelijkheid.’ De vraag 

dient zich daarmee aan of de begrijpelijkheidsnorm in de wet het 

doel bereikt om pensioencommunicatie begrijpelijker te maken, 

maar ook wat realistisch gezien verwacht kan worden van wetge-

ving rondom pensioencommunicatie en het effect daarvan in de 

praktijk.

Dit onderzoek laat zien dat communicatiewetgeving rondom 

pensioenen invloed heeft op zowel de houding als het gedrag 

van Nederlandse communicatieprofessionals bij pensioenor-

ganisaties. Over het algemeen staan zij niet positief tegenover 

communicatiewetgeving rondom pensioenen, en ervaren een 

botsing tussen hun eigen visie op pensioencommunicatie en 

de wet. Dit heeft als gevolg dat er behoudende keuzes worden 

gemaakt in het ontwerpproces van pensioencommunicatie, 

hoewel er op beperkte schaal wel sprake is van innovatie in 

communicatiemiddelen. 

 Deze paper begint met een specificatie van de gehanteerde 

methode. Deze beschrijving wordt gevolgd door de resultaten. 

Ten slotte gaan we in op de gevolgen van keuzes en verplichtin-

gen van pensioenorganisaties voor de kwaliteit van pensioen-

communicatie en formuleren we aanbevelingen voor de praktijk. 
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2. Methode

Respondenten

Om inzicht te krijgen in de keuzes die pensioenorganisaties 

maken in de communicatie met hun deelnemers en de invloed 

die wettelijke verplichtingen hierop hebben, zijn verschillende 

pensioenorganisaties benaderd. De contacten werden gelegd 

via de netwerken van onderzoekspartners Netspar, Zwitserleven 

en Syntrus Achmea en via sociale media. In een aantal gevallen 

droegen geïnterviewden collega’s bij andere organisaties aan. 

Tijdens 28 gesprekken, die tussen de 45 en 75 minuten duurden, 

zijn in totaal veertig respondenten van 25 pensioenorganisaties 

en een toezichthouder geïnterviewd. Aan de interviews namen 

acht bedrijfstakpensioenfondsen, zes ondernemingspensioen-

fondsen, een beroepspensioenfonds, vijf pensioenverzekeraars, 

vijf pensioenuitvoeringsorganisaties en een toezichthouder deel. 

De geïnterviewden waren in de meeste gevallen communicatie-

professionals op beslisniveau met inzicht in de niet-individuele 

informatievoorziening aan actieve deelnemers. Omdat niet alle 

pensioenorganisaties communicatieadviseurs in dienst hebben, 

is in een aantal gevallen gesproken met onder meer beleidsme-

dewerkers, pensioenfondsdirecteuren en productmanagers met 

communicatie in hun takenpakket. De gesprekken vonden plaats 

van december 2011 tot en met maart 2012. 

Procedure

Voorafgaand aan de verkennende interviews met pensioenorga-

nisaties was een achttal thema’s bepaald, die in ieder gesprek 

aan de orde dienden te komen. Deze thema’s waren (1) het 

ontwerpproces van de startbrief, (2) ervaring met en het oordeel 

over wet- en regelgeving rond pensioencommunicatie, (3) de 

bepaling en realisatie van communicatiedoelen en (4) de visie op 
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pensioencommunicatie, (5) het onderscheiden en bereiken van 

doelgroepen, (6) de inzet van aanvullende communicatiemidde-

len naast startbrief en UPO, (7) middelen- en doelgroeponderzoek 

onder deelnemers en (8) verwachtingen voor de toekomst van 

pensioencommunicatie binnen de organisatie en de pensioensec-

tor in het algemeen. Per thema was vooraf een aantal sub-vragen 

bepaald. Bij het ontwerpproces van de startbrief werd bijvoor-

beeld gevraagd wie er betrokken waren bij de totstandkoming 

van de startbrief, hoe het ontwerpproces eruit zag en tegen welke 

dilemma’s de betrokkenen aanliepen. De interviews waren half-

gestructureerd, omdat deze wijze van interviewen de informanten 

de ruimte bood om onderwerpen aan de orde te stellen die niet 

door de interviewer ter sprake werden gebracht. Op deze manier 

werd een zo volledig mogelijk beeld van de keuzes in communi-

catie aan deelnemers gevormd. 

 Het interview met de toezichthouder vond aan het eind van 

de reeks plaats. De in dit gesprek behandelde thema’s werden 

bepaald op basis van de uitkomsten van de gesprekken met 

pensioenorganisaties. Aan de orde kwamen onder meer de werk-

wijze van de toezichthouder, reacties op kritiek uit de pensioen-

sector en voorziene veranderingen in wet- en regelgeving.

Analyse

Alle interviews zijn opgenomen en uitgeschreven. De transcripten 

van de interviews vormden de basis voor de analyse. Deze trans-

cripten zijn verwerkt in een Excel-databestand met voorgeco-

deerde velden, die gebaseerd waren op de acht bovengenoemde 

thema’s en – waar van toepassing – sub-thema’s. Per thema 

werd vervolgens bepaald welk algemeen beeld in de interviews 

naar voren kwam. Vervolgens werd onderzocht in hoeverre 

die beelden overeenkwamen dan wel verschilden van elkaar. 

Hieronder worden de belangrijkste resultaten beschreven. 
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3. Resultaten

De resultatensectie begint met een uiteenzetting van de houding 

van geïnterviewden ten opzichte van de huidige wet- en regel-

geving rondom pensioencommunicatie. Deze paragraaf wordt 

gevolgd door een beschrijving van hun visie op de wijze waarop 

pensioencommunicatie dan wel vorm zou moeten krijgen. 

Vervolgens wordt ingegaan op de keuzes die de pensioenorgani-

saties maken in het ontwerpproces van hun communicatieomge-

vingen. Ten slotte komen de keuzes aan bod die worden gemaakt 

rondom communicatiemiddelen. 

3.1 Houding tegenover wet- en regelgeving in 

pensioencommunicatie

Veel geïnterviewden ervaren wet- en regelgeving over de start-

brief en het UPO als belemmerend. De meest genoemde redenen 

daarvoor zijn de verplichting tot volledigheid en het ontbreken 

van ruimte voor maatwerk. Ook gaat de wetgeving volgens geïn-

terviewden voorbij aan de verschillen tussen pensioenfondsen 

onderling en tussen pensioenfondsen en -verzekeraars, en is 

het taalniveau van wettelijk voorgeschreven passages te moei-

lijk. Sommige geïnterviewden ervaren de wettelijk verplichte 

communicatiemiddelen zelfs als ballast. Een geïnterviewde bij 

een pensioenuitvoeringsorganisatie zegt hierover: “Het is eigen-

lijk zonde van die startbrief, die toch heel veel moeite kost om 

in elkaar te zetten, dat we dat alleen maar zien als een wettelijk 

middel dat nou eenmaal [moet]. Terwijl je weet dat die effectie-

ver zou kunnen.”

Daarnaast vinden verschillende organisaties de kosten die ze kwijt 

zijn aan de startbrief en het UPO te hoog. Ze zeggen hierdoor te 
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weinig geld over te houden voor aanvullende communicatiemid-

delen, terwijl geïnterviewden van mening zijn dat ze met deze 

aanvullende middelen een veel grotere kans hebben om deelne-

mers daadwerkelijk te bereiken. Behalve inhoudelijke bezwaren 

tegen afzonderlijke regels, uitten enkele pensioenorganisaties ook 

hun ongenoegen over de communicatiewetgeving in het alge-

meen. Twee bedrijfstakpensioenfondsen wijzen erop dat het stel-

len van juridische eisen aan communicatie om de begrijpelijkheid 

te bevorderen tegenstrijdig is, omdat dergelijke eisen de commu-

nicatie per definitie moeilijker zouden maken. Daarnaast merken 

enkele geïnterviewden op dat de huidige wet- en regelgeving 

bepaalt hoe pensioenorganisaties moeten communiceren, terwijl 

deze regels zouden moeten vastleggen wat het resultaat van de 

communicatie is. De bestaande wetgeving maakt communicatie 

‘middelgericht’ en ‘verwarrend voor de deelnemer’.

 Maar een aantal geïnterviewden ziet ook voordelen: zo zijn 

pensioenfondsen en -verzekeraars die voorheen weinig tot niets 

communiceerden, daartoe nu verplicht. Geïnterviewden bij de 

toezichthouder bevestigen dat het verplicht stellen van pensioen-

communicatie voor een aantal pensioenorganisaties inderdaad 

nog steeds noodzakelijk is, omdat deze partijen zonder wet- en 

regelgeving weinig tot niets doen om hun deelnemers te infor-

meren. Een klein deel van de geïnterviewden vindt ten slotte de 

vergelijkbaarheid en herkenbaarheid van het UPO een voordeel.

 De uitspraken van de geïnterviewden zijn in te delen in vijf 

categorieën, waarbij de opvattingen over wet- en regelgeving 

rond pensioencommunicatie zijn verbonden aan de verschillende 

consequenties die deze opvattingen hebben:

1) Neutraal tot tevreden. Vier organisaties staan neutraal tot 

tevreden tegenover de wet- en regelgeving zoals die vastge-
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steld is en zeggen daar voldoende tot goed mee uit de voeten 

te kunnen.

2) Ontevreden. Een tweede groep is niet te spreken over de 

huidige wet- en regelgeving, maar conformeert zich eraan 

omdat er geen ruimte is om de door hen gewenste aanpassin-

gen te maken. Het gaat hier om de grootste groep pensioenor-

ganisaties, namelijk tien.

3) Ontevreden, innovatie in aanvullende middelen. Deze groep, 

bestaande uit zeven organisaties, zegt ontevreden te zijn 

met wet- en regelgeving, en innoveert als gevolg daarvan in 

aanvullende communicatie om de deelnemers te bereiken. Aan 

de wettelijk verplichte communicatie wordt bij deze organisa-

ties relatief weinig aandacht besteed.

4) Ontevreden, voorsorteren op verwachte toekomstige veran-

deringen in wetgeving. Twee organisaties zijn ontevreden, 

maar verwachten dat de wetgeving binnen redelijke termijn 

gaat veranderen. Pensioenorganisaties met deze opvatting zijn 

daarom bezig met het aanpassen van communicatiemiddelen 

op (verwachte) toekomstige wetgeving, bijvoorbeeld door de 

digitalisering van het UPO. 

5) Ontevreden, innovatie in verplichte middelen. De overige twee 

pensioenorganisaties zijn eveneens niet te spreken over de 

wet- en regelgeving, maar doen desondanks (veel) moeite om 

de verplichte communicatie te optimaliseren binnen de gren-

zen van het wettelijk toegestane.

We kunnen hieruit opmaken dat er als gevolg van pensioencom-

municatiewetgeving twee hoofdbewegingen in het ontwerpproces 

van het wettelijk verplichte genre ontstaan. De eerste beweging 

is dat pensioenorganisaties ervoor kiezen om de startbrief en 

het UPO – binnen de grenzen van de wet – te optimaliseren. De 
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tweede beweging is dat pensioenorganisaties ervoor kiezen om 

dat niet te doen, en in plaats daarvan te berusten in de situatie 

of te optimaliseren in de aanvullende communicatiemiddelen. 

 De vraag die zich voordoet is wat communicatieprofessio-

nals dan wel willen als het gaat om pensioencommunicatie, en 

waarom zij van mening zijn dat de wetgeving hierin tekort schiet. 

In de volgende paragraaf wordt een overzicht gegeven van de 

voorwaarden die communicatieprofessionals blijken te stellen aan 

pensioencommunicatie. 

3.2 Visie op pensioencommunicatie

Voor sommige pensioenfondsen en -verzekeraars geldt dat ze hun 

eigen visie op pensioencommunicatie hebben vastgelegd in een 

beleids- of communicatieplan. Veel respondenten hebben ook, of 

in plaats daarvan, zelf uitgesproken ideeën over en ervaring met  

effectieve benadering van deelnemers. En in ieder geval weten 

ze vaak hoe het niet moet. Uit de interviews komen vijf overkoe-

pelende en nauw samenhangende voorwaarden naar voren, die 

door de geïnterviewden naar voren zijn gebracht als onmisbaar 

voor effectieve pensioencommunicatie.

– Transparant communiceren. Transparante communicatie 

behelst voor de geïnterviewden zowel eerlijke als heldere 

communicatie. Tien pensioenorganisaties noemen dit als 

belangrijke voorwaarde voor effectieve communicatie. 

Transparante communicatie houdt enerzijds in dat pensioen-

fondsen en verzekeraars realistische verwachtingen moeten 

scheppen en eerlijk moeten zijn over de economische situ-

atie van het fonds en risico’s die deelnemers eventueel lopen. 

Daarnaast betekent transparante communicatie: de informatie 

kort en krachtig houden en niet moeilijker maken dan nodig is. 
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Ook buiten het communicatievakgebied kan daaraan worden 

bijgedragen: een geïnterviewde bij een pensioenverzekeraar 

stelt dat de ontwikkeling van eenvoudiger pensioenregelingen 

niet uit kan blijven. 

– Relevant communiceren. Relevant communiceren houdt in 

dat deelnemers alleen worden voorzien van informatie die zij 

willen weten. Vier bedrijfstakpensioenfondsen, twee onderne-

mingspensioenfondsen en een pensioenuitvoeringsorganisatie 

vinden dit een minimale voorwaarde voor effectief communi-

ceren. Een veelgebruikte strategie is bijvoorbeeld het inhaken 

op zogenoemde levensmomenten: belangrijke momenten in 

de levens van deelnemers die invloed kunnen hebben op hun 

pensioen. Voorbeelden hiervan zijn samenwonen, scheiden en 

arbeidsongeschikt raken. Veel fondsen en verzekeraars ervaren 

het als belemmering dat niet altijd eenvoudig te achterhalen 

is wanneer een levensmoment, zoals samenwonen, zich voor-

doet. Via de gemeentelijke basisadministratie (GBA) worden zij 

op de hoogte gebracht van huwelijken en scheidingen, maar 

dat gebeurt in de regel pas nadat een dergelijk levensmoment 

heeft plaatsgevonden. Terwijl informeren over de invloed van 

zo’n levensgebeurtenis op het pensioen in een eerder stadium 

vaak effectiever is. 

 Voor de geïnterviewden betekent relevant communiceren ook: 

niet te veel communiceren. Het overladen van deelnemers met 

informatie waar zij op dat moment niets aan hebben, leidt er 

in de praktijk toe dat ze niets meer lezen in plaats van dat ze 

volledig op de hoogte zijn.

– Leer de deelnemer kennen. Voor ten minste vijf pensioenorga-

nisaties is het leren kennen van de deelnemer een voorwaarde 

voor effectief communiceren over pensioenen. Want, zo zegt 

een geïnterviewde van een bedrijfstakpensioenfonds: “Er 
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bestaat geen gemiddelde Nederlander.” Deze pensioenorgani-

saties zijn van mening dat pensioenfondsen en -verzekeraars 

zich nog te vaak beperken tot optimalisatie van middelen en 

het toetsen van deelnemerstevredenheid. De geïnterviewden 

stellen dat communicatie pas effectief is als pensioenorgani-

saties goed voor ogen hebben wie de doelgroep is, zowel in 

leeftijd, geslacht en opleidingsniveau als in persoonlijkheid. 

Daarnaast is het volgens hen van belang om te achterhalen hoe 

leden van deze doelgroep pensioen ervaren, hoe pensioen-

bewust zij zijn, via welke middelen zij hun informatie willen 

ontvangen en wat zij willen weten over pensioen. Deze voor-

waarde hangt daarom nauw samen met de voorwaarde rele-

vant communiceren. 

– Toegankelijk en zichtbaar zijn. Voor vijf pensioenorganisaties 

dragen toegankelijkheid en zichtbaarheid van het pensioen-

fonds of de pensioenverzekeraar bij aan effectieve pensioen-

communicatie. Dit betekent bijvoorbeeld een helpdesk met 

ruime openingstijden en een website die altijd en voor ieder-

een goed bereikbaar is. Daarnaast betekent het ook de inzet 

van verschillende parallelle middelen en kanalen. Deelnemers 

die hun informatie bij voorkeur van een website halen moeten 

daartoe in staat worden gesteld, evenals deelnemers die 

liever een brief ontvangen of de telefoon oppakken. Tot slot 

speelt een rol dat pensioenfondsen en -verzekeraars volgens 

sommige geïnterviewden voortdurend zichtbaar moeten zijn 

bij hun deelnemers. Dat betekent dat informatie beschik-

baar stellen niet voldoende is. Een deel ervan zal naar deel-

nemers ‘gebracht’ moeten worden om aandacht te krijgen. 

Welke informatie het beste gebracht en welke informatie het 

beste gehaald kan worden, kan achterhaald worden met 

deelnemersonderzoek.
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– Persoonlijk communiceren. Vier pensioenorganisaties vinden 

persoonlijke communicatie onmisbaar in effectieve pensi-

oencommunicatie. Dat kan het letterlijk in gesprek gaan met 

deelnemers betekenen, bijvoorbeeld via presentaties op 

bijeenkomsten en beurzen, individuele voorlichting of tele-

foongesprekken. Maar ook het zoveel mogelijk toespitsen van 

de boodschap op het individu, daarbij rekening houdend 

met bijvoorbeeld persoonlijke financiële gegevens, wensen 

van de deelnemer voor communicatiemiddelen en het taal-

niveau, behoort voor de geïnterviewden tot deze categorie. Dit 

principe hangt nauw samen met de voorwaarde van relevant 

communiceren.

De vraag dient zich aan hoe de houding van communicatiepro-

fessionals in de praktijk het ontwerpproces van de communi-

catieomgevingen van pensioenorganisaties beïnvloedt. Uit de 

interviews blijkt dat deze opvattingen invloed hebben op zowel 

het ontwerpproces van de startbrief, doelgroepbenadering, bepa-

ling en realisatie van communicatiedoelen en het uitvoeren van 

gebruikersonderzoek. In de volgende paragraaf gaan we in op de 

invloed van de verschillende opvattingen over wet- en regelge-

ving op het ontwerpproces.

3.3 Keuzes in het ontwerpproces

De opvattingen over wet- en regelgeving en de eigen visie van 

communicatieprofessionals werken op verschillende vlakken 

door in het ontwerpproces van de communicatieomgevingen van 

pensioenorganisaties. Onder communicatieomgeving verstaan 

we in deze studie de verzameling aan schriftelijke, mondelinge 

en digitale communicatiemiddelen, die pensioenorganisaties 

inzetten om hun deelnemers te informeren. Bijvoorbeeld omdat 
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communicatiemedewerkers die verantwoordelijk zijn voor de 

communicatieomgeving naar aanleiding van de wetgeving of visie 

binnen dit proces bepaalde prioriteiten stellen. In deze paragraaf 

zetten we uiteen hoe de opvattingen over wet- en regelgeving de 

verschillende aspecten van het ontwerpproces beïnvloeden.

Ontwerpproces van de startbrief

Nadat in 2007 de startbrief verplicht werd gesteld, moesten pensi-

oenfondsen en -verzekeraars hun bestaande brief herzien of zelfs 

een geheel nieuw document ontwerpen. Soms gebeurde dat door 

iemand van een communicatieafdeling, in andere gevallen door 

een medewerker van een juridische, beleids- of productbeheer-

afdeling. De conceptbrieven en/of -brochures werden tijdens het 

schrijfproces meestal afgestemd met andere afdelingen binnen de 

organisatie. Welke afdeling er eindverantwoordelijk is (geweest) 

voor de startbrief, verschilt per organisatie. Het ontwerpproces 

valt daarmee uiteen in vijf typen: 

1) Het initiatief en de verantwoordelijkheid voor de startbrief 

liggen tijdens het ontwerpproces bij de communicatieafde-

ling, waarbij er wordt samengewerkt met andere afdelingen. 

Gedurende dit proces wordt afstemming gezocht met bijvoor-

beeld juridische, beleids- en productbeheerafdelingen, mede-

werkers van de pensioenhelpdesk, pensioenconsulenten en 

(bij pensioenuitvoeringsorganisaties) relatiebeheerders. De 

communicatieafdeling neemt de eindbeslissing over de start-

brief. Dit ontwerpproces komt voor bij elf van de geïnterviewde 

pensioenorganisaties.

2) Het initiatief en de verantwoordelijkheid voor het ontwerppro-

ces van de startbrief liggen bij een andere afdeling, zoals de 

eerdergenoemde juridische, beleids- of productbeheerafdeling, 
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waarbij er wordt samengewerkt met de communicatieafde-

ling. Deze ‘andere afdeling’ neemt tevens een eindbeslissing 

over het product. De startbrief wordt tijdens het schrijfproces 

een of meerdere keren vanuit communicatieperspectief beoor-

deeld door communicatieadviseurs. Twee van de geïnterviewde 

pensioenorganisaties volgen deze werkwijze.

3) De verantwoordelijkheid voor de startbrief wordt verdeeld over 

verschillende afdelingen. Dit betekent in de meeste geval-

len dat alle betrokkenen evenveel te zeggen hebben over het 

eindproduct én dat alle afdelingen hieraan hun goedkeuring 

moeten verlenen. Acht van de geïnterviewde pensioenorgani-

saties geven het ontwerpproces op deze manier vorm.

4) De verantwoordelijkheid voor en de eindbeslissing over de 

startbrief ligt volledig bij de communicatieafdeling, waarbij 

er niet wordt samengewerkt met andere afdelingen. In deze 

gevallen laat de communicatieafdeling geen controle van de 

startbrief uitvoeren door andere afdelingen. Dit ontwerpproces 

komt voor bij een van de geïnterviewde pensioenorganisaties.

5) De verantwoordelijkheid voor en de eindbeslissing over de 

startbrief ligt volledig bij een juridische, beleids- of product-

beheerafdeling, waarbij er niet wordt samengewerkt met de 

communicatieafdelingen. De communicatieafdeling komt bij 

deze pensioenorganisaties niet aan het ontwerpproces te pas. 

We zijn dit tegengekomen bij twee pensioenorganisaties.

De betrokkenheid van verschillende afdelingen bij het ontwerpen 

van een startbrief gaat meestal gepaard met discussie over zowel 

inhoud als vorm. Die discussies worden voornamelijk gevoerd met 

juristen, en in een enkel geval met de IT-afdeling. Slechts vijf van 

de vijfentwintig geïnterviewden stellen dat er bij hun organisa-

tie geen sprake was van enig dilemma of meningsverschil. Een 
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belangrijk discussiepunt dat wordt genoemd door vier bedrijfs-

takpensioenfondsen en twee pensioenuitvoeringsorganisaties, 

is dat juristen in de startbrief zo volledig mogelijk willen zijn. Dit 

doet volgens de geïnterviewden afbreuk aan de begrijpelijkheid 

ervan.

 Ook het gebruik van juridische termen en jargon is onderwerp 

van terugkerende discussies. Een geïnterviewde van een pensi-

oenuitvoeringsorganisatie zegt hierover: “Juristen vinden dat je 

het beste precies kan overnemen wat er in het pensioenreglement 

staat.” De zeggenschap van juristen leidt bij bijna alle pensioen-

organisaties tot compromisproducten. “Ik ben het minst tevreden 

over onze wettelijk verplichte communicatiemiddelen, omdat 

juristen hier zo’n grote invloed op hebben,” aldus een geïnter-

viewde bij een bedrijfstakpensioenfonds.

 Toch stellen verschillende geïnterviewden dat de samenwer-

king met juristen de laatste jaren beter is geworden, of ten minste 

een positieve ontwikkeling doormaakt. Een geïnterviewde bij een 

pensioenverzekeraar zegt zelfs samen met de juridische afdeling 

‘naar een nieuw taalniveau toe te groeien’. Juristen lijken het 

belang van begrijpelijk communiceren over pensioenen steeds 

beter te beseffen, en communicatieafdelingen zijn zich ervan 

bewust dat de input van juristen noodzakelijk is.

Doelgroepbenadering

Tweeëntwintig van de vijfentwintig pensioenorganisaties hante-

ren in de startbrieven en het UPO op dit moment een generieke 

benadering van de doelgroep, waarbij geen rekening wordt 

gehouden met bijvoorbeeld leeftijd, opleidingsniveau of levens-

fase waarin de actieve deelnemers zich bevinden. Segmenteren 

wordt door de geïnterviewden of het management meestal ook 

niet nodig of niet mogelijk geacht. Negen organisaties zien wel 
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toegevoegde waarde in segmenteren, bijvoorbeeld omdat zij grote 

verschillen ervaren binnen de deelnemerspopulatie. Veel geïnter-

viewden zien wet- en regelgeving echter als een belemmering bij 

segmenteren in de wettelijk verplichte communicatiemiddelen, 

omdat dit volgens hen onvoldoende uitgaat van de verschillen 

tussen deelnemerspopulaties. En ‘doordat het UPO-model op 

iedereen van toepassing is, is het op niemand van toepassing,’ 

zo stelt een geïnterviewde van een bedrijfstakpensioenfonds. 

 De geïnterviewden die zeggen de toegevoegde waarde van 

segmentatie in te zien, segmenteren daarom voornamelijk in de 

aanvullende communicatiemiddelen. Zij geven daarbij de voor-

keur aan een doelgroepbenadering per levensfase van de deel-

nemers. Met deze benadering wordt de informatie gegroepeerd 

naar onderwerpen die op dat moment in het leven van deelne-

mers (kunnen) spelen. Zo krijgen jonge deelnemers mogelijk te 

maken met de levensmomenten nieuwe baan, samenwonen, 

trouwen en kinderen. In een later stadium komt een deelne-

mer wellicht in aanraking met levensgebeurtenissen als ontslag 

en scheiding. Door voorlichting over pensioenen te ordenen op 

relevantie voor de deelnemer, ontvangen deelnemers alleen de 

informatie die zij nodig hebben, wat het begrijpen en verwer-

ken ervan eenvoudiger maakt. Overigens zien geïnterviewden 

weinig toegevoegde waarde in het aanpassen van de taalniveaus 

en aanspreekvormen per doelgroep, omdat ze veronderstellen 

dat het aanpassen van taalgebruik aan verschillende doelgroe-

pen weinig tot geen effect zal hebben op de effectiviteit van de 

communicatie.

 Drie pensioenorganisaties segmenteren wel in hun startbrief 

of UPO. Deze organisaties doen dat alle drie op basis van de leef-

tijdscategorieën van de deelnemers. Een bedrijfstakpensioen-

fonds spreekt in de startbrief jongeren aan met informeler 
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taalgebruik dan oudere deelnemers. Een ander bedrijfstakpensi-

oenfonds wijst deelnemers in de UPO-voorbrief op de informatie 

op het UPO die – gezien hun leeftijd – het meeste voor hen van 

belang is. Een ondernemingspensioenfonds segmenteert ten 

slotte door deelnemers bij wie er volgens de administratie van het 

pensioenfonds mogelijk sprake is van een pensioentekort, daarop 

te wijzen in de voorbrief bij het UPO. Ook formuleert dit fonds per 

leeftijdsgroep concrete communicatiedoelstellingen en de wijze 

waarop deze doelstellingen bereikt kunnen worden. 

 Als alternatief voor segmentatie in communicatie, kiezen veel 

pensioenorganisaties voor ‘gelaagd communiceren’. Hieronder 

wordt door deze organisaties het op elkaar laten aansluiten van 

schriftelijke, digitale en mondelinge communicatie verstaan, 

waarbij alle deelnemers bepaalde – in veel gevallen schriftelijke 

– basisinformatie ontvangen, met daarbij desgewenst toegang 

tot aanvullende informatie via andere media, vaak digitaal of 

mondeling. Een van de voordelen hiervan voor pensioenfond-

sen en -verzekeraars is dat gelaagd communiceren weinig extra 

kennis van de doelgroep vereist. Een klein aantal pensioenorga-

nisaties biedt de informatie al gelaagd aan, een groter deel is dit 

op termijn van plan. Er zijn daarnaast ook pensioenfondsen die 

zowel gelaagd communiceren als segmenteren naar leeftijd of 

persoonlijkheid. 

Communicatiedoelen 

Zeven pensioenorganisaties stellen dat voor de startbrief 

voldoen aan wet- en regelgeving een van de doelen, of zelfs 

het belangrijkste doel, is. Een geïnterviewde van een pensioen-

uitvoeringsorganisatie zegt hierover: “We hebben de startbrief 

gemaakt omdat het een wettelijke verplichting is. (…) Van tevoren 

[hebben] we niet onze eigen doelstellingen daaraan gekoppeld.” 
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 Voor zowel de startbrief als de aanvullende middelen geldt dat 

geïnterviewden wel doelstellingen hebben, maar dat deze vaak 

niet officieel zijn vastgelegd en er niet actief op wordt gestuurd. 

Uit de gesprekken komen twee oorzaken naar voren. Allereerst 

stellen geïnterviewden dat wet- en regelgeving geen ruimte 

biedt voor het formuleren van eigen doelen. Voor de aanvullende 

middelen leggen pensioenorganisaties vaker, maar ook lang niet 

altijd, vast met welk middel en op welke wijze een bepaald doel 

bereikt kan worden.  

 De algemene opinie onder de geïnterviewden is dan ook dat 

het al moeilijk genoeg is om deelnemers te bereiken, zodat 

extra doelen stellen (nog) niet veel zin heeft. Er worden dan 

ook nauwelijks of geen meetbare doelen gesteld, zoals ‘na het 

lezen van de startbrief begrijpt 75 procent van de deelnemers het 

pensioenproduct volledig’. 

 De overige doelen die voor zowel de startbrief als de overige 

communicatiemiddelen worden genoemd, zijn erop gericht om 

bij de deelnemers een gedachte- of gedragsverandering teweeg 

te brengen. Per doel is tussen haakjes aangegeven door hoeveel 

geïnterviewden dit doel is genoemd. Deelnemers:

1) nemen zelfstandig beslissingen, maken keuzes en ondernemen 

actie (13);

2) kennen en begrijpen hun pensioenregeling (12);

3) hebben vertrouwen in of een positief beeld van hun pensioen-

organisatie (10);

4) kennen, begrijpen en hebben grip op hun pensioensituatie en/

of zijn pensioenbewust (10);

5) weten dat bepaalde levensmomenten invloed kunnen hebben 

op pensioen (9);

6) weten wie hun pensioenfonds of -verzekeraar is en waar ze 

voor vragen en meer informatie terecht kunnen (8);
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7) zijn zich bewust van de risico’s die hun pensioenregeling met 

zich meebrengt (5);

8) zijn in staat een financiële planning te maken (3).

Realisatie van doelen

Twaalf van de vijfentwintig pensioenorganisaties zeggen te 

vermoeden dat de genoemde doelen niet worden gerealiseerd. 

Dit geldt zowel voor de wettelijk vastgestelde doelen als eventuele 

aanvullende doelen van de pensioenorganisaties zelf. In veruit de 

meeste gevallen gaat het hier om een vermoeden, naar de reali-

satie van de doelen wordt slechts sporadisch onderzoek gedaan. 

Redenen die worden gegeven voor het niet behalen van doel-

stellingen liggen naar eigen zeggen vaak buiten het bereik van 

pensioenorganisaties:

1) Deelnemers zijn niet in pensioen geïnteresseerd of hebben 

andere prioriteiten (9);

2) Pensioenregelingen zijn te moeilijk (3);

3) Basiskennis van deelnemers over pensioen ontbreekt (2);

4) Deelnemers krijgen te veel informatie over zich uitgestort (1);

Zeven pensioenorganisaties gaan er vanuit dat doelen ten minste 

gedeeltelijk gerealiseerd worden, of in ieder geval dat ze op de 

goede weg zijn. Een geïnterviewde bij een pensioenverzekeraar 

zegt hierover: “Ik denk dat het een geleidelijk proces is, (…) dat 

het speldenprikken zijn om mensen op een andere manier aan 

het lezen te krijgen.” Vijf van deze zeven pensioenorganisaties 

leiden de realisatie van hun doelen af uit het feit dat uit hun 

onderzoeken blijkt dat de waardering voor de communicatiemid-

delen hoog is. Een mogelijke reden voor de realisatie van doelen, 

is volgens de geïnterviewden de huidige economische crisis en de 

daarmee gepaard gaande aandacht voor pensioenen in de media. 
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“Het enige voordeel van de crisis is dat mensen meer bereid 

zijn om informatie tot zich te nemen als je ze wat toestuurt,” 

aldus een geïnterviewde van een bedrijfstakpensioenfonds. Drie 

pensioen organisaties zeggen te twijfelen over de realisatie van 

doelen.

 Ook de toezichthouders van AFM zeggen in het interview twij-

fels te hebben over de mate waarin de startbrief en het UPO de 

doelstelling bereiken dat deelnemers weten op welk pensioen 

zij recht hebben, weten of dat genoeg is en wat ze kunnen doen 

als dat niet zo is, laat staan dat zij in staat zijn een financiële 

planning te maken. AFM stelt dat ze graag zouden zien dat het 

UPO-model, dat jaarlijks door afgevaardigden uit de pensioen-

sector wordt vastgesteld, meer open normen zou bevatten. Deze 

opvattingen worden bevestigd door de uitkomsten van de evalu-

atie van de informatiebepalingen in de pensioenwet (Heuts & 

Klaver, 2011). 

 Ook voor de overige verplichte communicatiemiddelen ziet AFM 

graag dat de wetgeving verandert van rule-based naar principle-

based, omdat zij geloven dat dit in het belang is van deelnemers. 

Dit komt overeen met de wensen van de pensioensector, die vindt 

dat het toezicht zich teveel richt op het uitvoeren van de regels in 

plaats van de kwaliteit van de communicatie. ‘Maar we moeten 

niet vergeten dat er nog steeds partijen zijn die zich niets van de 

regels aantrekken. Daar kunnen wij als toezichthouder onze ogen 

niet voor sluiten.’

 Toch stellen de toezichthouders dat er in korte tijd grote stap-

pen zijn gezet in de verbetering van pensioencommunicatie, 

zeker gezien de relatief korte tijd (vijf jaar) die er overheen is 

gegaan. Zo heeft de pensioencommunicatie een zekere mate van 

uniformering ondergaan en zijn veel pensioengegevens digitaal 

beschikbaar gekomen via www.mijnpensioenoverzicht.nl. De 
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ervaring en leerpunten die in deze afgelopen periode zijn opge-

daan, zullen nu worden ingezet bij de fundamentele herziening 

van de communicatie-eisen in de Pensioenwet.

Gebruikersonderzoek

Alle geïnterviewden stellen dat hun pensioenorganisatie onder-

zoek uitvoert onder deelnemers. Voor acht geïnterviewden geldt 

dat de uitvoering en/of coördinatie van gebruikersonderzoek geen 

– of slechts gedeeltelijk – deel uitmaakt van hun takenpakket. In 

die gevallen heeft de organisatie een aparte onderzoeks afdeling 

of wordt de verantwoordelijkheid voor het onderzoek bijna 

volledig uitbesteed aan de pensioenuitvoeringsorganisatie. De 

antwoorden van deze geïnterviewden zijn buiten dit deel van de 

rapportage gehouden, omdat zij onvoldoende beeld hebben van 

de onderzoeksmethoden die hun pensioenorganisatie hanteert 

om betrouwbare antwoorden te kunnen geven.

 De zestien geïnterviewden die binnen hun pensioenorganisa-

tie wel verantwoordelijk zijn voor of meewerken aan onderzoek 

onder deelnemers, zeggen dit voornamelijk te doen via online of 

telefonische enquêtes en offline en online deelnemerspanels. In 

offline deelnemerspanels kunnen consumenten onder leiding van 

een gespreksleider hun mening geven over bijvoorbeeld commu-

nicatiemiddelen en -concepten. Het voordeel van deze vorm van 

onderzoek is dat de panelleider gerichte vragen kan stellen en 

eventueel kan doorvragen over een onderwerp. Bij een online 

deelnemerspanel wordt deelnemers via open vragen naar hun 

mening en gedachten over communicatiemiddelen en  -concepten 

gevraagd. De enquête en het offline deelnemerspanel worden 

ook vaak in combinatie gebruikt: een deelnemerspanel wordt dan 

georganiseerd om met een kleine groep deelnemers dieper op de 

uitkomsten van de enquête in te gaan. 
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 Pensioenorganisaties voeren gebruikersonderzoek uit om 

met behulp van de uitkomsten de communicatieomgeving te 

verbeteren. De domeinen waarin volgens de geïnterviewden 

onderzoek gedaan wordt, zijn onder te verdelen in twee cate-

gorieën. Ten eerste voeren pensioenorganisaties onderzoek uit 

naar eigenschappen van hun doelgroep, zowel op het gebied 

van demografische kenmerken, kennis als persoonlijkheid. Deze 

pensioenorganisaties onderzoeken onder meer pensioenbe-

wustzijn en -beleving, risicobereidheid en samenstelling van de 

doelgroep. 

 Het belang dat aan dergelijk onderzoek wordt gehecht verschilt 

behoorlijk. Enkele grote bedrijfstakpensioenfondsen en onder-

nemingspensioenfondsen vinden onderzoek naar eigenschap-

pen van de doelgroep onmisbaar, omdat de resultaten hiervan in 

vergaande mate bepalen hoe de communicatieomgeving van deze 

organisaties wordt (door)ontwikkeld. Andere pensioenorganisaties 

hechten minder waarde aan deze vorm van onderzoek en voeren 

dit daarom (nog) niet uit. De voornaamste reden die geïnterview-

den daarvoor opgeven is dat ze voldoende bekend zijn met de 

doelgroep om de communicatie daarop aan te passen.

 Ten tweede doen pensioenorganisaties onderzoek naar de 

kwaliteit van communicatie(middelen) volgens deelnemers. Dat 

zijn bijvoorbeeld onderzoeken op het gebied van deelnemerste-

vredenheid, wensen en behoeften van deelnemers en begrijpe-

lijkheid van communicatiemiddelen. En hoewel onderzoek naar 

de kwaliteit van communicatie door alle pensioenorganisaties 

wordt uitgevoerd, deden slechts vijf van deze pensioenorganisa-

ties onderzoek naar de startbrief en/of het UPO. De overige onder-

zoeken richtten zich op de niet verplichte middelen.
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3.4 Keuzes in communicatiemiddelen

Aanvullende communicatiemiddelen

Alle geïnterviewde communicatieprofessionals stellen dat de 

pensioenorganisatie(s) waarvoor zij werken naast de wettelijk 

verplichte middelen ook aanvullende communicatiemiddelen 

inzetten. Zij noemen daarvoor drie verschillende motieven: 

1) Wettelijk verplichte middelen bieden niet de mogelijkheid om 

deelnemers te informeren op het taalniveau of met de schrijf-

stijl die de pensioenorganisatie wil. Zo is het taalniveau van 

het UPO volgens een geïnterviewde bij een pensioenverzekeraar 

‘gewoon te moeilijk’.

2) Pensioenorganisaties willen in veel gevallen informatie kwijt 

aan de deelnemer die niet past of niet toegestaan is in de 

wettelijk verplichte middelen. Zo wordt de digitale nieuws-

brief bijvoorbeeld ingezet voor ‘actuele ontwikkelingen in de 

pensioenwereld’. Het magazine wordt daarnaast gebruikt voor 

‘human interest-achtige stukken’. Een geïnterviewde van een 

bedrijfstakpensioenfonds stelt ook dat het fonds hierin zijn 

‘gezicht kan laten zien’. 

3) Pensioenorganisaties hebben het vermoeden of bewijs dat de 

informatie uit de wettelijk verplichte middelen onvoldoende 

wordt gelezen of begrepen. Een geïnterviewde bij een bedrijfs-

takpensioenfonds zegt hierover: “[Bij het UPO] gaat altijd een 

magazine mee (…). Waar we eigenlijk naar streven is een soort 

leeswijzer. Want wij vinden het UPO nu heel technisch en juri-

disch. Wat we missen is: wat moet je nou met zo’n UPO? (…) En 

dat proberen wij in het magazine te doen.”

Een overzicht van de reeks aanvullende communicatiemiddelen 

die pensioenfondsen en -verzekeraars inzetten staat in tabel 1. 
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In de schriftelijke communicatie komen brochures, magazines, 

brieven en het publieksjaarverslag het vaakst voor. Voor de digi-

tale communicatie zijn dat de website, pensioenplanner, het 

deelnemersportaal en de digitale nieuwsbrief. Sociale media zijn 

in opkomst, maar de meeste pensioenorganisaties die dit inzet-

ten zeggen zich nog in de verkenningsfase te bevinden. Voor de 

mondelinge communicatie geldt dat individuele, collectieve en 

telefonische voorlichting door de meeste pensioenorganisaties 

worden ingezet.

Innovatie en ontwikkelingen in pensioencommunicatie

Uit de interviews komt naar voren dat veel geïnterviewden 

verwachten dat er door pensioenorganisaties op korte termijn 

meer digitaal gecommuniceerd zal gaan worden. Dat varieert 

van digitaal inzicht in persoonlijke gegevens tot de inzet van 

webvideo’s. Ook spreekt een geïnterviewde bij een bedrijfstak-

pensioenfonds de wens uit dat deelnemers niet alleen digitaal 

Schriftelijk Digitaal Mondeling

– Welkomstbrief

– Brochures 

– Magazine

– Nieuwsbrief

– (Strip)boek

– Brieven

– Publieksjaarverslag 

– Artikelen voor 

personeelsblad

– Flyers/eventkaarten

– Ansichtkaarten

– Website

– Deelnemersportaal

– Pensioenplanner

– Digitale nieuwsbrief

– Publieksjaarverslag

– Video

– Smartphone-applicatie

– Quiz of spel

– Artikelen op intranet

– E-mailnieuwsservice

– Sociale media (o.a 

Twitter en Facebook)

– Individuele 

voorlichtingsgesprekken

– Voorlichtingsbijeen-

komsten

– Voorlichting op beurzen 

en evenementen

– Telefonische helpdesk

– Pensioenconsulenten

– Online presentatie of 

workshop (‘webinar’)

Tabel 1: Aanvullende communicatiemiddelen ingezet door 

pensioenorganisaties
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informatie kunnen ontvangen, maar ook handelingen kunnen 

uitvoeren, zoals het doorgeven van wijzigingen. Andere verwachte 

ontwikkelingen zijn bijvoorbeeld de uitbreiding van mijnpensi-

oenoverzicht.nl en de doorontwikkeling van pensioenplanners. 

Tot slot hoopt een aantal pensioenorganisaties om via het digitale 

kanaal de dialoog aan te kunnen gaan met deelnemers.

 De inzet van sociale media komt in verschillende inter-

views naar voren. Van online netwerken als Facebook, Twitter 

en LinkedIn wordt door pensioenorganisaties nog maar weinig 

gebruik gemaakt. Veel verzekeraars zetten al wel sociale media 

in, maar meestal niet specifiek voor het pensioendomein. De 

pensioenorganisaties die gebruik maken van sociale media, 

zeggen zich nog in de testfase te bevinden of vooral informa-

tie te zenden. Geen van de geïnterviewden stelt via Facebook of 

Twitter al naar volle tevredenheid de dialoog met deelnemers aan 

te gaan. De organisaties die sociale media niet inzetten zien de 

toegevoegde waarde er niet van in of wachten succesverhalen van 

andere pensioenfondsen en -verzekeraars af.

 Hoewel digitale communicatie een belangrijke ontwikkeling 

is, wijzen twee pensioenorganisaties erop dat ook de ‘brengmo-

menten’ - het actief overbrengen van informatie aan deelne-

mers - moeten blijven bestaan. Bijvoorbeeld om deelnemers te 

activeren om de digitale middelen te gebruiken, maar ook om er 

zeker van te zijn dat zij belangrijke informatie onder ogen krijgen. 

Daarnaast noemen drie pensioenorganisaties ook de opkomst van 

marketingtechnieken in pensioencommunicatie als een belang-

rijke ontwikkeling. In plaats van deelnemers alleen te informeren, 

trachten pensioenorganisaties hen ook te verleiden om zich te 

verdiepen in hun pensioensituatie. Ook hierbij speelt gedegen 

kennis van de doelgroep een belangrijke rol. Twee geïnterviewden 

zeggen dat zij zien dat het steeds makkelijker wordt om infor-
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matie over deelnemers te verzamelen, zonder daarbij inbreuk te 

maken op de privacy. Dit biedt de mogelijkheid om communi-

catie steeds meer te personaliseren, zonder dat de kosten hoog 

oplopen.
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4. Conclusie

Met dit onderzoek is getracht de stelling te verdedigen dat de 

huidige wet- en regelgeving rondom pensioencommunicatie van 

invloed is op zowel de houding als het gedrag van communica-

tieprofessionals bij Nederlandse pensioenorganisaties, en dat dit 

niet altijd een gunstig effect heeft op een optimaal communica-

tieproces met deelnemers. De interviews laten zien dat er sprake 

is van een overwegend negatieve houding bij communicatie-

professionals ten aanzien van wetgeving rondom pensioencom-

municatie. Vele van hen beschouwen de startbrief en het UPO als 

‘ballast’. De algemene opinie in de gesprekken is dat de wettelijk 

verplichte communicatiemiddelen relatief te veel tijd en geld 

kosten in verhouding tot het effect dat ermee bereikt kan worden. 

 In gedrag leidt dit vervolgens tot twee hoofdbewegingen:

1) Enkele pensioenorganisaties kiezen ervoor om de startbrief en 

het UPO – binnen de grenzen van de wet – te optimaliseren.

2) Veruit de meeste pensioenorganisaties kiezen ervoor om de 

startbrief en het UPO – binnen de grenzen van de wet – niet te 

optimaliseren. Dit betekent ofwel dat de organisaties berusten 

in de situatie zoals die is, ofwel kiezen voor het richten van de 

aandacht op aanvullende middelen, zoals de website, magazi-

nes en video’s, om daarmee alsnog de deelnemers op de door 

de organisaties gewenste manier te bereiken. 

De houding van communicatieprofessionals leidt in de praktijk 

tot inflatie van communicatieprocessen die in andere gevallen 

vanzelfsprekend zijn, zoals doelgroeponderzoek en optimalisa-

tie van middelen. Ook krijgen de verplichte middelen door de 

bestaande wetgeving indirect wellicht niet altijd de aandacht die 

ze verdienen. 
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Maar hoewel wet- en regelgeving overduidelijk grenzen stelt aan 

de mogelijkheden van de startbrief en het UPO, moeten we hierbij 

de kanttekening maken dat geïnterviewden de beperkingen in 

veel gevallen wellicht als groter ervaren dan deze daadwerkelijk 

zijn. Zij menen dat de voorschriften zulke scherpe kaders stellen, 

dat er geen ruimte is voor eigen inbreng. De vraag is echter of 

wet- en regelgeving inderdaad zulke strikte grenzen stelt aan de 

startbrief en het UPO. De praktijk laat zien dat ten minste een van 

de pensioenorganisaties, een ondernemingspensioenfonds, de 

startbrief in de vorm van een stappenplan voor deelnemers heeft 

opgesteld. De volgorde van de startbrief wijkt hierbij volledig af 

van de checklist. Een bedrijfstakpensioenfonds heeft daarnaast 

de lay-out van het UPO naar eigen inzicht aangepast, waarbij 

de tekstuele toelichting door middel van tekstvakken en visu-

ele verwijzingen integraal in het model is opgenomen. Hoewel 

onderzoek moet uitwijzen of deze relatief vergaande aanpassin-

gen de documenten voor deelnemers inderdaad begrijpelijker en 

effectiever maken, laat het zien dat de wet- en regelgeving die 

mogelijkheden tot op zekere hoogte wel biedt. Uit de interviews 

kunnen we echter opmaken dat deze ruimte door weinig pensi-

oenorganisaties wordt benut. 
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5. Aanbevelingen

De resultaten van dit onderzoek leiden tot enkele aanbevelingen 

voor zowel pensioenorganisaties als wetgever.

Pensioenorganisaties

– Pensioenorganisaties blijken zich over het algemeen meer op 

regels te focussen dan op de intenties van die regels, en verto-

nen daarom de neiging om hun ambities rondom wettelijk 

verplichte pensioencommunicatie naast zich neer te leggen 

ten gunste van pensioenwetgeving. De aanbeveling voor deze 

organisaties is dan ook om niet te snel in de ‘uitvoeringsmo-

dus’ te schieten, maar de eigen visie en idealen na te leven 

náást het voldoen aan wettelijke verplichtingen.

– Bij veel pensioenorganisaties ontbreekt een duidelijke en stra-

tegische samenhang tussen wettelijke en aanvullende midde-

len. Het advies aan deze organisaties is dan ook om zowel voor 

wettelijk verplichte als aanvullende communicatiemiddelen 

één communicatiestrategie te formuleren en hierop te sturen. 

Zo wordt het nut van beide typen middelen voor pensioen-

organisaties vergroot en kunnen ze worden beschouwd als 

samenhangende onderdelen van een communicatieomgeving.

– Vaak blijken juridische en communicatieafdelingen niet, slecht 

of pas in een laat stadium met elkaar samen te werken bij het 

maken van wettelijk verplichte communicatiemiddelen. Onze 

aanbeveling is echter om juridische en communicatieprocessen 

al vanaf het begin samen te laten opgaan, zodat beide afde-

lingen zich bewust worden van elkaars perspectief en beide 

partijen tevreden zijn over het eindresultaat.

– Het verdient aanbeveling dat pensioenorganisaties starten 

ofwel doorgaan met het gelaagd aanbieden van informatie, 
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waarbij deelnemers alleen de hoogst noodzakelijke informatie 

ontvangen en desgewenst toegang hebben tot aanvullende 

informatie, bijvoorbeeld online. Dit stelt deelnemers in staat 

om precies die hoeveelheid informatie tot zich te nemen die zij 

prettig of essentieel achten en om hoofd- en bijzaken duidelijk 

van elkaar te kunnen onderscheiden.

– Tot slot adviseren wij pensioenorganisaties om gebruikers-

onderzoeken niet te richten op tevredenheid maar op begrij-

pelijkheid. Tevreden deelnemers zijn niet per definitie goed 

geïnformeerde deelnemers.

Wetgever

– De literatuur laat zien dat er in de praktijk altijd een afweging 

moet worden gemaakt tussen voldoen aan de wettelijke eis van 

volledige communicatie enerzijds en begrijpelijke en duidelijke 

communicatie anderzijds (Heuts & Klaver, 2011). De aanbeveling 

is dat de wetgever hier een duidelijke positie kiest, waarin het 

een niet noodzakelijk ten koste gaat van het ander. 

– Daarnaast valt te denken aan het formuleren van meer prin-

ciple-based regelgeving, die zich richt op de resultaten van 

pensioencommunicatie in plaats van op (uiterlijke) kenmerken 

van producten. 

– Door het verplicht stellen van de startbrief en het UPO, evenals 

de begrijpelijkheid, duidelijkheid en volledigheid daarvan, 

lijkt de wetgever er vanuit te gaan dat de kwaliteit van pensi-

oencommunicatie ‘geregeld’ is. Daarbij wordt echter voorbij 

gegaan aan de grote hoeveelheid aanvullende middelen die 

pensioenorganisaties daarnaast nog inzetten en die daarmee 

ook invloed hebben op het pensioenbegrip en -bewustzijn van 

deelnemers. Hierop wordt geen toezicht gehouden. Met andere 

woorden: zelfs al zou de kwaliteit van de wettelijk verplichte 
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communicatiemiddelen onberispelijk zijn, dan nog kunnen de 

aanvullende middelen grote invloed uitoefenen op hun effect. 

Doordat de wetgever een deel van de communicatiemiddelen 

die pensioenorganisaties inzetten feitelijk negeert, is het maar 

de vraag hoe zinvol toezicht houden op het andere deel ervan 

is. Aanbeveling zou zijn om te onderzoeken of communicatie-

omgevingen vanuit de wetgeving als geheel kunnen worden 

beschouwd, in plaats van zich slechts te richten op een deel 

ervan, en na te gaan welke implicaties dit voor wetgeving zou 

kunnen hebben.
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Pensioenorganisaties en 
communicatiewetgeving 

De overheid probeert burgers verantwoordelijker te maken 

voor hun financiële planning. Dat maakt begrijpelijke 

en effectieve communicatie over pensioenen onmisbaar. 

Via informatiebepalingen stelt de overheid eisen aan 

de pensioen communicatie van pensioenfondsen en 

-verzekeraars. In dit paper verdedigen Louise Nell 

en Leo Lentz (beiden UU) de stelling dat de huidige 

wet- en regelgeving rondom pensioencommunicatie 

van invloed is op zowel de houding als het gedrag van 

communicatieprofessionals bij Nederlandse pensioen-

organisaties, en dat dit niet altijd een gunstig effect heeft 

op een optimaal communicatieproces met deelnemers.


