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Pensioencommunicatie moet vooral gaan over nu

Investeren in imago en vertrouwen

In de huidige pensioencommunicatie draait het hoofdzakelijk om ‘later’.
Maar informatie over het heden is minstens zo belangrijk. De recente
onrust over de gedaalde dekkingsgraden van pensioenfondsen laat
daarover geen twijfel bestaan. Pensioenfondsbestuurders moeten nog
meer investeren in de relatie met hun klant en in het versterken van

hun imago. Nu!

Roos Kuip, Wouter van den Brink,
Franck Erkens en Cees Kemps

Auteurs zijn leden van de Commissie
Pensioencommunicatie van de
Vereniging van Bedrijfstakpensioen-
fondsen (VB). Deze commissie is
vanaf 201 verbreed tot een
Commissie van de Pensioenfederatie

In de deelnemerscommunicatie van
pensioenfondsen stond lange tijd de
vraag centraal: ‘wat krijgt u vanaf uw
65¢ aan pensioen?’. Veel deelnemers
namen jarenlang genoegen met deze
summiere pensioeninformatie. Ze
wisten niet veel van hun pensioen,
interesseerden zich er niet voor of
kregen niet meer informatie van hun
pensioenfonds. Maar ze vertrouw-
den erop dat het wel goed zat.
Regelmatig horen zij - van onder
meer de overheid en de pensioen-
fondsen - dat het Nederlandse pen-
sioenstelsel tot het meest robuuste
ter wereld behoort. Waarom dan
bezig zijn met iets dat goed is gere-
geld?

Sinds 2008 krijgt de deelnemer ook
andere signalen. Door de financiéle
crisis doken de dekkingsgraden
omlaag. Haperende beurzen, lage
rentestanden en actuele demogra-
fische voorspellingen dwarsbomen

een snel herstel van pensioenfond-
sen. Allemaal signalen die de deel-
nemer onrustig maken. Geen won-
der: een goed pensioen lijkt ineens
helemaal niet meer zo zeker.

Slecht nieuws, toch scoren

De realiteit van pensioen komt
ineens heel dichtbij: het is een pro-
duct met risico’s. Pensioenfonds-
besturen hebben sinds de crisis in
2008 uitbrak veel te melden, maar
vrijwel alle boodschappen aan deel-
nemers zijn negatief. Een paar van
die boodschappen zijn: het pen-
sioenfonds kan maar gedeeltelijk
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toeslag verlenen (indexeren), het
pensioenfonds kan helemaal niet
indexeren, de premie gaat omhoog,
u moet langer doorwerken en u
krijgt mogelijk minder dan we u eer-
der hebben gemeld.

Op hoofdlijnen begrijpt de deel-
nemer dat het niet goed gaat met de
pensioenen. Maar generieke infor-
matie over lage rente, solvabiliteits-
ratio’s en hogere levensverwachtin-
gen leidt niet tot een beter inzicht in
de individuele pensioensituatie.

De publieke opinie van werknemers
over pensioenfondsen verandert.
Werknemers vragen zich af of ze nog
voldoende pensioen krijgen, waar-
om zij verplicht mee moeten doen
én waarom zij zich niet kunnen aan-
sluiten bij 'het beste’ pensioenfonds.
Het ziet ernaar uit dat de toekomst-
perspectieven voor pensioenfondsen
de komende jaren niet structureel
wijzigen. Wat betekent dit voor het
draagvlak? Geen enkele organisatie
of sector overleeft een jarenlange
‘slechtnieuwsshow’. Daarom moeten
pensioenfondsen de koers van de
communicatie verleggen.

Dat scoren ondanks slecht nieuws
inderdaad mogelijk is, toont autofa-
brikant Toyota aan. Meerdere terug-
roepacties in 2009 en 2010 ten spijt
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zijn de verkopen gestegen. Kern-
woorden van de door Toyota gevoer-
de strategie zijn: open kaart spelen,
aansluiten bij de gevoelens van de
klant, gedupeerden een hoog ser-
viceniveau bieden en het hernieu-
wen van de relatie.

Kans nu grijpen

Dat is precies wat wij als pensioen-
sector ook meer dan ooit moeten
doen. Het advies aan pensioen-
fondsbestuurders luidt: grijp nu de
kans door te communiceren over het
heden. Hoe? Door de werknemer
mee te nemen in het gevoerde
beleid, hem te laten zien dat de stra-
tegie solide is en zo betrokkenheid
en vertrouwen te creéren. Betrok-
kenheid en vertrouwen zijn elemen-
taire ingrediénten van een relatie.
Die relatie moet de komende jaren
centraal staan in pensioencommu-
nicatie. Pensioenfondsen moeten de
risico’s van pensioen uitleggen aan
hun deelnemers. Tets dat zij nooit
eerder uitgebreid deden. Als de deel-
nemers weten met welke risico’s ze
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rekening moeten houden, hebben
zij ook beter zicht op het pensioen
dat zij kunnen verwachten. Risico-
bewustzijn creéren betekent echter
ook dat pensioenfondsbestuurders
heel goed moeten vertellen wat ze
aan risicobeheer doen. Dat moet de
deelnemers het vertrouwen geven
dat fondsen de pensioenrisico’s
goed in de hand hebben.

Dit vergt een flinke investering.
Digitaal of via papier communice-
ren alléén is niet langer voldoende.
Bestuurders moeten voor de klant
zichtbaar en aanspreekbaar zijn.
Ook dat hoort bij het hebben van
een relatie. Pensioenfondsbesturen
moeten duidelijk maken wie zij zijn
en wat zij doen voor hun deelne-
mers. Het vraagt van bestuurders dat
zij communiceren over hun deskun-
digheid en integriteit, hun nauwe
betrokkenheid bij de sector, over de
afspraken die sociale partners heb-
ben gemaakt, het beleggingsbeleid
en het risicobeheer.

Uiteraard moet ook de rol worden
belicht van de deelnemersraad, het
verantwoordingsorgaan, de visitatie-
commissie en klantpanels - verte-
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genwoordigers die aangeven dat het
fondsbestuur verantwoording aflegt,
naar de deelnemers luistert en in
zijn keuken durft te laten kijken.
Ook moeten bestuurders structureel
uitleggen welke voordelen het col-
lectieve pensioenstelsel heeft. Dat
kan door de voor de deelnemer evi-
dente voordelen van een collectieve
pensioenregeling expliciet te bena-
drukken: de kosten zijn gemiddeld
lager en de opbrengsten gemiddeld
hoger. Daarbij biedt de gezamenlij-
ke imagocampagne van de bedrijfs-
takpensioenfondsen - de Samensta-
jijsterk-campagne - een kapstok.
Die campagne heeft hetzelfde doel
dat fondsen met hun eigen commu-
nicatie zouden moeten nastreven:
structureel bouwen aan het herstel
van het vertrouwen en incidenteel
razendsnel kunnen inspelen op de
actualiteit. Het nu staat daarbij cen-
traal. Vanuit dat oogpunt verdient
het aanbeveling dat zoveel mogelijk
Nederlandse pensioenfondsen zich
bij deze campagne aansluiten. De
focus van hun eigen communicatie
kunnen ze daarop vervolgens laten
aansluiten. W
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