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Communication des institutions de prévoyance

L'information, mode de vie de

'assuré moderne

Début septembre 2011 ont été publiés & Zurich les résultats d'une étude

menée par AXA Investment Managers sur la connaissance et la confiance

des assurés du 2e pilier, ainsi que sur leurs attentes en termes d'infor-

mation. Nous aimerions commenter quelques éléments révélés avec les

lunettes d'un professionnel de la communication.

Par son existence et son orientation,
['étude d'AXA Investment Managers vient
confirmer le fait que le niveau de confiance
des assurés préoccupe le monde du 2e pi-
lier, Et pour cause: pour &tre gérée effica-
cement et se développer, une calsse de
pensian, comme toute organisation, a be-
soin de [assentiment de ses principales
parties prenantes, Un assentiment qui est
synonyme pour elle de liberté d'action,
defficience et de reconnaissance: je suis
libre de faire mon fraval au mieux, |e
concentre mon énergie sur la valeur ajou-
tée et celleci est recannue,

L’enjeu de la confiance des assurés

Heureusement, ce niveau de confiance
reste relativernent élevé selon I'étude.
Celle-ci nous apprend en effet que =seul un
bon quart des sondés (26%) souhaite-
ralent faire appel a2 une autre forme de
prévoyance viellesse gue les versements
obligatoires au deuxigme piliers! Mals
comment réagir face & un tel résultat? De
deux choses l'une: soit on se dit que la
confiance des assurés est décidément
inébranlable aprés trois crises financiéres
en dix ans; soif on prend des mesures
polr consolider cette confiance alors qu'll
en est encore temps, avant gu'elle ne se
mette & vaciller sérieusement,

La confiance apparemment témoignée
par les assurés a leur prévoyance profes-

!Les citations sont issues du communiqué de
presse relatif a I'stude publié par Axa Invest
ment Managers le & septembre 2011 a
Zurich. Il s'agit du seul document public ran-
dant compte de I'étude.

sionnelle est un hommage rendu & un sys-
téme dont tout le monde s'accorde & re-
connaitre le niveau et les vertus, Mais ce
systdme est sous pression aujourdhui,
pour des raisons tant économigues que
politiques. || appartient aux acteurs du
2e pilier de s'organiser pour gue ['assentl-
ment dont fait 'objet leur systéme ne se
dégrade pas davantage & l'avenir,

La communication comme source
de confiance

L'etude d'AXA Investment Managers
aborde non seulement la question de la
confiance des assurés, mais également
celle de leur connaissance du Ze pilier et
de eurs attentes entermes d'information,
Ce faisant, elle valide impliciternent le pos-
tulat &mit par le Consell fédéral dans son
message du ler mars 2000 intiateur de
la lare révision LPF, selon lequel c'est
l'information et la fransparence qul sont a
la base de la confiance: <Une meilleure
information des assurés accrait la trans-
parence. Celleci renforce & son tour la
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confiance de |'assuré emvers son institu-
fion de prévoyance et la prévoyance pro-
fessionnelle en général.»

Cepostulat découle de deux vertus de
la communication. L'une, de nature ration-
nelle, est la vertl sréférentielles: je fais
confiance & mon institution de prévoyance
car, par sa communication, j'al accés &la
réalité de son projet, de sa gestion et de
la valeur ajoutée gu'elle m'offre. L'autre,

> La confiance des assurés doit
étre consolidée

> Les assurés sont demandeurs
d'une information proactive et de
qualité

> La communication demande des
ressources, des compétences
et des outils specifiques

de nature émotionnelle, est la vertu =pha-
fique=; |g fais canflance a mon nstitution
de prévoyance car, par sa communica-
fion, Jexiste et sUIs reconnu comme une
de ses parties prenantes.

Auoir l'initiative de la communication

Les gérants dinstiution de pré-
vayance se désespérent souvent de ce
au'ils lisent dans les journaux & propos du

Laurent Pittet
Consailler en

communication,
Pittet Communi-

cation SA 0112

{
z
=
w
o2
=
=
&
S
c
=
3
=
=
S
&
S
S

C

6

Schreizer Personalvorsorge - Prévoyance Professionnelle Suisse




B=\

PITTETASSOCIES

Page 2

0112

7

ACTUEL

2e pilier, et s'inquigtent de lmpact poten-
tiel dune information erronée ou impré-
cise sur les dispositions de leurs assurés,
Letude d'AXA Ihvestment Managers
confirme que les caisses de pension sont
souvent spectatrices de [information qui
les conceme, de prés ou de loin. «Seuls
28% (des assurés) mentionnent leur
caisse de pension comme source prefe-
rée de renseignements» apprendt-on en
effet. «Par ailleurs, les sondés ont affimé
acquérir leurs connaissances grace aux
meédias, a des conversations avec leur fa-
mille ou leurs amis, a [&cole et a Internet.»
En matiére de communication, on
constate en effet que les caisses de pen-
sion sont plus souvent réactives, voire to-
talement passives, que proactives. Cette
attitude nous parait délicate aujourd'hui
pour deux raisons. La premiére est tech-
nique: la communication, pour &tre effi-
cace, se nourrit de la volonté et de linten-
tion qui la portent. Vouloir communiquer, v
mettre de l'entrain et de la générosité,
c'est s'assurer d'avoir de limpact. L'autre
raison est stratégique: ne pas communi-
quer, c'est prendre le risque que quelgu’un
d'autre le fasse & notre place, et pas for-
cément correctement ou a bon escient.

L'information et sa gualité

«fvec des valeurs moyennes de 8.8 et
8.6 (sur une échelle de 10), le désir d'ac-
cés a des documents facilement compré-
hensibles et & de bons conseils dépasse
en importance les rendements et la rému-
nération.» Aussi incroyable qu'll puisse
paraitre, ce résultat nous donne une autre
indication intéressante sur les dispositions
des assurés: s'ils font confiance & leur
caisse de pension, ils n'en restent pas
moins vigilants, désireux de savoir ce
qu'elle fait et de comprendre comment
fonctionnent ses prestations.

Gageons qu'il s'agit |3 d'une tendance
durable qui n'est pas uniquement liée au
contexte économique incertain. L'assuré
modeme se caractérise en effet par un
besoin accru de planification financigre,
par une attitude plus active et critique par
rapport aux institutions, ainsi que par un
horizon de préoccupations élargi (notam-
ment, le renforcement des préoccupa-
tions éthiques). De fait, la connaissance
des organisations dont il est partie pre-
nante fait partie intégrante de son mode
de vie, linformation est une des nourn-
tures constitutives de son équilibre.

Schweizer Personalvorsorge - Prévoyance Professionnelle Suisse

Pour répondre & cette tendance, les
institutions de prévoyance doivent non
seulement montrer de l'entrain & commu
nicuer, mais surtout accepter l'dée que la
communication demande des ressources,
des compétences et des outils spéck
fiques, En premier liew, elles doivent
rompre avec habitude qui consiste 4 utili-
ser comme outils de communication des
documents réglementaires, de reporting
ou dinformation opérationnelle. Par
exemple, diffuser aux assurés un rapport
annuel établi selon la norme SWISS GAAP
RPC 26 est peu efficace en termes d'infor-
mation, alors que leur envoyer une version
simplifiee adaptée a leurs préoccupations
va susciter [intérét et produire de la
confiance.

Investir dans la communication

D'abord inexistante, la question de la
communication est devenue ces demiéres
années un sujet a lamode dans le 2e pilier,
mais sans que lon sache trés bien com-
ment aborder et la transformer en actes
concrets. Les etudes telles que celle gui
nous occupe ici sont précieuses en ce
sens qu'elles permettent de mieux cermner
le fonctionnement de la communication et
la réalité des besoins en la matigre, notam-
ment ceux des assurés. L'étude dAXA In-
vestment Managers permet notamment
de faire un sort & une idée recue trop
souvent ressassée, selon laguelle les as-
surés ne s'intéressent pas a leur caisse de
pension, et a fortior aux documents
qu'elle diffuse.

Mais aujourd'hui peut-etre plus gu'hier,
«[argent reste le nerf de la guerre=, et la
mise en place d'une politique de communi-
cation proactive et de qualité se confronte,
au sein des institutions de prévoyance, a
la problématique de la maitrise des colts.
Sans nier le fait que toute fonction de-
mande des ressources pour étre activée
de facon professionnelle, deux remarques
peuvent &tre faites sur cette probléma
tigue. L'une est que nous constatons que
bien souvent, le fait d'aborder sérieuse
ment la communication méne a une utilisa-
tion plus efficiente des ressources qu'elle
mobilise déja.

L'autre remarque est plus stratégique.
Le fait que les institutions de prévoyance
doivent optimiser leurs colts ne doit pas
freiner leur modernisation. Si des écono-
mies doivent sans doute étre faites dans
certains domaines, certaines fonctions

méritent des investissements. Au vue du
climat dincertitude, de pressions et de
défiance qui menace le 2e pilier, il serait
dommageable pour lensemble des par-
ties prenantes du domaine que la commu-
nication reste lun de ses parents
pauvres, m

L'édition d'aolt 2012 de la <Prévoyance
Professionnelle Suisses sera consacrée
a la thématigue de la «confiances,
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Kommunikation der Vorsorgeeinrichtungen

AKTUELL

Information als Lebensstil
der modernen Versicherten

Anfang September 2011 wurden in Zurich die Ergebnisse einer von den

AXA Investment Managers durchgefuhrten Studie veroffentlicht, in der

die Versicherten der 2. Saule Giber ihre Kenntnisse, ihr Vertrauen und ihre

Erwartungen beziglich Information befragt wurden,

Die Studie der AXA Investment Managers
bestatigt schon allein durch hre Existenz
die Tatsache, dass das Vertrauen die Welt
der 2. SAule beschaftigt. Und zwar aus
gutem Grund: Eine Pensionskasse braucht
zur Entwicklung und effizienten Fuhrung
die Zustimmung ihrer wichtigsten Ge-
sprachspartner. Diese Zustimmung be-
deutet Handlungsspielraum, Effizienz und
Anerkennung.

Das Vertrauen der Versicherten

Gliicklicherweise ist dieses Vertrauen
relativ hoch. Mur ein Viertel (26 Prozent)
der Befragten wiirde gerne anders vorsor-
gen als mit obligatorischen Einzahlungen
in die 2, Saule. Dieses Vertrauen ist eine
Hommage an das System: Sein Niveau
und seine Wirksamkeit werden einstimmig
anerkannt; es ist aber enormem Druck
ausgesetzt. Die Akteure der 2. Saule miis-
sen dafir sorgen, dass das Vertrauen
nach den Finanzkrisen gefestigt und ver-
starkt wird.

Kommunikation schafft Vertrauen

Die Studie der AXA Investment Mana-
gers beschaftigt sich nicht nur mit der
Frage des Vertrauens der Versicherten,
sondem auch mit ihrer Kenntnis und ihren
Erwartungen bezlglich Information, halt
doch der Bundesrat in seiner Botschaft
zur 1. BVG-Revision fest: «Eine verbes-
serte Information der Versicherten fiihrt zu
mehr Transparenz; diese wiederum starkt
das Vertrauen der versicherten Person in
ihre Vorsorgeeinrichtung und in die berufl
che Vorsorge allgemein.»

In der Kommunikationswissenschaft
sind zwei Funktionen bekannt: Die ratio-

nale, sogenannte «referentielle Funktior:
Ich vertraue meiner Vorsorgeeinrichtung,
weil ich Zugriff auf das Leitbild, das Ma-
nagement und den Mehrwert habe. Die
andere, emotionale, sogenannte «phati
sche Funktions=; Ich vertraue meiner Vor-
sorgeeinrichtung, weil ich durch inre Kom-
munikation anerkannt bin.

Die Initiative
zur Kommunikation ergreifen

Die Geschaftsleter von Vorsorgeein-
richtungen verzweifeln oft, wenn sie Pres-
seartikel (ber die 2. Saule lesen, und sie
sorgen sich dber die mogliche Wirkung
von falschen Informationen. Die Studie der
AXA Investment Managers bestatigt, dass
Pensionskassen oft die Zuschauerrolle in
der sie betreffenden Information einneh-
men {zu 25 Prozent). lhr Wissen eignen
sich die Befragten durch Medien, Gespra-
che mit Freunden, durch die Schule und
das Intermet an.

Das eher passive Verhalten von Pen-
sionskassen ist heikel. Kommunikation ist
nur dann wirksam, wenn sie gewollt ist und
mit Schwung und Grosszlgigheit umge-
setzt wird. Wenn Pensionskassen nicht
kommunizieren, riskieren sie, dass es je
mand anders an ihrer Stelle tut. Und zwar
nicht zwangslaufig korrekt oder aus gutem
Grund.

Den Versicherten liegt viel
an gut gemachter Information

«Mit Mittelwerten von 8.8 und 8.6 (auf
der l0er-Skala) rangieren der Wunsch
nach leicht verstandlichen Unterlagen und
guter Beratung in der Wichtigkeit noch vor
guter Rendite und Verzinsung.» Modeme

Versicherte haben ein verstarktes Bedurf-
nis nach finanzieller Planung. Sie sind Ins-
titutionen gegenlber kritischer und ver-
fligen Uber einen weiteren Horizont be-
ziiglich ihrer Anliegen,

Vorsorgeeinrichtungen miissen des-
halb nicht nur schwungvoll kemmunizie-
ren, sondem fir die Kommunikation spe-
zifische Ressourcen, Kompetenzen und
Werkzeuge einsetzen. Reglemente oder
operative Informationsunterlagen sind
keine Kommunikationswerkzeuge. Ein
Kurzbericht weckt mehr Interesse und
schafft mehr Vertrauen als ein Jahresbe-
richt nach Swiss GAAP FER 26.

In die Kommunikation investieren

In den letzten Jahren ist die Kommuni-
kation ein Modethema in der 2. Saule ge-
worden. Allerdings fehlt oft das Wissen zur
Konkretisierung. Die Studie der AXA In-
vestment Managers zeigt auf, dass sich
die Versicherten flr ihre Pensionskasse
interessieren und nicht nur fir die von ihr
verbretteten Unterdagen.

Die heute angesagte Kostenoptimie-
rung darf nicht zulasten der Modemisie-
rung geschehen; oft bringt eine seridse
Umsetzung der Kommunikation einen effi
zienteren Umgang mit den bereits beste-
henden Ressourcen mit sich. In Anbetracht
des von Ungewissheit, Druck und drohen-
dem Misstrauen gepragten Klimas ist es
schadlich, wenn die Kommunikation auf
der Strecke bleibt. m

Iréne Obielum
Laurent Pittet

Mehr zum Thema <Vertrauen= lesen Sie
in der Augustausgabe 2012 der «Schwei-
zer Personalvorsorges.
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