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Pensioenfonds Zorg en Welzijn (PFZW) heeft een website die nadere informatie verschaft over de actualiteit,
de statuten en reglementen en een verdieping van het beleid biedt: www.pfzw.nl.




Profiel

Pensioenfonds Zorg en Welzijn (PFZW) biedt een verplicht gestelde collectieve pensioenregeling voor de sector zorg en welzijn.
Het doel is om de deelnemers te voorzien van een goed pensioenpakket tegen een zo laag mogelijke prijs. Solidariteit is het
uitgangspunt van deze regeling.

PFZW belegt de premie die door werkgevers en werknemers is ingebracht zodanig, dat een hoog, stabiel en verantwoord
rendement wordt nagestreefd over een lange termijn tegen aanvaardbare risico’s. Het fonds belegt wereldwijd in de
beleggingscategorieén zakelijke waarden, vastrentende waarden en grondstoffen.

PFZW is een stichting. Het bestuur van deze stichting is verantwoordelijk voor beleid en uitvoering van de collectieve
pensioenregeling. Het bestaat uit zes vertegenwoordigers van werkgeversorganisaties uit de sector, zes vertegenwoordigers
van werknemersorganisaties en een onafhankelijke voorzitter.

Een belangrijk orgaan binnen onze organisatie is de Pensioenraad. Deze raad bestaat uit deelnemers, pensioengerechtigden
en werkgevers. Om de zogeheten principes voor goed pensioenfondsbestuur te implementeren, is gekozen om de mede-
zeggenschapsfunctie en de verantwoordingsfunctie te integreren in de Pensioenraad.
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Meerjarenoverzicht

2012 2011 2010 2009 2008
Werkgevers en deelnemers (aantallen)
Aangesloten werkgevers 21.500 21.200 20.600 19.900 19.300
Premiebetalende deelnemers 1.251.200 1.245.800  1.229.500 1.181.500 1.145.100
Gewezen deelnemers 892.900 841.500 805.600 773.500 737.200
Pensioengerechtigden 343.700 324.500 310.300 295.300 277.300
(Gewezen) deelnemers 2.487.800 2.411.800 2.345.400 2.250.300 2.159.600
Premiepercentages
Pensioen (over salaris min AOW-franchise) 23,8% 23,4% 23,1% 22,5% 22,5%
Arbeidsongeschiktheidspensioen 0,4% 0,4% 0,5% 0,5% 0,8%
(over salaris min AP-franchise)
Baten en lasten (bedragen x € 1 miljoen)
Premiebijdragen 5.202 4.915 4.696 4315 4.086
Pensioenuitkeringen 2.641 2.551 2.489 2.400 2.251
Pensioenuitvoeringskosten 120 122 120 115 105
Kosten per deelnemer (i euro per deelnemer) 75,4 77,7 78,4 77,9 73,8
Financiéle positie (bedragen x € 1 miljoen)
Dekkingsgraad jaarultimo 101% 97% 104% 108% 92%
Beleggingen 129.608 110.688 99.508 86.075 71.334
Eigen vermogen 1.840 -/- 3.845 4.201 6.458 -/- 6.660
Voorziening pensioenverplichtingen 128.770 115.451 96.216 80.174 78.658
Indexatie
Indexeringspercentage 0% 0% 0% 0,72% 0%
Loonontwikkeling in de sector 1,67% 1,43% 1,56% 2,85% 3,67%
Prijsinflatie 2 2,0% 2,3% 1,3% 1,2% 2,5%
Beleggingen (bedragen x € 1 miljoen)
Beleggingsresultaten ¥ 14.998 8.498 10.971 12.802  -/-18.168
Directe kosten vermogensbeheer 4 74 69 73 142 213
Totale kosten vermogensbeheer in % ¥ 0,57% 0,55% - - -
Totaalrendement 13,4% 8,4% 12,6% 17,6% -/- 20,5%
10-Jaarsrendement 8,6% 6,4% 4,9% 4,0% 4,4%
Gemiddeld rendement vanaf 1971 © 8,3% 8,2% 8,2% 8,0% 7,9%

1) Percentage toegekende indexering waarbij de loonontwikkeling in de sector als uitgangspunt wordt genomen.

2) Bron: Statline (CBS).

3) Op de beleggingsresultaten zijn de kosten vermogensbeheer reeds in mindering gebracht.

4) De forse daling in 2009 en 2010 wordt veroorzaakt door een verschuiving van de directe naar indirecte kosten vermogensbeheer als gevolg van de beweging van directe beleggingen naar
beleggingen in fondsen.

5) Totale kosten vermogensbeheer worden sinds 2011 inzichtelijk gemaakt conform de Aanbevelingen van de Pensioenfederatie. Percentage betreft de totale kosten vermogensbeheer afgezet
tegen het gemiddeld belegd vermogen. De transactiekosten zijn hierin niet meegenomen.

6) Dit percentage geeft het gemiddelde rendement per jaar weer van 1971 tot en met einde boekjaar 2012.




2012 in hoofdlijnen

Het jaar 2012 was in vele opzichten enerverend. In december heeft Pensioenfonds Zorg en Welzijn (PFZW) als eerste fonds
het besluit ggnomen over de nieuwe toekomstbestendige pensioenregeling. Aan het besluit zijn voorwaarden verbonden.
Zo moet het inbrengen van de bestaande pensioenaanspraken en -rechten (‘invaren’) verantwoord haalbaar zijn. Ook moet
de overstap verantwoord plaatsvinden zonder grote schokken in het pensioenresultaat. Verder moet de keuze voor de
nieuwe pensioenregeling nog steeds rationeel blijken als het Financieel Toetsingskader is uitgewerkt tot een wetsvoorstel.
Binnen de contouren van dit nieuwe Financieel Toetsingskader, zoals geschetst in de hoofdlijnennota, wil het bestuur met
ingang van 1 januari 2015 de nieuwe pensioenregeling realiseren. De nieuwe regeling geeft invulling aan waar PFZW voor
staat: een verplichtgesteld pensioen vanuit collectiviteit, solidariteit en duurzaamheid voor de sector zorg en welzijn. Bij de
keuze van de regeling heeft het fonds rekening gehouden met de mening en wensen van zowel deelnemers als werkgevers,
door middel van de ‘Dit vind ik'-campagne.

PFZW is verheugd dat in 2013 de pensioenen niet behoeven te worden verlaagd. De dekkingsgraad is gestegen ten opzichte
van 2011 en kwam eind december uit op 101%. Hierdoor was een verlaging van de pensioenen niet nodig. Het eventueel
verlagen van de pensioenrechten en -aanspraken is in 2012 regelmatig een belangrijk gespreksonderwerp geweest.

De financiéle positie blijft echter onzeker want het kortetermijnherstelplan eindigt op 31 december 2013 en dan dient

het fonds op de vereiste dekkingsgraad van 104,3% uit te komen.

Omdat het fonds nog steeds in herstel is, besloot het bestuur in november 2012 de pensioenen niet te indexeren. Ook is de
pensioenpremie voor 2013 verhoogd, van 23,8% naar 24,4% en is de tijdelijke verlaging van het opbouwpercentage tot
1,95% gehandhaafd.

De onrust op de financiéle markten was ook in 2012 een belangrijk aandachtspunt. Toch kan PFZW terugkijken op een
mooi beleggingsjaar. Het totale rendement van PFZW in 2012 bedroeg 13,4%. Door het rendement en de premie groeide
het belegd vermogen van € 110,7 miljard in 2011 tot € 129,6 miljard. Dit rendement is te danken zowel aan het positieve
beleggingsrendement op zakelijke waarden als op vastrentende waarden. Het rendement op grondstoffen was negatief.

Dit was voornamelijk een gevolg van de daling van de olieprijs.

In het meerjarenbeleidsplan 2011-2015 ‘Investeren in vertrouwen’ zijn onze meerjarige ambities verwoord. De insteek bij
ons meerjarenbeleid is dat strategieontwikkeling en de verwezenlijking ervan een continu proces is. Daarom is in 2012 een
addendum bij het meerjarenbeleidsplan vastgesteld. Hierin zijn de ambities van PFZW op een aantal thema'’s verder uitgewerkt.
Het addendum gaat in op trends en ontwikkelingen rond de pensioenen en richt de blik op Europa en internationalisering.
Het geeft tevens aan dat zorg en welzijn een sector van betekenis blijft en bespiegelt andere vormen van pensioen.

Onder de naam White Sheet of Paper (WSOP) is PFZW in 2012 een traject gestart dat naar verwachting halverwege 2013
wordt afgerond. Het doel van WSOP is een kader te schetsen dat antwoord geeft op de vraag hoe in de toekomst het beleg-
gingsbeleid het best kan worden ingericht. Daarbij zijn aansluiting bij de ambitie van het pensioenfonds en duurzaamheid
verankerd. De uitgangspunten van WSOP zijn: toegankelijk, integer en betrokken. Van belang is dat het beleggingsbeleid te
beheersen is en uit te leggen is aan onze deelnemers. Als input voor dit te schetsen kader heeft het bestuur onder andere
een aantal interviews gehouden met Nederlandse en internatonale collega-pensioenfondsen en met deskundigen op
relevante deelterreinen.

PFZW wil een toegankelijk, transparant en toonaangevend pensioenfonds zijn en blijven. Een fonds dat voor de sector zorg
en welzijn een kwalitatief goede collectieve pensioenvoorziening verzorgt. Goede, duidelijke communicatie met deelnemers,
werkgevers en sociale partners is hierbij onontbeerlijk.

10




Vooruitkijkend naar 2013 ziet het bestuur van PFZW als grootste uitdaging het nader uitwerken en implementeren van een
nieuwe pensioenregeling en deze aan de deelnemers te communiceren. Het zwaartepunt ligt op de evenwichtige risicodeling
tussen generaties en risicobeheersing bij beleggingen. Collectiviteit en solidariteit zijn en blijven de pijlers onder het
Nederlandse pensioenstelsel. Wat betreft de bestuurlijke inrichting van PFZW wordt in 2013 gestart met de voorbereiding
van de invoering van de wet ‘versterking bestuursmodel pensioenfondsen’. In dit kader worden twee bestuursleden met
specifieke deskundigheid op het gebied van riskmanagement en vermogensbeheer in het bestuur opgenomen.
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Meerjarenbeleid

Meerjarenbeleid 2011-2015

PFZW heeft het meerjarenbeleidsplan 2011-2015 ‘Investeren in vertrouwen’ in 2011 vastgesteld. Hierin staan onze
meerjarige ambities verwoord. In 2012 is door middel van een addendum, dat door het bestuur is vastgesteld, actief en
thematisch invulling gegeven aan de actualisatie van een aantal strategische speerpunten. De onderstaande thema’s zijn
de speerpunten uit het meerjarenbeleidsplan.
Communicatie, transparantie en toegankelijkheid op één
Wij streven ernaar om te communiceren met onze deelnemers op een wijze die beantwoordt aan hun behoeften en zo
veel mogelijk aansluit bij hun belevingswereld.
- Een duurzaam en solidair pensioenstelsel
We staan voor collectiviteit, solidariteit en duurzaamheid, en streven ook naar toekomst- en schokbestendigheid,
betaalbaarheid en uitlegbaarheid van de pensioenregeling. We ondersteunen consolidatie ter ondersteuning van het
huidige pensioenstelsel.
- Investeren in kwaliteit
We investeren in continuiteit, professionaliteit en deskundigheid van het bestuur en staan open voor nieuwe
maatschappelijke eisen die gesteld zijn aan het bestuursmodel van het pensioenfonds en geven gevolg aan nieuwe wet-
en regelgeving op dit punt. We koesteren de pariteit en versterken de deskundigheid van het bestuur, de Pensioenraad,
de doordachte inzet van het bestuursbureau en de externe deskundigheid.
- Zorg en welzijn is een sector van betekenis
Het fonds heeft de ambitie om de gehele sector te bedienen. Dat draagt bij aan versterking van het draagvlak, de solida-
riteit en de betaalbaarheid van de regeling. Daarnaast onderzoeken we wat de mogelijkheden zijn om in Nederland en in
de sector zorg en welzijn meer van waarde te kunnen zijn, zonder concessies te doen aan onze primaire doelstellingen.

Addendum meerjarenbeleid vastgesteld
De insteek bij ons meerjarenbeleid is dat strategieontwikkeling en de verwezenlijking ervan een continu proces is. Daarom is
een addendum bij het meerjarenbeleidsplan vastgesteld, waarin de ambities van PFZW op een aantal thema'’s verder zijn
uitgewerkt. Met als uitgangspunt de drie kernwaarden van ons fonds: integer, toegankelijk en betrokken. Het bestuur heeft
de ontwikkelingen die zich voltrekken op de genoemde strategische speerpunten vertaald in de consequenties die dit heeft
of kan hebben voor PFZW. In samenspraak met de Pensioenraad zijn de ambities op de volgende thema'’s verder uitgewerkt
in het addendum:
- Trends en ontwikkelingen in pensioen

Europa/internationalisering
- Zorg en welzijn als sector van betekenis
- Andere vormen van pensioen

Trends en ontwikkelingen in pensioen

Collectiviteit en solidariteit blijven belangrijke pijlers voor een duurzaam pensioenstelsel. De verplichtstelling is een
instrument om collectiviteit en solidariteit op een efficiénte manier te organiseren. Er is echter sprake van een toenemende
negatieve associatie rondom verplichtstelling. Daarom gaan we de komende jaren de positieve effecten van collectiviteit en
solidariteit uitleggen. Het verplicht ons bewuster te werken aan ons imago van betrouwbaarheid, zorg voor een betaalbare
regeling, transparantie over beleggingen, risico’s en ook aan kostenbeheersing.
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Europa/internationalisering

De aanhoudende eurocrisis en de schuldencrisis hebben onrust en onzekerheid gebracht. Dit heeft ertoe geleid dat ‘Europa
steviger op het netvlies staat. Dat is de komende jaren niet anders. We zullen onze betrokkenheid en alertheid op wet- en
regelgeving uit Europa verder versterken door de bestuurlijke monitoring op en informatievoorziening over kansen en bedrei-
gingen uit Europa te intensiveren. Verder investeren we in samenwerking met gelijkgestemde landen, en ook met pensioen-
fondsen en sociale partners in Europees verband.

Zorg en welzijn als sector van betekenis

Het is onze ambitie om de gehele sector zorg en welzijn te bedienen, met oog voor de dynamiek die de sector kent.

Een belangrijke ontwikkeling is de flexibilisering van arbeidsrelaties, zoals in vormen van flexibel werken en flexibele
contracten met ZZP’ers. Daar horen passende antwoorden bij, waarbij aansluiting bij het pensioenfonds op vrijwillige basis
wat ons betreft de voorkeur heeft. Dat vergt nog wel de nodige aanpassingen in het wettelijk kader.

Andere vormen van pensioen

PFZW wil niet alleen een open oog houden voor ontwikkelingen binnen, maar ook buiten het pensioendomein. Hoe gaan
we bijvoorbeeld om met een langere levensverwachting en de stijging van de zorgkosten. Bij het zoeken naar oplossingen
moeten we over het pensioendomein heen kijken. Ook wonen, zorg en werk betrekken we in de discussie. De wensen en

zorgen van deelnemers zijn leidend bij de invulling van de rol die wij hierin willen nemen in alliantie met andere partijen.
‘Van buiten naar binnen kijken’ staat hier voorop: beleid voeren vanuit de wensen en zorgen van deelnemers.

Het centrale begrip dat in deze ronde van actualisatie leidend is geweest betreft de juiste invulling van de maatschappelijke
verantwoordelijkheid van PFZW. Die verantwoordelijkheid richt zich primair op een goed, betrouwbaar en betaalbaar pensioen
voor werknemers in de sector zorg en welzijn. Ook dat vergt 'Van buiten naar binnen’ kijken. PFZW is een belegger van formaat
met maatschappelijke impact en heeft daarin een verantwoordelijkheid in te vullen. Duurzaamheid en maatschappelijk ver-
antwoord ondernemen worden steeds belangrijker. Dat doen we door onze leidende positie op het gebied van verantwoord
beleggen te versterken. Als grote, wereldwijde investeerder kunnen we van betekenis zijn voor de Nederlandse economie in
het algemeen en voor de sector zorg en welzijn in het bijzonder. De mogelijkheden daartoe worden nader onderzocht,
waarbij onze doelstellingen op risico, rendement en kosten primair blijven staan.

Een ander maatschappelijk thema is de nog steeds stijgende levensverwachting, en daarmee verband houdend de verhoging
van de pensioenleeftijd. Het vraagt om een nieuwe blik op arbeidsmarktverhoudingen in de sector zorg en welzijn.

Ontwikkelingen 2012

In 2012 zijn belangrijke stappen gezet in het realiseren van de uitdagingen en ambities uit ons meerjarenbeleid.

Nieuwe pensioenregeling

De belangrijkste mijlpaal is zonder twijfel het besluit, op 20 december 2012, om onder voorwaarden over te gaan naar een
pensioenregeling met een reéle ambitie. Dit geeft invulling aan waar PFZW voor staat: een verplichtgesteld pensioen vanuit
collectiviteit, solidariteit en duurzaamheid voor de sector zorg en welzijn. Het beantwoordt ook aan de eis dat de regeling
voldoende toekomst- en schokbestendig en betaalbaar is, binnen aanvaardbare risicogrenzen. Bij het tot stand komen van
het besluit is rekening gehouden met de uitkomsten van de brede internetcampagne onder deelnemers. In de nieuwe rege-
ling staat indexering van pensioenaanspraken en pensioenen voorop. De pijn in slechte tijden wordt eerlijker verdeeld
omdat sneller gekort wordt op aanspraken en uitkeringen. Daar staat tegenover dat de ingrepen relatief klein

zullen zijn. Daarmee wordt deze regeling in zijn uitwerking stabieler en evenwichtiger dan een nominale regeling.

Klant centraal

Op het gebied van communicatie, transparantie en toegankelijkheid is in 2012 verdere uitvoering gegeven aan ‘De passende
klantdialoog’. Kenmerken van de visie die ten grondslag ligt aan dit traject dat in 2011 is gestart: de klant staat centraal en
de serviceverlening wordt afgestemd op de behoefte en belevingswereld van deelnemers. Ook is er centrale codrdinatie op
de verschillende communicatiekanalen die worden ingezet om de kwaliteit van onze service te borgen. Hiermee wordt
concreet invulling gegeven aan onze kernwaarden: toegankelijkheid en betrokkenheid.
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Versterking bestuur

De toezichthouders hebben in 2012 het toezicht op de pensioenfondsbesturen aangescherpt op het gebied van
deskundigheid, continuiteit en beschikbaarheid van de besturen. Vooral de grote pensioenfondsen met een complex
beleggingsbeleid worden aan strenge eisen onderworpen, waar het gaat om de bestuurlijke deskundigheid op het gebied
van vermogensbeheer en risicomanagement. Het bestuur van PFZW besloot daarom in 2012 tot een geleidelijke inbreng in
het bestuur van specialistische kennis op genoemde terreinen. Dat gebeurt met behoud van de pariteit van het bestuur,
omdat pensioen als belangrijke arbeidsvoorwaarde, naar de stellige overtuiging van het fonds, het domein van sociale
partners is en moet blijven.

Onze uitdagingen voor 2013

Uitwerking nieuwe pensioenregeling

De grootste uitdaging in 2013 is de nadere uitwerking en implementatie van het door het bestuur in 2012 genomen besluit
om per 1 januari 2015 een nieuwe pensioenregeling in werking te laten treden. De nadere uitwerking is mede afhankelijk
van het nieuwe Financiéle Toetsingskader. Ook het ‘invaren’ in de nieuwe regeling van al opgebouwde pensioenrechten
vraagt de nodige aandacht en zorgvuldigheid. PFZW gaat samen met de wetgever de stappen doorlopen die ervoor zorgen
dat het invaren op evenwichtige wijze plaatsvindt, rekening houdend met de belangen van de deelnemers. Tot slot is ook de
overgang van de oude naar de nieuwe regeling een belangrijk punt van aandacht.

Uiteraard worden alle belanghebbenden betrokken bij de nadere uitwerking van de nieuwe pensioenregeling, waarbij
rekening wordt gehouden met de uitkomsten van de ‘Dit vind ik’-campagne.

Extrapensioen

In 2013 gaat het fonds zich beraden op de toekomst van Extrapensioen (EP). EP biedt deelnemers de mogelijkheid om

op individuele basis meer pensioen op te bouwen in de tweede pijler, aanvullend op het pensioen in de basisregeling.

EP voorziet hiermee in een behoefte bij groepen deelnemers. Daarnaast vervult EP een rol bij het faciliteren van overgangen
van instellingen en branches naar de PFZW-regeling. Voor deelname aan EP is er voldoende fiscale ruimte nodig die door de
overheid steeds verder wordt beperkt. Met ingang van 1 januari 2014 wordt de pensioenrichtleeftijd in het fiscale kader 67
jaar. De maximaal toegestane pensioenopbouw wordt daartoe beperkt. In de kabinetsplannen is het voornemen geuit om
met ingang van 1 januari 2015 de fiscaal gefaciliteerde pensioenopbouw in de tweede pijler nog meer te beperken door
een verdere verlaging van het opbouwpercentage en door het inkomen waarover fiscaal gefaciliteerde pensioenopbouw kan
plaatsvinden af te toppen op € 100.000,-. Hierbij komt dat per 1 januari 2013 de inkomensafhankelijke werkgeversbijdrage
Zorgverzekeringswet is vervangen door een werkgeversheffing. De werkgeversbijdrage werd gezien als loon, maar behoorde
niet tot het pensioengevend salaris in onze pensioenregeling. Daardoor was er fiscale ruimte voor pensioenopbouw via EP.
Deze ruimte valt nu weg.

De genoemde ontwikkelingen leiden ertoe dat EP onze deelnemers niet meer kan bieden waar het voor bedoeld was, name-
lijk een aanvulling op het pensioen in de basisregeling. Het bestuur betreurt dit zeer en beraadt zich in 2013 op de toe-
komst van EP en mogelijke alternatieven.

Risicodeling tussen generaties

In 2013 wordt ook bewust de aandacht gevestigd op de waarde van evenwichtige risicodeling tussen de generaties.

PFZW beschouwt collectiviteit en solidariteit als de pijlers onder het Nederlandse pensioenstelsel. Het fonds is zich echter
bewust van de toenemende kritiek op met name de solidariteit tussen jong en oud. Met de nieuwe regeling denkt PFZW
deze solidariteit evenwichtiger te maken. Maar er bestaan ook misverstanden over het begrip solidariteit en over de ver-
plichtstelling. Medio 2012 is daarom het project ‘Solidariteit in de 2e pijler’ gestart. Daarnaast is projectmatig stilgestaan
bij de stand van zaken rond de verplichtstelling. Behoud van een collectief en solidair pensioenstelsel is een speerpunt in
het meerjarenbeleidsplan van PFZW en de verplichtstelling is een effectief middel om dit doel te bereiken. Hoewel uit onder-
zoek blijkt dat er een onverminderd groot draagvlak is voor solidariteit onder onze actieve en gepensioneerde

deelnemers, is er ook sprake van toenemende negatieve associaties bij beide begrippen.
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Daarom is het van groot belang om de meerwaarde van solidariteit beter voor het voetlicht te krijgen bij onze stakeholders.
Ook is onderzoek nodig naar kwetsbare of onbedoelde aspecten van solidariteit. Dit onderzoek start in 2013. Daarnaast is
er een aantal kernboodschappen geformuleerd rond beide thema’s waarbij uitdrukkelijk ook de verbinding gezocht wordt
met externe partijen. Ook hiermee gaat PFZW in 2013 aan de slag.

Versterking bestuursmodel

Wat betreft de bestuurlijke inrichting van PFZW gaat in 2013 de voorbereiding van de invoering van de wet ‘versterking
bestuursmodel pensioenfondsen’ van start. In ieder geval betekent dit dat in het bestuur plaats wordt gemaakt voor een
vertegenwoordiging van pensioengerechtigden in het fonds. Deze vertegenwoordiging gaat onderdeel uitmaken van de
werknemersgeleding in het bestuur. Daarnaast moet er zeker een wijziging aangebracht worden in de wijze waarop
toezicht, medezeggenschap en verantwoording worden vormgegeven in onze bestuurlijke structuur. Dat vergt (opnieuw)
bezinning op de bestuurlijke inrichting, waarbij efficiéntie en effectiviteit voorop staan.

17 Verslag van het bestuur




Communicatie

PFZW heeft zich ten doel gesteld een toegankelijk, transparant en toonaangevend pensioenfonds te zijn, dat voor de sector
zorg en welzijn een kwalitatief goede collectieve pensioenvoorziening verzorgt. Maatschappelijk gedragen, solidair en met
draagvlak bij de deelnemers. Goede, duidelijke communicatie met deelnemers, werkgevers en sociale partners is hierbij
onontbeerlijk. In 2012 is er in dit opzicht veel bereikt.

In dialoog met deelnemers en werkgevers over nieuwe pensioenregeling

Om de AOW en de aanvullende pensioenen betaalbaar te houden, heeft de overheid maatregelen aangekondigd. Binnen de
kaders van de overheid werkt PFZW aan een nieuwe pensioenregeling voor de sector. Zo worden de pensioenen beter
bestand tegen de vergrijzing en economische schommelingen. De overheid is over een aantal zaken heel duidelijk.

Maar niet alles is in de nieuwe regels vastgelegd. leder pensioenfonds heeft de vrijheid om zelf keuzes te maken.

PFZW heeft actief de dialoog opgezocht en deelnemers met behulp van stellingen gevraagd wat zij belangrijk vinden in

hun pensioenregeling (campagne ‘Dit vind ik’). Circa 125 werkgevers hebben gebruik gemaakt van het aanbod om bij hun
instelling een presentatie te laten verzorgen voor hun medewerkers. Een groot aantal werkgevers heeft daarnaast materiaal
besteld en zo actief meegeholpen hun medewerkers te wijzen op het feit dat PFZW belang hecht aan de mening van de
deelnemer. Via een speciale website konden deelnemers reageren op vier stellingen, die toegelicht werden in filmpjes. Ruim
125.000 deelnemers gaven hun mening aan ons door, een geweldig resultaat. De mening van de deelnemer werd gebruikt
als input voor het bestuur om de kenmerken van de nieuwe pensioenregeling te bepalen.

In 2013 en 2014 zal de inhoud van de nieuwe pensioenregeling worden uitgewerkt. PFZW zal de deelnemers goed en tijdig
informeren over hoe de regeling eruit zal gaan zien en over het proces.

Strategie ‘Passende Klantdialoog’ succesvol

In ons klant- en communicatiebeleid is vastgesteld op welke manier PFZW zijn klantgroepen (deelnemers, werkgevers en
sociale partners) wil bedienen en met hen wil communiceren. In deze visie staat de klant centraal. De klantambities worden
gerealiseerd door klantgroepen te segmenteren en de dienstverlening in te richten op basis van voor hen relevante gebeur-
tenissen. In 2012 is deze strategie verder uitgewerkt. Door middel van verschillende pilots is onderzocht hoe we de ervaring
van de klant kunnen optimaliseren, hoe we zoveel mogelijk klanten kunnen indelen volgens de nieuwe segmentatie en is er
een nieuwe online strategie gerealiseerd.

Segmentatie: persona’s worden persoonlijk

Om onze deelnemers zo goed mogelijk te begrijpen en te bedienen, is gekozen voor een nieuwe vorm van segmentatie:

op normen, waarden, leefstijl en levensinstelling. Dit resulteert in drie segmenten die zijn doorvertaald naar zogeheten
‘persona’s’: de zorgeloze levensgenieter (Karin), de betrokken planner (Anneke) en de nuchtere zekerheidszoeker (Liesbeth).
Op deze manier kunnen we nog beter onderscheiden met welke deelnemers we op welk moment in hun leven communiceren.
Zo maken we onze communicatie zo ‘passend’ mogelijk.

Met behulp van vragenlijsten kunnen deelnemers gekoppeld worden aan een segment. Er is een vragenlijst van veertien
vragen ontwikkeld waarmee met bijna 100% nauwkeurigheid bepaald kan worden tot welk segment een deelnemer behoort.
Met een afgeleide vragenlijst van drie vragen is dit met een nauwkeurigheid van 80% te bepalen. In 2012 is gestart met het
afnemen van deze vragenlijsten onder deelnemers, zowel schriftelijk als telefonisch. Er zijn inmiddels ruim 350.000 deelnemers
in een segment ingedeeld.
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Op ‘reis’ met de klant: op zoek naar excellente klantervaringen

Voor de deelnemer is er een aantal belangrijke levensgebeurtenissen, met een directe relatie met pensioen. Denk aan het
krijgen van een nieuwe baan, scheiden of trouwen. Communicatie over pensioen wordt relevant door op deze gebeurtenissen
in te spelen. Levensgebeurtenissen zijn echter geen momentopname. De deelnemer is hier gedurende een bepaalde periode
in zijn leven op verschillende momenten mee bezig. We zeggen daarom dat een deelnemer deze gebeurtenissen doorloopt
als een ‘reis’. Om de deelnemer zo goed mogelijk te helpen en te bedienen tijdens deze reis onderzoeken we nauwgezet
elke gebeurtenis en alle aspecten daarvan. Daarbij stemmen we onze dienstverlening af op de behoeften van de
deelnemers.

In 2012 is de succesvolle pilot met het ‘pensioenwensformulier’ binnen de klantreis ‘stoppen met werken’ geimplementeerd.
Deelnemers krijgen op hun 58e - een voor de deelnemer natuurlijk moment om zich te gaan voorbereiden op pensionering -
een vragenformulier toegestuurd dat alvast voorbereidt op de pensioenkeuzes die straks gemaakt kunnen worden.

Zo worden deelnemers beter begeleid op de weg naar hun pensioen.

Verder zijn in 2012 vier nieuwe klantreizen ontwikkeld: ‘scheiden’, ‘trouwen/samenwonen’, ‘deurmatmoment UPQ’ en ‘nieuwe
baan’. Voor elke klantreis is uitvoerig onderzoek gedaan onder deelnemers naar de beleving van de klantreis. Op basis van
de resultaten van de onderzoeken zijn er pilots uitgevoerd om in de praktijk te toetsen hoe de ervaring van de klantreis voor
de deelnemer is te optimaliseren.

Proeftuin werpt vruchten af: integrale uitrol over gehele klantcontactorganisatie

In 2012 is de werkwijze uit de succesvolle ‘Proeftuin’ verder uitgerold over de gehele klantcontactorganisatie en inmiddels
zijn alle medewerkers opgeleid om te werken volgens de ‘Passende Klantdialoog’. Dat betekent dat zij de deelnemer helpen
op een manier die bij hem of haar past op basis van de drie persona’s. De medewerkers van de uitvoeringsorganisatie zijn
getraind met behulp van workshops en vaardigheidstrainingen.

Regie, vertrouwen en dialoog met deelnemer

In 2012 is een nieuwe online kanaalstrategie ontwikkeld. De strategie is opgebouwd uit drie pijlers: regie, vertrouwen en
dialoog. Ze vormen samen de basis voor het bereiken van onze doelen en ambities, maar staan ook voor de (soms onbewuste)
behoeften van onze deelnemers. De deelnemer bepaalt zelf via welk kanaal hij contact heeft met PFZW. Ons streven is echter
dat het online kanaal zo goed is dat dit ‘als vanzelf de voorkeur krijgt, met name als de deelnemer komt voor service en
informatievoorziening. De focus ligt online op selfservice en maatwerk; individuele, actuele en relevante informatie, passend
bij de behoefte van de deelnemer. Elke actieve deelnemer heeft idealiter minimaal eenmaal per jaar contact met PFZW via
een van de online kanalen.

Voor de inzet van social media (bijvoorbeeld Facebook, Twitter of het BorgBlog) lag in 2012 de focus op:
het vergroten van het bereik

- de interactie met en tussen deelnemers
het zoveel mogelijk crossmediaal (via diverse kanalen tegelijk) inzetten ten behoeve van de klantreizen en
communicatiecampagnes.

Vanaf 2013 wordt Twitter voornamelijk ingezet als zakelijk kanaal voor stakeholders, zoals pers en politiek; Facebook wordt
hét social media-kanaal voor en tussen deelnemers. Verder gaan we in 2013 aan de slag met het doorontwikkelen van de
selfservicemogelijkheden op de website. We werken verder aan personalisatie van de website en de optimalisatie van de
e-mailnieuwsbrieven. Ook wordt de website geschikt gemaakt voor tablets en smartphones en wordt de communicatie nog
meer crossmediaal ingericht.
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Marketing en communicatie naar werkgevers en sociale partners

In 2012 is een marketing- en communicatiestrategie voor de klantengroepen werkgevers en sociale partners ontwikkeld.
Beide partijen zijn een belangrijke schakel in de houdbaarheid van ons collectieve pensioenstelsel.

Klantbediening werkgevers

De bediening van werkgevers is gebaseerd op de mogelijkheid dat de verplichtstelling wellicht ooit gaat vervallen en dat de
werkgever bewust gaat kiezen waar hij zijn pensioenvoorziening onderbrengt. ‘Bewust kiezen voor PFZW’ is dan ook de eerste
van de drie pijlers waarop de klantbedieningsstrategie rust. De andere twee zijn ‘ontzorgen’ en ‘kanaal naar deelnemers’.

Met name de eerste pijler is nieuw en belangrijk. Door het verspreiden van informatie over de PFZW-regeling en de toege-
voegde waarde hiervan aantoonbaar te maken, wordt de waarde die de werkgever aan de PFZW-regeling én aan PFZW

zelf hecht, vergroot. Hierdoor blijft of wordt de werkgever loyaal aan het fonds en de regeling. We richten ons specifiek op
beslissers op het gebied van pensioen. In 2013 worden voor deze groep nieuwe producten en diensten ontwikkeld,
waaronder een zogeheten ‘waardecalculator’ die de verschillende pensioenregelingen met elkaar vergelijkt.

Klantbediening sociale partners

Ook sociale partners moeten mogelijkerwijs ooit een afgewogen keuze maken als de verplichtstelling zou komen te vervallen.
De strategie die is opgesteld, is primair gericht op sociale partners met vertegenwoordiging in het bestuur van PFZW.

De klantbediening van sociale partners rust op twee pijlers: ‘één-op-één communicatie’ en ‘bewust sturen op draagvlak’.

In deze roerige tijden is het van belang om gezamenlijk op te treden rondom het behoud van het pensioenstelsel en de
kracht van de PFZW-regeling. Om draagvlak voor de regeling te behouden zetten we in op drie activiteiten: ‘ambassadeur
naar achterban’, ‘informatievoorziening’ en ‘productontwikkeling’.

Wet Bpf

In het kader van de wet Bpf heeft daarnaast in 2012 voor beide klantgroepen de zogeheten ‘omlabeling’ naar PFZW
plaatsgevonden. Dat betekent dat vanaf 2013 ook voor werkgevers en sociale partners niet langer de uitvoeringsorganisatie,
maar PFZW de afzender is van alle pensioencommunicatie.

Resultaten en ambities beleidsindicatoren

Aandacht voor merkontwikkeling

Met het oog op onze ambities en de beleidsindicatoren die we hanteren, wordt aandacht voor merkontwikkeling steeds
belangrijker voor PFZW. De merkstrategie is gericht op het uitbouwen van naamsbekendheid, imago en loyaliteit. Want pas
als onze klantgroepen weten wie we zijn en waarvoor we staan en als zij een duidelijk en positief beeld van ons hebben,
Zijn zij genegen om loyaal aan ons te zijn. Dat betekent dat we de komende jaren moeten werken aan ‘zichtbaarheid’,
‘relevantie’, ‘onderscheid’, ‘consistentie’ en ‘transparantie’ en aan het inhoud geven aan onze kernwaarden ‘toegankelijk’,
‘integer’ en ‘betrokken’.

De focus ligt op het op een transparante en consequente manier duidelijk maken wie we zijn, waar we voor staan, wat we
beloven en welk bewijs we daarvoor leveren. Dit betekent actief communiceren over het onderscheidend vermogen van
PFZW, de kwaliteiten van het solidaire pensioenstelsel en de aard van een pensioenfonds. Daarnaast is het belangrijk
om zichtbaar te zijn in het debat over het pensioenstelsel en meer aandacht te besteden aan het beleggingsbeleid en de
beleggingsresultaten van PFZW. Tot slot ligt de aandacht op het verhogen van de contactfrequentie met deelnemers,
werkgevers en sociale partners, want contact draagt in belangrijke mate bij aan het imago.

Communicatie over verlagen zorgvuldig voorbereid

Hoewel PFZW voor 2013 de pensioenen niet hoefde te verlagen, blijft dit een thema in 2013. We blijven dan ook nauwgezet
volgen hoe de financiéle situatie zich ontwikkelt en bereiden ons zorgvuldig voor. Zodat we kunnen borgen dat al onze klant-
groepen tijdig, helder en consistent geinformeerd worden. De systemen worden aangepast zodat deelnemers
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- mocht er een verlaging aangekondigd worden - zelf in MijnPFZW kunnen kijken wat de verlaging voor hen persoonlijk
betekent. Net als in 2012 worden er ook komend jaar verschillende scenario’s uitgewerkt met een bijbehorende
communicatiestrategie. Die kunnen direct ingezet worden, mocht verlagen ook voor PFZW aan de orde zijn.

Meetbare ambities

De mate waarin onze ambitie ‘communicatie, transparantie en toegankelijkheid op één’ wordt gerealiseerd, wordt gemeten
aan de hand van zogenaamde beleidsindicatoren. We onderscheiden vijf beleidsindicatoren voor deelnemers en werkgevers:

- Klantloyaliteit
PFZW heeft de voorkeur, ook als onze klanten zelf hun pensioenfonds kunnen kiezen.
- Klanttevredenheid
Onze klanten zijn tevreden over de dienstverlening en communicatie vanuit PFZW.
- Imago PFZW
Onze klanten hebben een positief beeld van en vertrouwen in het fonds.
- Imago collectief pensioensysteem
Onze klanten kijken positief aan tegen het collectief opbouwen van pensioen en hebben vertrouwen in het
pensioenstelsel.
- Pensioenbewustzijn

- Verantwoordelijkheid: deelnemers weten en voelen dat zij zelf verantwoordelijk zijn voor de hoogte van hun pensioen-

inkomen (motivatie).
- Inschatting: deelnemers weten of ze tot nu toe voldoende pensioeninkomen hebben opgebouwd (kennis).

- Risico: deelnemers weten welke risico’s er zijn, die van invloed zijn op de hoogte van hun pensioeninkomen (begrip).

- Afweging: deelnemers maken een bewuste afweging om hier al dan niet naar te handelen.

Resultaten en ambities op de diverse beleidsindicatoren

Ambitie Resultaat Doelstelling

Beleidsindicatoren deelnemers 2012 2012 2013
Klantloyaliteit > 60% 58% 62%
Klanttevredenheid > 55% 52% 57%
Imago PFZW > 65% 57% 67%
Draagvlak collectief pensioensysteem > 40% 27% 42%
Pensioenbewustzijn 50 punten 44 punten 55 punten

Ambitie Resultaat Doelstelling

Beleidsindicatoren werkgevers 2012 2012
Klantloyaliteit > 85% 80%
Klanttevredenheid > 65% 64%
Imago PFZW > 75% 74%
Draagvlak collectief pensioensysteem > 60% 41%

2013
82%
67%
77%
62%

In bovenstaande tabel zijn de gemiddelde cijfers van 2012 opgenomen uit het kwartaalonderzoek onder deelnemers en het

halfjaaronderzoek onder werkgevers. PFZW heeft de ambities 2012 in het kader van het meerjarenbeleid niet gehaald

.In het

algemeen heeft het fonds in 2012 last gehad van een verslechterend marktsentiment ten opzichte van pensioenfondsen. Dit
heeft te maken met de prestaties van pensioenfondsen in het algemeen zoals lage dekkingsgraden met gevaar van korten en
de afhankelijkheid van besluitvorming op wet- en regelgeving. De observatie is dat de cijfers voor PFZW ondanks het slechte
sentiment door het jaar heen vrij stabiel zijn gebleven waarbij de klantloyaliteit onder deelnemers eind 2012 zelfs is toege-

nomen. PFZW vertrouwt erop dat met de extra communicatie-inspanningen in 2013 de hoge ambitie kan worden
waargemaakt.
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Solidariteit in beweging

De sector zorg en welzijn is voortdurend in ontwikkeling, meebewegend met de dynamiek van de samenleving. PFZW wil een
kwalitatief goede, collectieve, toekomstbestendige en door de deelnemers gedragen solidaire pensioenvoorziening blijven
bieden. Daarvoor is het nodig de pensioenvoorziening continu af te stemmen op de ontwikkelingen op pensioengebied en
de ontwikkelingen in de sector. Dat is in 2012 ook gebeurd.

Ontwikkelingen op pensioengebied

In 2010 werd in de Stichting van de Arbeid (StAr) het pensioenakkoord gesloten. In september 2011 werden de StAr en de
minister van Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW) het eens over het uitwerkingsmemorandum van dit akkoord.

Het uitwerkingsmemorandum bevat afspraken over de AOW, het tweedepijlerpensioen en het faciliteren van de arbeidsmarkt.
In 2012 is door overheid en sociale partners gezocht naar de verdere inhoudelijke vormgeving van een toekomstbestendig
pensioenstelsel.

Na het tot stand komen van het Pensioenakkoord zijn twee afzonderlijke wetgevingstrajecten van start gegaan. Het eerste
traject betreft de verhoging van de AOW-gerechtigde leeftijd en de pensioenleeftijd. Het tweede traject betreft de totstand-
koming van nieuwe regels voor indexeren en verlagen van aanspraken. Deze nieuwe regels worden neergelegd in een nieuw
Financieel Toetsingskader. Binnen de contouren van dit Toetsingskader ontwerpt PFZW een nieuwe pensioenregeling.

Het eerste wetgevingstraject: Wet verhoging van de AOW-gerechtigde leeftijd en de pensioenleeftijd
In juni 2012 is de Wet verhoging AOW- en pensioenrichtleeftijd aangenomen. Dit wetsvoorstel voorziet in een stapsgewijze
stijging van de AOW-leeftijd naar 66 jaar in 2019 en 67 jaar in 2023. Ook is voorzien in een stijging van de (fiscale)
pensioenrichtleeftijd naar 67 jaar en een verlaging van het opbouwpercentage van 2,25% naar 2,15% per 1 januari 2014.
De wet is anders dan de in het Pensioenakkoord gemaakte afspraken.

PFZW heeft als uitgangspunt gekozen de pensioenregeling te laten aansluiten bij deze ontwikkelingen. In juni 2012 heeft
PFZW dan ook besloten dat de pensioeningangsleeftijd vanaf 2014 gaat aansluiten op de voor de deelnemer geldende
AOW-leeftijd. Dit betekent dat als de AOW-leeftijd opschuift, de pensioeningangsleeftijd mee opschuift. Als het pensioen
later ingaat, worden de opgebouwde aanspraken actuarieel neutraal verhoogd. De hoogte van de jaarlijkse pensioenopbouw
wordt vanaf 2014 gebaseerd op een pensioenrekenleeftijd van 67 jaar. Dit sluit aan bij het fiscale kader dat per

1 januari 2014 een pensioenrichtleeftijd voorschrijft van 67 jaar.

Een nieuwe ontwikkeling: het regeerakkoord 'Bruggen slaan’ van 29 oktober 2012

De AOW-leeftijd wordt echter volgens het Regeerakkoord ‘Bruggen slaan’ van 29 oktober 2012 versneld verhoogd. Al in
2018 moet de AOW-leeftijd 66 jaar zijn, toegroeiend naar 67 jaar in 2021. Daarna wordt de stijging gekoppeld aan de
stijging van de levensverwachting. De fiscale facilitering van het aanvullend pensioen via de Wet op de Loonbelasting

(het zogenaamde Witteveenkader) wordt verder verlaagd. Ook is afgesproken om per 1 januari 2015 het opbouwpercentage
met 0,4% te verlagen tot 1,75%. Bovendien is in het regeerakkoord afgesproken om de fiscale ondersteuning van de
pensioenopbouw per 1 januari 2015 te beperken tot een inkomen van € 100.000,-.

Nieuw Financieel Toetsingskader

Het tweede traject gaat over de nieuwe regels voor indexeren en verlagen van aanspraken. Dit moet tot uiting komen in een
wijziging van de Pensioenwet, in het bijzonder het Financieel Toetsingskader. Dit traject verloopt trager. In mei 2012 heeft
de minister van SZW hierover een hoofdlijnennota naar de Tweede Kamer gestuurd. Deze bevat de contouren van de te
verwachten aanpassingen in de wetgeving. In deze hoofdlijnennota mist nog informatie die van cruciaal belang is voor de
financiéle opzet, bijvoorbeeld over de discontovoet en de kostendekkende premie. Wel is duidelijk dat er sprake is van
invoering van de Ultimate Forward Rate in de discontovoet en dekkingsgraadmiddeling. PFZW heeft zich hiervoor in de
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lobby actief ingezet. Inmiddels heeft de staatssecretaris van SZW laten weten dat de uitwerking van de hoofdlijnennota in
concept wetgeving nog tot einde 2013 op zich zal laten wachten. Implementatie van het Financieel Toetsingskader vindt
naar verwachting plaats in 2015.

Het septemberpakket 2012

Op 24 september 2012 zond de staatssecretaris van SZW een brief naar de Tweede Kamer met het zogenaamde
‘septemberpakket’ van maatregelen voor pensioenfondsen voor 2013. Dit pakket voorziet in maatregelen voor 2013 om
pensioenfondsen tegemoet te komen en zo mogelijk de impact van ingrepen, inclusief eventuele verlaging van pensioen-
rechten, te beperken. Het septemberpakket maakte het halen van het herstelpad uit het kortetermijnherstelplan voor

PFZW realistischer. Voor PFZW betekende dit dat in 2012 geen aanvullende maatregelen, zoals het verlagen van aanspraken
en rechten, hoefden te worden aangekondigd voor 2013.

Op weg naar een nieuwe pensioenregeling

Sinds 2006 beraadt het fonds zich over maatregelen om de houdbaarheid van de pensioenregeling te versterken onder de
projectnaam ‘Be Prepared’. Vanaf 2010 is dit in een stroomversnelling gekomen door de adviezen van onder andere de
commissies Goudswaard en Frijns en de totstandkoming van het Pensioenakkoord. In mei 2012 heeft de minister van SZW
een hoofdlijnennota naar de Tweede Kamer gestuurd met een visie over de wijze waarop de Pensioenwet kan worden
aangepast o