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De menselijke maat is je niet 
blindstaren op de regels

Begin april heb ik het jaarverslag 2023 van de Ombudsman Pensioenen aangeboden 
aan de minister en aan de pensioenkoepels. In dit jaarverslag doe ik een aantal aan-
bevelingen die ik in dit artikel langsloop. Ook deel ik een aantal klachten die regelmatig 
voorbĳ komen. Ik hoop dat ze als inspiratiebron kunnen dienen voor pensioenuitvoerders 
om van te leren en dat ze zodoende een bĳ drage leveren aan het vertrouwen in de 
 pensioensector.

■ BEHANDEL VERGELĲ KBARE GEVALLEN
NIET MET EEN ‘PIEPSYSTEEM’

Bij individuele klachten is het soms zeer aanne-
melijk dat hetzelfde probleem zich bij meerdere 
deelnemers heeft voorgedaan bij dezelfde pensi-
oenuitvoerder. Hoe ga je daar als uitvoerder mee 
om? Sommige uitvoerders lossen dit op door ver-
gelijkbare gevallen dezelfde oplossing aan te bie-
den. Ze hanteren daarbij geen ‘piepsysteem’. He-
laas komt het ook voor dat pensioenuitvoerders dit 
soort klachten defi niëren als een unieke casus met 
bijzondere omstandigheden. Dit om precedentwer-
king te voorkomen. De oplossing van de bemidde-
ling geldt dan alleen voor de betreffende klager. 
Qua het goed afhandelen van klachten is hier voor 
de sector dus winst te behalen.

■ HOE GAAN PENSIOENUITVOERDERS OM
MET DE MENSELĲ KE MAAT?

Door de ‘toeslagenaffaire’ is de roep toegenomen 
om de menselijke maat vaker toe te passen bij de 
overheid en bij de rechterlijke macht. Een te strik-
te toepassing van juridische regels kan leiden tot 
schrijnende situaties. Hoe zit dat bij pensioenuit-
voerders?
Enerzijds zijn er pensioenuitvoerders die van na-
ture strikt juridisch redeneren. Ook als de situatie 
schrijnend is en de uitvoerder zelf ook veel steken 
heeft laten vallen. Bijvoorbeeld door vele jaren on-
juist te communiceren. Vervolgens ontdekt zo’n 
pensioenuitvoerder de zelf veroorzaakte fout en 
herstelt deze zonder geleden schade te repareren. 
Op basis van de meest gangbare jurisprudentie mag 
dit vaak, maar niet altijd. Centraal in de overwe-
ging staat veelal dat deelnemers hun rechten ont-
lenen aan het pensioenreglement.
Een voorbeeld ter illustratie: een partner van een 
hoogbejaarde deelnemer heeft geen recht op een na-
bestaandenpensioen. Dit partnerpensioen is alleen 
wel vele jaren gecommuniceerd naar de deelnemer. 
Hierbij werden soms ook concrete pensioenbedra-
gen genoemd met daarbij de naam en de geboorte-
datum van de partner. Dan blijkt opeens dat ze op 
basis van het oude reglement helemaal geen recht 
heeft op partnerpensioen. De  pensioenuitvoerder 

■ TOPJE VAN DE Ĳ SBERG?

De Ombudsman Pensioenen is een 2e lijns klach-
teninstituut. We komen pas in beeld als de 
deelnemer er met zijn eigen pensioenuitvoerder 
(= 1e lijn) niet uitkomt. In 2023 namen bijna dui-
zend mensen contact met ons op en hebben we 
175 nieuwe klachten daadwerkelijk in behande-
ling genomen. Gezien de omvang van de sector is 
dit erg weinig. De meest voor de hand liggende 
conclusie is dat de pensioensector het relatief 
goed doet en dat pensioenuitvoerders de 
klachten die er wel zijn zelf goed oplossen. Toch 
kan deze conclusie te kort door de bocht zijn. Mo-
gelijk zijn er minder klachten omdat ‘pensioen’ 
complexe materie is waarvoor je de nodige 
kennis moet hebben om het te doorgronden. Veel 
klagers komen dan ook pas bij de ombudsman te-
gen de tijd dat ze met pensioen gaan. Op dat mo-
ment zijn ze gedwongen om zich meer in hun 
pensioen te verdiepen. Daarbij komt dat klagen 
veel inspanning kost. Iets dat veel mensen liever 
uit de weg gaan. Persoonlijk denk ik daarom dat 
de klachten die ons bereiken slechts het topje van 
de ijsberg zijn. De one million dollar question is 
hoeveel klachten er onder water blijven. Ik weet 
het niet. 

Jeroen Steenvoorden

Drs. J.A.G. Steenvoorden 
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herstelt de fout en gaat daarbij volledig voorbij aan 
het feit dat het echtpaar door hun leeftijd bijna geen 
enkel handelingsperspectief meer heeft om financi-
eel zelf nu nog iets te regelen.
De pensioenuitvoerder is echter van mening dat er 
nog geen schade is. Het zou tenslotte kunnen dat 
de partner eerder overlijdt dan de deelnemer. Ter-
wijl het echtpaar zich juist grote financiële zorgen 
maakt voor het geval de deelnemer wél eerder 
overlijdt. Gezien hun gevorderde leeftijd hebben 
ze feitelijk geen handelingsperspectief meer. Vaak 
bieden pensioenuitvoerders in dit soort gevallen 
wel hun excuses aan voor de verkeerde informa-
tie, maar daarbij geven ze ook direct aan dat de 
deelnemer de fout zelf had moeten zien. Wat mijns 
inziens lang niet altijd terecht is. 
Anderzijds zijn er gelukkig ook pensioenuitvoer-
ders die meer gevoel hebben voor de menselijke 
maat. In mijn jaarverslag over 2023 deel ik een 
pluim uit aan een pensioenverzekeraar die besloot 
om het nabestaandenpensioen wél te gaan uitke-
ren toen tijdens de bemiddeling bleek dat de deel-
nemer terminaal ziek was. Deze verzekeraar nam 
dus verantwoordelijkheid voor de gemaakte com-
municatiefouten.
Als Ombudsman Pensioenen pleit ik er dan ook 
voor dat als er langdurige “communicatie missers” 
gemaakt zijn die leiden tot schrijnende situaties er 
een oplossing moet worden gezocht in de coulan-

ce sfeer. Dit is ook een geruststelling voor alle deel-
nemers dat zij “fair” worden behandeld door hun 
pensioenuitvoerder als er iets misgaat. Er kan ook 
een juridische duiding aan worden gegeven omdat 
de pensioenuitvoerder artikel 48 PW niet goed 
heeft nageleefd.

■ ARBEIDSONGESCHIKTHEID VAAK NOG EEN
PĲNDOSSIER

Ook in 2023 gingen de meeste in behandeling ge-
nomen klachten over arbeidsongeschiktheid. Ter-
wijl natuurlijk maar een klein deel van alle deel-
nemers arbeidsongeschikt wordt. Dit is niet 
nieuw: ook mijn voorgangers zijn druk geweest 
met dit onderwerp. Hierna geef ik een paar  
voorbeelden.

– Een klassieker is dat de deelnemer zich binnen
een jaar had moeten aanmelden bij de pensi-
oenuitvoerder om in aanmerking te komen voor
premievrije voortzetting. Vaak waren deelne-
mers hiervan niet op de hoogte, of dachten zij
dat hun werkgever of het UWV dit had gedaan.
In het verre verleden hadden pensioenuitvoer-
ders deze melding nodig omdat er toen nog geen
koppeling was met het UWV. Een kleine - nau-
welijks verwijtbare - omissie van de zieke deel-
nemer heeft grote financiële consequenties voor
de deelnemer als op de pensioendatum zijn
WIA-uitkering wegvalt en deze naast zijn AOW
maar een klein pensioen ontvangt. Vooral voor
deelnemers die jong in de WAO zijn gekomen,
kan de inkomensval groot zijn. Gelukkig is er
heel veel verbeterd bij pensioenuitvoerders,
maar dit type klachten komt helaas nog steeds
voor.

– Een aantal pensioenuitvoerders kijkt, nu of in
het verleden, niet alleen of je deelnemer was op
het moment van ziek worden, maar je moet ook
nog steeds deelnemer zijn op het moment dat
je een WIA-uitkering krijgt. Dit gaat vaak mis
als er sprake was van een tijdelijk arbeidscon-
tract, een faillissement van de werkgever of een
ontslag tijdens ziekte. De deelnemer is al ziek
en heeft hierdoor bijna geen handelingsperspec-
tief meer. Vanuit een verzekeringsperspectief
ben ik van mening dat de tweede toets dan ook
bedenkelijk is. Pensioenuitvoerders hebben dit
via een convenant opgelost, maar er zijn nog
oude individuele gevallen en er zijn pensioen-
fondsen die zich niet houden aan dit convenant.
Vaak had de deelnemer dit kunnen oplossen
door een vrijwillige voortzetting. Dit is verre
van ideaal omdat de zieke medewerker dan al
minder inkomen heeft en dan naast zijn eigen
werknemerspensioenbijdrage ook nog de werk-
geverspremie moet ophoesten. Ik zie in de prak-
tijk dat de pensioenfondsen deze vrijwillige
voortzettingsoptie als je ziek uit dienst gaat niet
specifiek hebben aangeboden of helder hebben
gecommuniceerd. Soms bieden ze dan alsnog
na de klacht herstel aan. Dit is een mooi gebaar
omdat actuarieel gezien dit een aantrekkelijke
optie is voor de deelnemer, maar niet alle ar-
beidsongeschikten die dit treft kunnen de (een-
malige) herstelpremie binnen een redelijk kor-
te termijn opbrengen.

– Een aparte categorie zijn zieke deelnemers
waarvan ondanks het “ontslag verbod” de ar-
beidsovereenkomst toch ontbonden is via een
vaststellingsovereenkomst. In de bemiddeling
komt dan naar voren dat de werkgever druk uit-
oefende op het vertrek en een beëindigingsver-
goeding aanbood. De werknemer accepteerde
dit om onder de re-integratie druk uit te komen
en hoopte op snel herstel in een andere omge-
ving. De werkgever informeerde de deelnemer
niet over de pensioenrisico’s. Als na ontslag
blijkt dat de ziekte toch structureel is, komt de
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werknemer alsnog via het UWV in de WIA. Als 
ze vervolgens aankloppen bij de pensioenuit-
voerder met het verzoek om premievrijstelling 
wordt dit afgewezen omdat de werkgever ze niet 
ziek uit dienst heeft gemeld. Vaak roept dit ethi-
sche vragen op over het gedrag van de werkge-
ver. Iets wat buiten mijn mandaat valt. Mijn op-
roep is daarom dat de pensioenuitvoerder in 
gesprek gaat met de werkgever en ze wijst op de 
pensioenrisico’s voor de deelnemer en te bezien 
of er alsnog een oplossing kan komen. Zeker als 
het een ondernemingspensioenfonds betreft. Dit 
advies wordt niet altijd opgevolgd.

– Heel vaak geeft het pensioenfonds in eerste in-
stantie aan mij terug dat herstel ten koste gaat
van de overige deelnemers en dat ze daarom
niet willen meewerken. Ik geef dan aan dat ik
dit anders zie, namelijk dat als het proces wel
goed was verlopen de schade voor het collec-
tief door de arbeidsongeschiktheid groter was
geweest. Door omissies hebben de overige deel-
nemers nu juist onterecht voordeel gehad. Op
fondsniveau gaat dit doorgaans niet om een ma-
terieel bedrag, maar voor getroffen deelnemers
gaat het wel om een zeer materieel bedrag.

Gelukkig hebben we meerdere klachten in 2023 
succesvol kunnen bemiddelen, vaak op basis van 
de hardheidsclausule. In het jaarverslag over 2023 

heb ik PME in het zonnetje gezet omdat zij in twee 
schrijnende gevallen zonder veel gedoe alsnog be-
sloten hebben coulance toe te passen bij arbeids-
ongeschiktheid. Bij PME won het menselijke 
 aspect het van de regels.

■ PENSIOENUITVOERDERS MOETEN BETER
COMMUNICEREN OVER RENTE-EFFECTEN

We ontvingen in 2023 meerdere klachten van deel-
nemers die een lager pensioenbedrag ontvingen 
dan eerder aan hen gecommuniceerd was via brie-
ven en de pensioenplanner. Het afkoopbedrag of 
het vervroegde pensioen viel soms wel 20% lager 
uit. De oorzaak hiervan lag in de stijging van de 
rente in 2022. Van iets boven de 0% naar iets on-
der de 3%. In hun communicatie maakten pensi-

oenuitvoerders berekeningen die gebaseerd waren 
op de rente van eind 2021, terwijl de uiteindelij-
ke overgemaakte bedragen waren gebaseerd op de 
rente van eind 2022. 
Pensioenuitvoerders moeten mijns inziens meer 
aandacht besteden aan de effecten van  renterisico’s. 
Zeker in situaties waarin de rente snel stijgt of 
daalt. Het versturen van een standaard systeem-
brief is niet genoeg. Ook adviseer ik pensioenorga-
nisaties om te onderzoeken of er mogelijkheden 
zijn om de rente of de afkoopfactoren voor een aan-
tal maanden vast te zetten en niet het hele effect 
van een rentewijziging door te rekenen. De volle-
dige renterisico’s doorschuiven naar de deelnemer 
is ook niet redelijk, omdat in de beleggingen een 
(groot) deel van het renterisico is afgedekt.

■ INDEXATIE VAN OPGEBOUWDE RECHTEN
IN EEN GESLOTEN PENSIOENREGELING
BLĲFT ACHTER

De laatste decennia zijn veel werkgevers overge-
stapt van een verzekerde middelloonregeling naar 
een beschikbare premieregeling. Aanleiding was 
in veel gevallen dat de kosten stegen door de ge-
daalde rente. Bij deze bezuinigingsmaatregel is 
vaak onvoldoende stilgestaan bij de financiële con-
sequenties die deze overstap heeft voor werkne-
mers. Hun oude rechten blijven achter in het ge-
sloten contract. Vaak met veel minder kans op 
indexatie. 
Uit een aantal recent gevoerde rechtszaken komt 
naar voren dat werkgevers vanuit goed werkgever-
schap en vanuit hun zorgplicht meer aandacht 
hadden moeten besteden aan de indexatiecapaci-
teit bij het beëindigen van de oude regeling. Zeker 
als er geen enkele vorm van compensatie is gege-
ven voor de verminderde kans op indexatie. 
Wat ook niet helpt, is de afspraak die soms ge-
maakt is over de winstdelingsregeling. Normaal 
gesproken wordt de winst die gemaakt wordt op 
de beleggingen verdeeld tussen de verzekeraar en 
de werknemers. In sommige gevallen is echter con-
tractueel met de werkgever afgesproken dat deze 
afspraak vervalt als de verzekeraar bijvoorbeeld 
drie opeenvolgende jaren verlies maakt op de be-
treffende regeling. In zo’n geval gaat alle toekom-
stige winst naar de verzekeraar en verdwijnt het 
toekomstige indexatieperspectief voor werknemers 
volledig. Ik vind dit onevenwichtig en maatschap-
pelijk onwenselijk. Zeker als in de toekomst de 
verzekeraar de (technische) verliezen alweer ruim-
schoots heeft terugverdiend. De ombudsman roept 
pensioenverzekeraars dan ook op om in gesprek te 
gaan met werkgevers en hun adviseurs om te be-
kijken of de indexatiecapaciteit verbeterd kan wor-
den. 
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