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Pensioenuitvoering

Deze bijdrage gaat in op de wettelijke verplichtingen rondom het communicatieplan. Ik geef een
aantal handvatten om deze verplichtingen in te vullen. Bij het bespreken van de vereisten betrek
ik waar relevant de AFM Leidraad Communicatieplan van 1 juli 2023 (‘de Leidraad’) en het Ser-

vicedocument van de Pensioenfederatie ‘Communicatieplan als onderdeel van het implementatie-

plan’ december 2023 (‘het Servicedocument’).

Wtp-communicatieplannen: Zo concreet

mogelijk

1. INFORMATIE TIJDENS TRANSITIEPERIODE
ensioenuitvoerders dienen voorafgaand aan de transitie
naar de nieuwe pensioenregeling zorgvuldig na te den-
ken over de informatieverstrekking aan deelnemers.!
Deelnemers moeten weten wat de reden van de transitie

is, wat er voor hen persoonlijk verandert en hoe de pensioenuit-

voerder van plan is de transitie door te voeren. In het wettelijk
voorgeschreven communicatieplan moet de pensioenuitvoerder
inzicht geven in de wijze en de momenten waarop de deelnemer
wordt geinformeerd (art. 150j lid 1 Pw).

Het communicatieplan ziet op de gehele transitieperiode, vanaf
het moment van indienen van het plan tot en met enkele maan-
den na het moment van invaren.? Het communicatieplan kan
meerdere pensioenregelingen omvatten als de regelingen behoren
tot hetzelfde financieel geheel® of als ze dezelfde karakteristieken
hebben en gebaseerd zijn op hetzelfde producttype.*

Doelstellingen moeten expliciet
zijn en duidelijk maken welk

effect de communicatie moet
hebben

1 Met deelnemers doel ik ook op gewezen deelnemers, gepensioneer-
den, (gewezen) partners en andere aanspraakgerechtigden. In dit
artikel beperken we ons voor de overzichtelijkheid hoofdzakelijk tot
de deelnemer. De verplichtingen gelden echter ook voor de andere
belanghebbenden.

2 Handreiking Evenwichtige Transitie, p. 22.

Bij pensioenfondsen.

4 Bij verzekeraars en PPI’s, zie art. 150i lid 2 sub g j° lid 4 Pw.

w

2. REGLEMENTAIR TE BEREIKEN PENSIOEN MET EN ZONDER
WIJZIGINGEN
Wat verplicht in het communicatieplan moet worden opgenomen
is de wijze waarop de deelnemer wordt geinformeerd over de op-
gebouwde pensioenaanspraken- of rechten en het reglementair te
bereiken pensioen met en zonder wijzigingen (art. 150j lid 2 aan-
hef en onder a Pw). Het ‘reglementair te bereiken pensioen’ is
het pensioen dat bereikt kan worden wanneer iemand tot de pen-
sioendatum in dienst blijft onder voor het overige gelijkblijvende
omstandigheden.® In het communicatieplan moet dus kort ge-
zegd worden opgenomen welk pensioen de deelnemer voor de
overstap mocht verwachten en wat hij nd de overgang mag ver-
wachten. In dat kader moeten veel bedragen worden gecommu-
niceerd.

a. Drie scenario’s: minimaal 18 bedragen per deelnemer

Het te verwachten pensioen, zowel met als zonder wijzigingen,
moet worden weergegeven op basis van drie scenario’s: (i) pessi-
mistisch, (ii) verwacht en (iii) optimistisch. Hiervoor wordt de
navigatiemetafoor gebruikt, waar een groot deel van de deelne-
mers via www.mijnpensioenoverzicht.nl en het UPO (hopelijk) al
bekend mee is. Door te werken met scenario’s ziet de deelnemer
dat zijn pensioenuitkering afhankelijk is van de ontwikkelingen
op de beurs en dus kan variéren. De prognose wordt getoond als
een inschatting van de (maandelijkse) uitkering en niet het opge-
bouwde (totale) kapitaal.®

Bij de informatieverstrekking over de hoogte van het pensioen na
wijziging van de pensioenovereenkomst, dient rekening te wor-
den gehouden met de effecten van de wijze waarop wordt omge-
gaan met opgebouwde pensioenaanspraken en pensioenrechten.
Deze effecten zijn bijvoorbeeld de gevolgen van invaren, de ge-
nomen compensatiemaatregelen, de gemaakte beleggingskeuzes,

5 Tweede Kamer, vergaderjaar 2005-2006, 30 413, nr. 3, p. 201.
6 Servicedocument, p. 27.
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Het communicatieplan kan
meerdere pensioenregelingen
omvatten

de hoogte van de premie, de (vulling van de) reserves en andere
reglement- en beleidskeuzes. Mogelijk wil de pensioenuitvoerder
meerdere kapitalen presenteren waar de verschillende effecten
uit blijken.

Voor het verwachte (het middelste) scenario moet vervolgens nog
een keer op basis van de drie scenario’s worden weergegeven
hoe dat zich na pensioeningangsdatum kan ontwikkelen, zowel
zonder als met wijziging van de pensioenovereenkomst en deze
laatste zowel met als zonder invaren.

Het voorgaande brengt mee dat minimaal 18 bedragen moeten
worden gepresenteerd. Het grote aantal bedragen dat moet wor-
den getoond, maakt de communicatie er niet begrijpelijker op.
Deelnemers moet bovendien duidelijk worden gemaakt dat het
pensioen lager kan uitvallen dan het gepresenteerde pessimisti-
sche scenario, maar ook hoger dan het optimistische scenario.
En als er sprake is van een stijging van het pensioen in alle sce-
nario’s, hoe wordt dan voorkomen dat de deelnemer té positief
denkt over de transitie? Dit soort zaken moet worden doorge-
dacht en concreet worden uitgewerkt in het communicatieplan.

Indien er sprake is van compensatie in de vorm van extra pensi-
oenaanspraken moeten deze afspraken in het communicatieplan
worden opgenomen, samen met het financieringsplan voor deze
compensatie en in welke mate welke bron ingezet zal worden.
Compensatie in de vorm van salaris of secundaire arbeidsvoor-
waarden liggen buiten de beslissingsbevoegdheid van de pensi-
oenuitvoerder, en hoeven dus niet te worden vermeld in het com-
municatieplan.

In het communicatieplan moet worden uitgewerkt op welke wijze
de deelnemers inzicht wordt geboden op persoonlijk niveau.” Dat
betekent dat het alleen vermelden in het communicatieplan dat
de pensioenuitvoerder voldoet aan voornoemde wettelijke ver-
plichtingen niet voldoende is. De pensioenuitvoerder moet bij-
voorbeeld aangeven welke middelen in welke combinatie (schrif-
telijk pensioenoverzicht, een MijnOmgeving, inschakelen van
pensioenconsultants etc.) worden ingezet om de deelnemer te

7 AFM Leidraad Communicatieplan, 1 juli 2023, p. 4.

informeren. Ook moet het communicatieplan duidelijk maken
wanneer deze middelen worden ingezet en met welk doel.

b. Informatie op twee momenten: voor en na transitie
Pensioenuitvoerders moeten deelnemers op twee verschillende
momenten informeren over de eigen pensioensituatie. De eerste
keer is voorafgaand aan het tijdstip van de overgang op de uit-
voering van een gewijzigde pensioenovereenkomst (art. 220i lid
2 Pensioenwet). De tweede keer is kort na het moment waarop
de bestaande pensioenaanspraken en rechten worden omgezet
naar die nieuwe regeling en de bedragen zijn vastgesteld (art.
150j lid 3 Pw). Het communicatieplan geeft derhalve een over-
zicht van de informatieverstrekking door de pensioenuitvoerder
‘voor en na transitie’.

De pensioenuitvoerder moet eventuele verschillen in de bedragen
voor en na transitie toelichten. Daar ligt nog wel een communi-
catieve uitdaging indien het bedrag na transitie minder blijkt te
zijn dan eerder gecommuniceerd. In het Servicedocument wordt
het risico geschetst dat er veel tijd zit tussen de eerste prognose
en de definitieve berekening.® Want hoe langer die periode is,
hoe groter de kans op meer verschillen. Ook daar zal het com-
municatieplan op in moeten gaan.

3. BESLUIT TOEKOMST PENSIOENEN

a. Algemene informatie

In artikel 46a van het Besluit uitvoering Pensioenwet en Wet ver-
plichte beroepspensioenregeling (BuPw) zijn nadere regels over
het communicatieplan uitgewerkt. In het eerste lid van artikel
46a BuPw onder a tot en met e wordt een aantal onderwerpen
genoemd die in de informatie aan de betrokkenen moet worden
opgenomen. Deze onderwerpen zien op de persoonlijke gegevens
van de deelnemer, algemene informatie over de uitvoerder, de
datum waarop de informatie betrekking heeft, informatie over
het pensioen en de (hoogte van de) verschillende pensioensoor-
ten (OP, nabestaandenpensioen en arbeidsongeschiktheidspensi-
oen) voor en na de datum van de overgang (de ‘peildatum’).

De pensioenuitvoerder moet verder informatie geven over waar
de deelnemer terecht kan met vragen en over de interne klach-
tenprocedure. Ook moet een verwijzing worden opgenomen naar
het pensioenregister, oftewel naar www.mijnpensioenoverzicht.nl
(art. 46a lid 2 BuPw). In feite kunnen deze wetsbepalingen ‘copy
paste’ met een uitwerking in het communicatieplan worden op-
genomen.

8 Servicedocument, p. 28.
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b. Kwalitatieve toelichting

De pensioenuitvoerder moet ook uitleg geven over de verschillen
tussen de bedragen voor en na de transitie (art. 46a, lid 1, onder
g, BuPw).

De pensioenuitvoerder zal moeten nadenken over welke uitleg
dient te worden gegeven indien sprake is van verschillen tussen
de bedragen. Deze uitleg zal op persoonlijk niveau dienen plaats
te vinden. Per doelgroep of per persoon kan immers een andere
reden aan de verschillende bedragen ten grondslag liggen. De
kwalitatieve toelichting op de verschillen moet aansluiten op de
gepresenteerde bedragen. In het communicatieplan kan bijvoor-
beeld worden aangegeven dat in de communicatie-uitingen aan-
gegeven zal worden welke factoren (zoals rendementsaannames,
de rentestand, inflatie, de levensverwachting etc.) de gepresen-
teerde bedragen hebben beinvloed. Daarbij kan worden aangege-
ven wat de invloed van elke factor is geweest op de gepresen-
teerde bedragen. Visualisaties zouden de kwalitatieve toelichting
kunnen ondersteunen.

c. Doelgroepen, doelstellingen en planning

Het communicatieplan moet daarnaast doelgroepen, doelstellin-
gen en een planning bevatten die onder meer ingaat op de com-
municatiemomenten (art. 46a lid 1 sub h BuPw). In de Leidraad
werkt de AFM uit wat onder deze eisen wordt verstaan. Het vast-
stellen van doelgroepen maakt het mogelijk om gerichter te com-
municeren. Het segmenteren gaat veel verder dan alleen vast te
stellen dat het fonds actieven, gewezen deelnemers, gepensio-
neerden etc. heeft. Er kan worden gesegmenteerd op heel veel
aspecten. Te denken valt aan leeftijd, levensfase, risicobereid-
heid, financiéle situatie, aangesloten werkgevers, communicatie-
voorkeuren, etc. Per fonds kan de segmentatie ook sterk verschil-
len. Per segment moeten de doelstellingen, planning en
boodschappen worden uitgewerkt.

Doelstellingen moeten expliciet zijn en duidelijk maken welk ef-
fect de communicatie moet hebben. De pensioenuitvoerder moet
kunnen meten of de doelstellingen zijn behaald. Dat betekent dat
de doelstellingen concreet en specifiek moeten worden geformu-
leerd. Niet ‘wij willen dat de actieven op de hoogte zijn van de
nieuwe pensioenregels’ maar ‘minimaal 75% van de actieve
deelnemers is op 1 februari 2027 op de hoogte van de verande-
ringen binnen hun eigen pensioenregeling’.

Voor wat betreft de planning wordt in de parlementaire geschie-
denis aangegeven dat het bij het bepalen van een tijdspad van de
communicatie, voor de hand ligt gebruik te maken van de gel-
dende informatie- en communicatiebepalingen en aan te sluiten
bij de gebruikelijke informatiemomenten en -dragers. Hiermee
kan de pensioenuitvoerder overbelasting aan informatie voorko-
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men en vergelijkbaarheid bevorderen.’ In de Leidraad wordt door
de AFM nader uitgewerkt wat de planning moet bevatten. Het
gaat om een tijdspad waarin wordt aangegeven met welke kana-
len, op welke momenten, met welke doelgroepen, met welke
boodschappen en met welke doelstellingen wordt gecommuni-
ceerd. In het plan kan per boodschap en per doelgroep worden
aangegeven in welke communicatielaag de informatie te vinden
is, waarbij onderscheid gemaakt wordt naar wat deelnemers
moeten weten en wat ze moeten kunnen vinden.

Er moeten minimaal 18 bedragen
worden gepresenteerd

4. CORRECT, DUIDELIJK EN EVENWICHTIG

De algemene eisen voor informatieverstrekking, te weten dat
deze informatie correct, duidelijk, evenwichtig en tijdig moet
zijn, gelden uiteraard ook voor de communicatie die tijdens de
transitieperiode wordt verstrekt (art. 48 Pw).

Correctheid van communicatie houdt ook in dat ook de overzet-
ting van administratie naar communicatie goed gaat.' Extra aan-
dacht wordt in de Leidraad daarom besteed aan de datakwaliteit,
waarbij in het communicatieplan moet worden onderbouwd
door middel van het omschrijven van de beheersmaatregelen dat
de stap van correcte administratie naar correcte deelnemersinfor-
matie goed gaat. In het aanleverformulier (zie paragraaf 6 van dit
artikel), moet informatie worden verstrekt over hoe communica-
tie over correcties zal plaatsvinden. Het Servicedocument raadt
aan bij dit onderdeel aan te geven hoe het fonds omgaat met cor-
recties. Het is daarbij aan te raden te verwijzen naar het terug-
vorderingsbeleid. Dan is het echter wel zaak dat het fonds zo’n
terugvorderingsbeleid heeft. Daar ontbreekt het in de praktijk
nog wel eens aan.

5. MEDEZEGGENSCHAP?

Er is geen wettelijk vastgelegde medezeggenschap met betrek-
king tot het vaststellen van het communicatieplan bij pensioen-
fondsen. Het verantwoordingsorgaan heeft geen adviesrecht en
het belanghebbendenorgaan heeft geen goedkeuringsrecht, om-

9 MvT, p. 108.
10  Zie ook het AFM Rapport ‘correcte pensioenadministratie is geen
garantie voor correcte communicatie van maart 2022.
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dat het een informatiedocument is en geen voorgenomen be-
stuursbesluit.

Het Servicedocument geeft echter twee redenen waarom het
communicatieplan verder moet gaan dan de wettelijke informa-
tieverplichtingen. Reden één is dat de communicatie over de
transitie in lijn moet zijn met de strategie van het fonds. Reden
twee is dat de wettelijke informatieverplichtingen niet toereikend
zijn om deelnemers te betrekken en waar nodig te activeren, het-
geen andere en meer acties vergt. Voor zover deze elementen zijn
uitgewerkt in het communicatieplan, is het meer dan alleen een
informatiedocument dat is bedoeld om betrokkenen te informe-
ren over de doelgroepen, doelstellingen, boodschappen en kana-
len. In dat geval fungeert het communicatieplan als een formeel
voorstel voor de communicatiestrategie- en beleid van het pensi-
oenfonds. Daarmee zou ik zeggen dat het communicatieplan in
dat geval wél adviesplichtig is, zodat het vooraf moet worden
voorgelegd aan de medezeggenschaporganen. Voor zover het
communicatieplan niet wordt voorgelegd hebben de medezeg-
genschapsorganen nog wel een mogelijkheid om hun visie - ach-
teraf - kenbaar te maken. De medezeggenschaporganen hebben
immers de bevoegdheid een oordeel te geven over het handelen
van het bestuur. Zij kunnen derhalve achteraf een oordeel vellen
over het handelen van het bestuur in het kader van het commu-
nicatieplan.

6. INDIENEN VAN HET COMMUNICATIEPLAN

Het communicatieplan is onderdeel van het implementatieplan
(art. 150i lid 2 sub g Pw). Op het moment dat het implementatie-
plan wordt ingediend bij DNB, wordt het communicatieplan inge-
leverd bij de AFM (art. 150c leden 1 en 2 sub b Pw j° art. 46a lid
5 BuPw). De deadline voor pensioenfondsen voor het inleveren
van het communicatieplan is 1 juli 2025. Die voor verzekeraars
en PPI's is 1 oktober 2026.

De deelnemers moeten over de indiening, de inhoud van het
communicatieplan en over het verdere proces worden geinfor-
meerd. Praktisch gezien is het aan te raden na indiening het
communicatieplan op de website van de pensioenuitvoerder te
plaatsen met daarbij een samenvatting uit het communicatieplan
waaruit volgt hoe deelnemers geinformeerd gaan worden, wan-
neer en hoe zij persoonlijke informatie ontvangen en wat de be-
langrijkste boodschappen zijn die zij gaan krijgen.'?

De AFM kan nadere regels stellen over de vormgeving en wijze
van inleveren van het communicatieplan (art. 46a lid 6 BuPw).

11 Zie ook eerder B.M.M. van der Goes, ‘De rol van het Verantwoor-
dingsorgaan onder het pensioenakkoord’ (deel 2), Pensioen & Prak-
tijk, p. 38, april 2021.

12 AFM Leidraad Communicatieplan, 1 juli 2023, p. 17.

Deze nadere regels staan in de Leidraad en op de website van de
AFM. Inleveren gaat via de portal van de AFM door middel van
vaste inlevermomenten waarop kan worden ingeschreven, hoe-
wel indienen ook eerder kan dan het ingeschreven inlevermo-
ment. De indiening van het communicatieplan gaat samen met
een door de AFM opgesteld aanleverformulier. Op dit aanlever-
formulier moet een samenvatting worden gegeven op een aantal
hoofdonderwerpen. Daarnaast moet de pensioenuitvoerder per
wettelijke eis aangeven op welke pagina het onderdeel te vinden
is in het communicatieplan.

Uitdaging als het bedrag na
transitie minder blijkt te zijn
dan eerder gecommuniceerd

7. HOE OORDEELT DE AFM?

In het transitiebulletin van 13 februari 2024 heeft de AFM nieuwe
lessen meegegeven die zij heeft getrokken uit de laatste beoorde-
lingen van de communicatieplannen.’ De lessen die daar worden
genoemd, zijn ook de feedback die wij zien op de ingeleverde
communicatieplannen.

De AFM geeft onder meer aan dat reguliere communicatie niet
los kan worden gezien van transitiecommunicatie. Deze reguliere
communicatie - zoals het UPO en de start- en stopbrieven maar
ook de communicatie bij life-events - moet daarom in het com-
municatieplan worden betrokken. Aangegeven moet worden hoe
deze reguliere communicatie aansluit op de transitiecommunica-
tie en hoe onduidelijkheid over de verschillende communicatie-
uitingen wordt voorkomen, bijvoorbeeld als de data van de com-
municatie-uitingen dicht bij elkaar liggen. En die informatie moet
heel concreet worden weergegeven. Daarbij verwacht de AFM
uitleg in het communicatieplan over hoe de verschillende com-
municatie-uitingen zich tot elkaar verhouden.

Ook heeft de AFM opmerkingen over de concreetheid van de
plannen. Het aangeven dat je als pensioenuitvoerder gaat com-
municeren over een bepaald onderwerp, maar daarbij nalaten

13 https://www.afm.nl/nl-nl/sector/actueel/2024/februari/tb-nieuwe-
lessen-communicatieplan en zie ook AFM Leidraad Communicatie-
plan, 1 juli 2023, p. 4.

14  Zie ook het bericht van 10 april 2024 in PensioenPro over de con-
creetheid van de plannen: https://pensioenpro.nl/afm-communica-
tieplannen-moeten-concreter/.

Pensioen & Praktijk | #2 2024



.\ _____________________________________—__ N/ -\ -

hoe je dat gaat doen, is onvoldoende. Ook verwacht de AFM een
Q&A: van te voren moet je als pensioenuitvoerder de vragen be-
denken en uitwerken welke boodschap bij deze vragen wordt af-
gegeven.

Het sleutelwoord van de AFM binnen het communicatieplan is
‘concreet’. Steeds weer en op detailniveau moet worden aangege-
ven op welke wijze, met welke boodschap, op welke moment,
aan welke doelgroep wordt gecommuniceerd en hoe deze com-
municatie zich verhoudt tot de andere communicatie, hoe de in-
formatie tegemoet komt aan de informatiebehoefte van de deel-
nemer en welk doel met de betreffende boodschap moet worden
bereikt. Met die blik moet het hele communicatieplan worden be-
keken om te voldoen aan de eisen van de AFM.

Het communicatieplan moet lang voor de daadwerkelijke over-
gang al klaar zijn. In die periode kan veel veranderen. En als
boodschappen zo vroeg en zo gedetailleerd worden vastgelegd
kan het lastiger worden snel te reageren op deze veranderingen,
ook al wordt in het communicatieplan vastgelegd hoe wordt om-
gegaan met veranderende omstandigheden (paragraaf 8 van dit
artikel). De AFM lijkt ook strenger te oordelen. De AFM heeft als
taak toe te zien op de naleving van wet- en regelgeving. De eisen
die de AFM heeft neergelegd in de Leidraad, de feedback die wij
zien en de uitingen in de nieuwsbrief geven een invulling van
deze wet- en regelgeving die steeds strikter lijkt te worden. Com-
municatieplannen zijn van enkele tientallen pagina’s naar bijna
100 pagina’s gegaan. De aanvullende eisen van de AFM leiden
tot onzekerheid onder pensioenuitvoerders die hun plannen
soms meer voor de toezichthouder lijken te maken dan voor hen-
zelf. Er zal een goede balans gevonden moeten worden tussen
gedetailleerdheid en bruikbaarheid.

Compensatie in pensioen moet
wel in het plan; compensatie in
extra salaris niet

8. AANPASSING EN EVALUATIE

Het communicatieplan zal flexibel moeten zijn. De omstandighe-
den kunnen zodanig wijzigen dat dit (grote) gevolgen heeft voor
de communicatie. Het communicatieplan hoeft niet in detail te
worden uitgewerkt voor alle mogelijke situaties die zich kunnen
voordoen, maar de AFM wenst wel een korte toelichting op wel-
ke beleidsdocumenten en middelen kunnen worden ingezet in-
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dien bepaalde scenario’s zich voordoen.!* Het communicatieplan
zal ook aangepast moeten worden als in de aanloop naar de tran-
sitie de omstandigheden veranderen.

Het evalueren van de effectiviteit van de communicatie is een be-
langrijk aandachtspunt. Een goede effectmeting kan alleen met
duidelijke en specifieke doelstellingen voor de communicatie-
boodschappen. Zonder zeer concrete doelstellingen kan immers
het effect niet worden gemeten. Er kunnen KPI's worden ingezet,
waarbij concrete cijfers worden opgenomen in het communicatie-
plan met betrekking tot bereik en betrokkenheid. Daarbij moeten
de juiste meetinstrumenten worden ingezet. In de Leidraad en
het Servicedocument worden daarvoor voorbeelden gegeven. Te
denken valt aan het gebruik van enquétes, interviews, online
analytics tools, social media monitoring of data-analyse.

9. CONCLUSIE

Met de overgang naar het nieuwe pensioenstelsel krijgt de deel-
nemer geen nominale toezegging meer en gaat de premie-inleg
veranderen. Het is belangrijk de deelnemer hierover goed te in-
formeren. Vanuit dat perspectief is het logisch dat de wetgever
eisen heeft gesteld aan de informatie die hierover moet worden
verstrekt en de pensioenuitvoerder stimuleert van te voren goed
na te denken op welke wijze invulling wordt gegeven aan deze
informatieverplichtingen.

De AFM heeft deze wettelijke vereisten verder uitgewerkt in een
Leidraad en informeert de sector door middel van diverse uitin-
gen over wat zij verwacht van de invulling van het communica-
tieplan. Kernboodschap is steeds dat het communicatieplan ‘con-
creet’ moet zijn. In vergaande mate van detail moeten vele
boodschappen worden uitgewerkt. Het is echter belangrijk een
balans te vinden tussen deze gedetailleerdheid en de bruikbaar-
heid van het communicatieplan. Een balans tussen het uitwerken
van alle boodschappen enerzijds en anderzijds de behoefte van
de deelnemer en een bescherming van die deelnemer tegen een
overvloed aan informatie. Alleen dan kan de betrokkenheid van
de deelnemer worden vergroot, het begrip worden verbeterd en
kunnen we deelnemers helpen bij het weloverwogen beslissingen
nemen over hun pensioen.

15 Leidraad, p. 11.
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