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Samen invulling
geven aan
keuzebegeleiding



Een pensioenplan op maat, dat past bij de 
 persoonlijke situatie van de deelnemer, 
is voor velen een wens. Maar  tegelijkertijd 
kan het maken van pensioenkeuzes 
 ingewikkeld zijn, zeker wanneer er meerdere 
keuzemogelijk heden zijn. Om de deelnemer 
te ontzorgen en te begeleiden bij het maken 
van bewuste keuzes, is persoonlijke relevantie 
van groot belang.
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Inleiding
 
 
De transitie naar het vernieuwde pensioenstelsel heeft een 
grote impact op de maatschappij en de deelnemers. Met de 
komst van het vernieuwde pensioenstelsel krijgen de deel­
nemers meer keuzemogelijkheden. Deelnemers kunnen met 
deze keuzemogelijkheden hun pensioen naar wens inrichten 
en deze aanpassen aan hun persoonlijk situatie en behoeften. 
Deze pensioenkeuzes kunnen bij deelnemers ook leiden tot 
onrust, onzekerheid of stress.
 
De keuzes die deelnemers kunnen of moeten maken zijn 
vaak complex, impactvol en in sommige gevallen zelfs onom­
keerbaar. Veel deelnemers hebben onvoldoende financiële 
kennis om pensioenregelingen en de bijbehorende keuzes 
te begrijpen. Heldere en begrijpelijke communicatie, inzicht 
en overzicht zijn essentieel om deelnemers in staat te stellen 
bewuste keuzes te maken.

 
 
De Wet toekomst pensioenen (Wtp) introduceert in de 
Open Norm nieuwe regels rondom de keuzebegeleiding 
van deelnemers. Bij een Open Norm gaat het er om dat een 
 pensioenfonds onderzoek doet en toetst of de keuzeomge­
ving aan de norm voldoet en vervolgens bepaalt wat de zorg­
ambitie van het fonds is. De toezichthouder kan hier bij het 
fonds navraag over gaan doen.
 

“Als pensioenfonds is het van groot belang om  deelnemers 
te begeleiden bij het maken van  pensioenkeuzes. 
Keuzebegeleiding is niet nieuw! Gelukkig zijn er 
 pensioenfondsen die deelnemers hierin al begeleiden, 
bijvoorbeeld door het aanbieden van online tools,  webinars 
en persoonlijke gesprekken. Het is echter belangrijk dat deze 
 begeleiding goed is  verankerd in de missie, visie en  strategie 
van het fonds. De wetgever heeft daarom een Open Norm 
keuze begeleiding opgenomen in de Wtp.”

Najet Yacoubi 

Directeur Digital, Marketing & Communicatie bij AZL
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H1

Open Norm 
keuzebegeleiding
De nieuwe Open Norm keuzebegeleiding beschrijft dat 
 pensioenfondsen hun deelnemers in staat moeten stellen om 
weloverwogen keuzes te kunnen maken die zo veel mogelijk 
in het belang zijn van de deelnemer en ter voorkoming van 
substantiële en onomkeerbare inkomensgevolgen over diens 
pensioen. Het is een gezamenlijke verantwoordelijkheid van 
het pensioenfonds en de  pensioenuitvoeringsorganisatie om 
invulling te geven aan de Open Norm. Dit is een belangrijke 
pijler in keuzebegeleiding.

 
 
Sinds 1 juli 2023 moeten pensioenfondsen aan de Open Norm 
keuzebegeleiding voldoen. Ook als deze fondsen nog niet zijn 
ingevaren in de nieuwe pensioenregeling. Dit is een nieuw 
artikel in de Pensioenwet (PW) dat is vastgelegd in artikel 
48a. Daarnaast past de Wtp het derde lid van artikel 48 aan en 
is lid 4 toegevoegd.

Artikel 48a. Keuzebegeleiding
“De pensioenuitvoerder begeleidt de deelnemer, gewezen deelnemer, gewezen partner of 
 pensioengerechtigde op een adequate wijze bij het maken van een keuze binnen de pensioenovereenkomst, 
zorgt voor de inrichting van de keuzeomgeving en stelt de deelnemer, gewezen deelnemer, gewezen partner 
of pensioengerechtigde daarmee in staat om een passende keuze te maken.”

Artikel 48, lid3:
“De pensioenuitvoerder bevordert dat de informatie de deelnemer, gewezen deelnemer, gewezen partner of 
pensioengerechtigde inzicht geeft in de keuzemogelijkheden die er zijn in de pensioenregeling, de gevolgen 
van belangrijke gebeurtenissen voor het pensioen en de gevolgen van een keuze of combinatie van keuzes 
voor het pensioen.”

Artikel 48, lid 4:
“De pensioenuitvoerder geeft inzicht in de keuzemogelijk heden en de gevolgen van de keuzes en bevordert 
dat de informatie de deelnemer, gewezen deelnemer, gewezen  partner of pensioengerechtigde aanzet tot 
relevante actie.”
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H2

Van informeren 
naar begeleiden
 
Artikelen 48 (lid 3 en 4) en 48a geven aan dat een  deelnemer 
bij het maken van keuzes over zijn of haar pensioen op 
een adequate wijze begeleid moet worden. Dat houdt in 
dat de aangeboden informatie in ieder geval inzicht moet 
geven in wat de keuzes betekenen voor de deelnemer en 
deze  informatie aanzet tot actie. Kan de deelnemer hier­
mee een passende keuze maken? Is het antwoord ‘ja’, dan 
is het doel bereikt. Zo niet, dan moet de inrichting van de 
 keuzeomgeving aangepast worden aan de voorkeuren en 
behoeften van de deelnemers.

 
De keuzeomgeving kan uitgebreid worden met in de vorm 
van bijvoorbeeld persoonlijk contact met een  deskundige 
medewerker. Dit is naar voorkeur van de  deelnemers 
en de zorgambitie van het pensioenfonds in te vullen. 
Pensioenfondsen en pensioenuitvoeringsorganisaties mogen 
geen productgerelateerd advies geven. Er is dan sprake van 
advies in de vorm van de Wet op financieel toezicht (Wft). 
Onze ondersteuning gaat tot het begeleiden van de deel­
nemers binnen de regeling. 
De reden waarom er gekozen is voor de inrichting van de 
keuzeomgeving, moet worden onderbouwd.  AZL helpt u 
hier graag bij.

Informeren

Activeren

Sturen

Begeleiden
binnen de regeling

Adviseren
Wtf-advies

zorgambitie
 keuzebegeleiding
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H3

Onze visie op 
keuzebegeleiding
 
De introductie van de Open Norm keuzebegeleiding  juichen 
wij als AZL toe. We willen samen met onze klanten de best 
mogelijke oplossing in keuzebegeleiding bieden nu en in 
de toekomst en zo bijdragen aan de uitlegbaarheid van en 
 begeleiding bij de pensioenkeuzes. Want met het vernieuwde 
pensioenstelsel staan we met elkaar aan de vooravond van de 
grootste hervorming ooit. Dit vernieuwde stelsel vraagt om 
nieuwe manieren van denken en werken. We zetten in op een 
betere en nog persoonlijkere klantbediening met vergaande 
digitalisering.

In het vernieuwde pensioenstelsel komt er meer keuzevrij­
heid bij de deelnemer te liggen. Dit biedt kansen voor de 
 deelnemer om eigen keuzes te maken en vraagt van ons om 
de deelnemer daarin zorgvuldig te begeleiden. Vertrouwen 
speelt hierin een belangrijk rol.

 
AZL doet er alles aan om zijn deelnemers tegen minder 
 kosten een beter pensioen te bieden, transparant en open 
te zijn in de communicatie, handelingsperspectief te bieden 
met meer inzicht om zelf bewuste keuzes te maken. De deel­
nemer staat centraal!

Om keuzebegeleiding in de pensioenregeling het gewenste 
effect te laten hebben, moet de keuzeomgeving ingericht 
worden met de juiste elementen voor de deelnemer. AZL 
biedt hierin altijd een sterke basis met dienstverlening die 
niet alleen de wettelijke vereisten kent, maar deze ook toetst 
via het AZL­deelnemerspanel. Op die manier weet u dat u 
altijd kunt bouwen op onze sterke basis.
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De keuzereis 
van de deelnemer
 
 
Hoe nemen we de deelnemer mee in zijn of haar 
keuzereis?
Dit is afhankelijk van de behoeften en kenmerken van de 
deelnemersgroep. De ene deelnemer geeft de voorkeur 
aan een digitaal overzicht van de keuzeopties en de daar­
bij  behorende gevolgen en risico’s. De andere  deelnemer 
wil het liefst persoonlijk benaderd worden door onze 
 pensioenprofessionals bij de klantenservice. Bij het  inrichten 
van de keuzeomgeving is het belangrijk om de deelnemer op 
een door zijn of haar gewenste manier te begeleiden in de 
keuzes.
 

 
 
Wij geloven als AZL dat het altijd een combinatie moet zijn 
van verschillende kanalen: website, deelnemersportaal, 
 pensioenplanner, brieven, telefonie, persoonlijk gesprek, 
webinar en bijeenkomsten. De kanalen moeten passen bij de 
communicatievoorkeuren, belevingswereld en  kenmerken 
van de deelnemer. Om aan de minimale vereisten van de 
Open Norm te kunnen voldoen is het ook belangrijk om 
diverse begeleidingsmiddelen in te zetten. De deelnemer kan 
op deze manier zijn favoriete kanaal kiezen om met het pen­
sioenfonds in contact te komen.
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Life-events Keuzes
In dienst  � Waardeoverdracht;

 � Aanvullende spaar­ of vrijwillige excedentregelingen of netto 

pensioenregeling;

 � Vrijwillige ANW­hiaatverzekering;

 � Beleggingsmix/lifecycle of via opting out losse aandelenfondsen;

 � Wel of niet direct inkopen van uitkeringen;

 � Mogelijkheid om extra pensioen op te bouwen.

Huwelijk/geregistreerd partnerschap  � Vrijwillige ANW­hiaatverzekering;

 � Nabestaandenpensioen*.

Echtscheiding/einde samenwonen  � Conversie of verevenen;

 � Alternatieve verdeling van het pensioen bij scheiden;

 � Afkoop bijzonder partnerpensioen;

 � Partner kan afzien van bijzonder partnerpensioen. 

Uit dienst  � Uitruil ouderdomspensioen (OP)/nabestaandenpensioen (NP);

 � Vrijwillige voortzetting van de opbouw;

 � Waardeoverdracht;

 � Afkoop ouderdomspensioen;

 � DC uitruil kapitaal naar aanspraak;

 � Beleggingskeuze.

Gedurende deelnemerschap  � Bijsparen;

 � Een vast of variabel pensioen;

 � Vrijwillige voortzetting van de opbouw van het pensioen bij verlof of stop­

zetten van de opbouw;

 � ANW­hiaatverzekering/tijdelijk partnerpensioen regeling;

 � Mogelijkheid om extra pensioen op te bouwen;

 � Afstand storting netto premie en verzekeringen;

 � Beleggingskeuze, al dan niet via opting out.

Gedurende deelnemerschap | Salaris boven maximale 

basisregeling

 �  Vrijwillige excedentregeling, bijsparen of netto pensioen.

Gedurende deelnemerschap | Salaris boven wettelijk 

maximum

 � Vrijwillig netto pensioenspaarregeling.
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Life-events Keuzes
10 jaar voor pensioeningang  � Temporisering of afbouw van het risico in de beleggingsmix vanwege de 

voorlopige keuze voor een vast of variabel pensioen;

 � Minder werken/demotie;

 � Direct periodiek inkopen van uitkeringen.

Met pensioen  � Pensioenkeuzes (incl. bedrag ineens);

 � Shoprecht;

 � Deeltijdpensioen.

Arbeidsongeschiktheid  � Premievrijstelling basis, excedent, netto excedent regeling en ANW­

hiaatverzekering/tijdelijk partnerpensioen;

 � WGA­hiaat pensioen;

 � Toevoeging AO­pensioen;

 � Aanvullend excedent voor AO­pensioen.  

Overlijden  � Afkoop partner­/ wezenpensioen;
 � Hoog­laag partnerpensioen;
 � Laag­hoog partnerpensioen;
 � DC keuze verhouding partner­/ wezenpensioen uit kapitaal.

*Deze is niet altijd verplichtgesteld vanuit de regeling (zie bijvoorbeeld horeca en catering)
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Keuzebegeleiding 
 

Digitaal waar kan, altijd persoonlijk en menselijk contact waar nodig! Onze keuzebegeleiding is hierop ingericht. Is 
de zorgambitie van het pensioenfonds om een meer begeleidende rol in te nemen richting de deelnemers, dan kan 
de keuzebegeleiding naar wens uitgebreid worden. Onze propositie bestaat uit een sterke basis die aangevuld kan 
worden met modulaire opties en maatwerk.

 

Sterke basis
Combinatie van:
� Voorbeeld berekeningen
� Deelnemerscommunicatie die voldoet aan de minimale vereisten van de Open Norm
� AZL­panel voor deelnemersonderzoek
� Klantenservice
� Fondswebsite
� Nationaal pensioenregister
� Deelnemersportaal

Modulaire opties
� Pensioenplanner
� Pensioenschets
� Fondsspecifiek deelnemersonderzoek
� Communicatieadvies

Maatwerk
� Communicatie op basis van de wens van het fonds 

(o.a. pensioenconsulenten of informatiebijeenkomsten)

Informerend

Begeleiden binnen 
de regeling
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AZL propositie keuzebegeleiding

Sterke basis
In de sterke basis worden de deelnemers begeleid bij  pensioenkeuzes en geattendeerd op belangrijke  keuzemomenten met onze 
deelnemerscommunicatie. Vanuit persoonlijke relevantie worden ze geactiveerd om een weg te vinden van algemeen inzicht via 
de fondswebsite tot persoonlijk inzicht via het deelnemersportaal, voorbeeld berekeningen en Nationaal Pensioenregister. In 
het geval de deelnemer er zelf niet uitkomt kunnen onze pensioen professionals bij de klantenservice hulp bieden.
Om de kwaliteit in deelnemerscommunicatie te  bewaken, heeft AZL de Commissie Correspondentie  ingericht. In deze com­
missie zit een afvaardiging van communicatiespecialisten, juristen en experts van de pensioenuitvoering. Via een kader toetsen 
zij of de correspondentie voldoet aan de minimale vereisten van de Open Norm.

Modulaire opties 
Deelnemers hebben vragen of ze straks genoeg pensioen hebben om van rond te komen. De Pensioenschets geeft de deelnemer 
op een laagdrempelige manier inzicht in de gewenste levensstandaard bij pensionering én of deze levensstandaard mogelijk is 
met de financiële middelen (zoals pensioen en AOW) die de deelnemer dan ter beschikking staan.

Met het AZL­deelnemerspanel kunnen wij fondsen ondersteunen bij onderzoek naar de behoeften en voorkeuren van 
 deelnemers. Daarnaast ondersteunt AZL pensioenfondsen met advies over de meest effectieve communicatieaanpak richting 
deelnemers op het gebied van bijvoorbeeld de zorgambitie van het fonds in keuzebegeleiding.

 
Maatwerk
Om deelnemers via persoonlijk contact te begeleiden bij het maken van beslissingen over hun pensioen, kunnen wij 
fondsen naar wens ondersteunen in de communicatie over keuzemogelijkheden door bijvoorbeeld het inzetten van 
 pensioenconsulenten of het organiseren van informatiebijeenkomsten. Hierover gaan wij graag met u als pensioenfonds in 
gesprek.
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H6

Keuzebegeleiding 
in 5 stappen
 
Samen bouwen aan een adequate invulling van keuzebegeleiding
Een adequate invulling van de keuzebegeleiding is een gezamenlijke inspanning tussen pensioenfonds en pensioenuitvoerings­
organisatie waarin vijf stappen zijn te onderscheiden. Hieronder nemen we u per stap mee wat dit betekent.
 
 

5 stappen in Keuzebegeleiding

1. Analyse van de huidige situatie - toetsen minimale     
     vereisen

2. Analyse en onderzoek - deelnemersonderzoek 
     & inzicht in de deelnemerspopulatie

3. Visie van pensioenfonds over keuzebegeleiding

4. Concretisering en invulling van de zorgambitie        
      van uw fonds 

5. Verbetercyclus
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Stap 1. Analyse van de huidige situatie - toetsen 
minimale vereisen
Hoe ziet uw huidige keuzeomgeving eruit en op welke wijze 
geeft deze invulling aan de Open Norm? Hiervoor  hebben 
wij het AZL­dashboard ‘Keuzebegeleiding’  ontwikkeld. 
Met dit dashboard geven wij inzicht in de  huidige 
 situatie van uw pensioenfonds door de keuzemomenten, 
 keuzemogelijkheden en bestaande begeleidingsmiddelen 
voor u in kaart te brengen. 

Stap 2. Analyse en onderzoek - deelnemersonder-
zoek & inzicht in de deelnemerspopulatie

“Net als de Autoriteit 
Financiële Markten (AFM) 
vindt AZL het belangrijk 
om te onderzoeken wat de 
 behoeften van deelnemers van 
een fonds zijn op het gebied 
van keuzebegeleiding. Ik zeg 
dan ook: meten is weten.”

Najet Yacoubi 

Directeur Digital, Marketing 

& Communicatie bij AZL

Hoe wil de deelnemer begeleid worden bij zijn of haar 
 pensioenkeuzes? Wat zijn de kernbehoeften van deelnemers 
bij de  begeleiding? AZL maakt gebruik van een eigen panel 
als toetsinstrument om inzicht te krijgen in de kenmerken, 
 behoeften en voorkeuren van de deelnemerspopulatie. Het 
AZL­deelnemerspanel bestaat op dit moment uit 500 deel­
nemers waarin verschillende fondsen uit meerdere sectoren 
vertegenwoordigd zijn. De omvang van het deelnemerspanel 
zal de komende periode nog verder worden uitgebreid.

Uit onderzoek zien we dat pensioen door deelnemers als 
ingewikkeld ervaren wordt, wat onzekerheid veroorzaakt. 
Het merendeel van de deelnemers twijfelt over de eigen 
pensioenkennis of geeft aan niet te weten hoe het pensioen 
werkt. Door inzicht, begrip en controle kunnen we de onze­
kerheid weghalen en vertrouwen bij de deelnemers creëren. 

Stap 3. Visie van pensioenfonds over 
keuzebegeleiding
Pensioenfondsen dienen hun visie over  keuzebegeleiding 
te bepalen en kenbaar te maken. AZL ondersteunt 
 pensioenfondsen om invulling te geven aan deze visie. 
De strategie van AZL is ‘digitaal waar kan, altijd persoonlijk 
en via  menselijk contact waar nodig’. Aangevuld met vereen­
voudiging en  standaardisering van de dienstverlening om de 
uitvoeringskosten omlaag te  brengen en de uitvoerbaarheid 
te waarborgen. We gaan van diversiteit en maatwerk naar 
vereenvoudiging en standaardisering in de nieuwe  regeling.
De sterke basis in keuzebegeleiding is waarop u kunt bouwen. 
Afhankelijk van uw zorgambitie in keuzebegeleiding kunt u 
 kiezen om deze sterke basis uit te breiden.

Stap 4. Concretisering en invulling van de zorg-
ambitie van uw fonds 
Aan de hand van het AZL­dashboard ‘Keuzebegeleiding’ 
 stemmen we in een persoonlijk gesprek met u af hoe de 
 keuzebegeleiding eruit gaat zien en welke vervolgstappen er 
nodig zijn om uw zorgambitie in te vullen.

Verder is er een dynamische invulling van de life­events 
mogelijk op basis van onze propositie. Er kan bijvoorbeeld 
 gekozen worden voor verschillende ambitieniveaus per life­
event. Het kan zijn dat een fonds kiest voor een hogere zorg­
ambitie bij  bijvoorbeeld het keuzemoment ‘pensionering’ dan 
bij ‘uit dienst’. 
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Stap 5. Verbetercyclus
Het is voor pensioenfondsen essentieel om de ervaring van 
de deelnemer continu te blijven meten, evalueren en de 
 keuzeomgeving waar nodig aan te passen. Dit helpt niet 
alleen om te voldoen aan de Open Norm. 

Hoe beter u als pensioenfonds uw doelgroep begrijpt, hoe 
beter u uw dienstverlening kan worden afgestemd op de 
behoefte van de deelnemer. Op deze manier kunnen door­
lopend verbeteringen worden doorgevoerd en geven we de 
invulling van de Open Norm met elkaar verder kleur.

Een greep uit onderzoek tot nu toe
Als we inzoomen op belangrijke keuzemomenten, 
dan  hebben wij via ons deelnemersportaal waarde­
volle  inzichten gekregen over de behoeften en 
 wensen van deelnemers. Hieronder nemen wij u mee 
in een greep uit het onderzoek tot nu toe. 
Uit onderzoek (bij AZL­deelnemerspanel) blijkt 
dat het grootste gedeelte van de deelnemers bij 
 pensionering  vroegtijdig  benaderd wenst te  worden. 
Maar wat is dan vroegtijdig? Ongeveer 40% van 
de bevraagden gaf aan dat ze 5 tot 10 jaar voor 
de ingangsdatum van pensioen benaderd  willen 
 worden. 18% van de  respondenten wil zelfs 10 tot 15 
jaar voor pensioeningang geïnformeerd worden over 
de  keuzemogelijkheden. ‘Hoe kom ik erachter of mijn 
gewenste levenstandaard wel kan met de financiele 
middelen die ik heb als ik met pensioen ga? en Hoe 
kan ik mijn pensioen beïnvloeden?’, zijn vragen die 
 spelen bij deelnemers. 

Bij indiensttreding liggen de belangrijkste  behoeften 
van deelnemers in een proactieve  benadering, 
inzage in de pensioenopbouw via het pensioen­
fonds,  onboarding en de bevestiging dat alles goed 
 geregeld is. Bij indiensttreding willen de deelnemers 
antwoord op de vragen: ‘Hoe werkt mijn pensioen?’, 
‘Welke keuzes zijn er?’ en ‘Waar kan ik mijn keuze 
op  baseren?’. Voor 34% van de respondenten weegt 
het pensioen mee bij het accepteren van een nieuwe 
baan. 
Met de gegevens uit onze  pensioenadministratie 
en  bevindingen uit onderzoeken kunnen wij doel­
groepen  segmenteren. Op deze manier kan getoetst 
worden welke keuzebegeleiding gewenst is per deel­
nemersgroep en kunnen we u ondersteunen om de 
inrichting van de keuzeomgeving aan te  passen aan 
de behoeften van de deelnemer.

“Hoewel de Open Norm veel ruimte biedt aan  fondsen 
om  keuzebegeleiding zelf in te vullen,  verwachten we dat 
de norm steeds concreter wordt aan de hand van best 
 practices in de markt. Daarom raden wij  pensioenfondsen 
aan om enige  ambitie te tonen bij het bepalen van de 
 keuzebegeleidingsstrategie voor de lange termijn.”

Najet Yacoubi 

Directeur Digital, Marketing & Communicatie bij AZL
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Meer weten of heeft u vragen?
Wilt u meer weten over onze visie in keuze begeleiding? 
Wij gaan graag met u in gesprek.

Neem dan contact op met uw 
 accountmanager bij AZL of vul het 
 contactformulier in door de QR-code 
te scannen.
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www.azl.eu/extra/keuzebegeleiding


