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Bericht van de Raad van Bestuur

Vorig jaar was meer dan ooit voelbaar hoe verschillende ontwikkelingen samenvielen. We hebben
majeure wetswijzigingen — zoals de historische leeftijdsverhoging van de AOW - ingevoerd, er zijn
reorganisaties en vernieuwingen geéffectueerd en tegelijkertijd zijn we nog altijd bezuinigingen aan
het realiseren.

Feit is dat de SVB in een jaar van flinke veranderingen meer werk met beduidend minder mensen
heeft verricht. Het is een uitdaging gebleken om te kunnen blijven voldoen aan onze hoge normen
van excellente dienstverlening. Gelijktijdig bezuinigen, hoge kwaliteitsnormen nastreven,
opeenvolgende wetswijzigingen implementeren en investeren in de toekomst is niet
vanzelfsprekend. Dat dringt door tot in de haarvaten van de organisatie en brengt risico’s met zich
mee. Wij onderkennen deze en anticiperen waar mogelijk, maar de maakbaarheid van een flexibele
organisatie kent grenzen.

In dit jaarverslag kunt u lezen dat wij er niettemin afgelopen jaar — op een enkele uitzondering na —
nog steeds in zijn geslaagd onze dienstverlening op peil te houden. Als bestuurder ben ik
buitengewoon trots op alle SVB-medewerkers die deze prestatie van formaat hebben neergezet en
onverminderd hoge kwaliteit leveren naar onze opdrachtgevers en klanten. Dit laatste is vooral te
danken aan hun enorme inzet en betrokkenheid. Zij staan voor al die 5,3 miljoen klanten van de SVB
en verliezen daarbij de menselijke maat niet uit het oog. Het zijn onze medewerkers die in de
dagelijkse contacten met klanten ervaren wat het betekent als een uitkering je belangrijkste
inkomstenbron is, je kwetsbaarheid groter wordt omdat je ziek bent, je partner verliest, minder
mobiel bent, gehandicapt of getekend bent door het verleden.

Juist in deze periode, waarin wijzigingen in en versobering van de sociale zekerheid en zorg
doorzetten, blijft excellente dienstverlening aan de burger van het grootste belang. De noodzaak om
mensen te helpen, hen te geven waar ze recht op hebben en hen tijdig, volledig en juist te
informeren, neemt eerder toe dan af. Wie immers wil kunnen anticiperen op situaties, moet inzicht
hebben in ‘zijn’ eigen sociale zekerheidspositie.

De SVB heeft deze ontwikkeling tijdig onderkend. Jaren geleden is de visie ontwikkeld hoe een
uitstekende dienstverlening te leveren aan burgers en hen de verantwoordelijkheid te geven die
daarbij past. Waar nodig nemen we klanten de zorg uit handen, waar mogelijk zitten burgers zelf aan
de knoppen. En die visie betaalt zich uit in lagere uitvoeringskosten, een hogere doelmatigheid en
betere en klantgerichte informatie aan burgers. In 2013 hebben we ook het vertrouwen van onze
opdrachtgevers in deze aanpak weten te verzilveren. Op verzoek van het Ministerie van VWS heeft
de SVB samen met diverse andere partijen een invoeringsmodel mogen ontwikkelen dat
zorgkantoren en gemeenten moet ondersteunen bij de uitvoering van het Persoonsgebonden Budget
(PGB) en het tegengaan van oneigenlijk gebruik van het PGB. Dit zogenaamde
trekkingsrechtensysteem voor de AWBZ gaat de SVB in de vorm van een pilot in opdracht van VWS
nu uitvoeren. Deze nieuwe taak past uitstekend bij de ambities van de SVB om op een effectieve
manier te willen bijdragen aan het vertrouwen van de burger in de overheid.
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In dat verband baart het ons zorgen, dat er een trend lijkt te ontstaan van spoedwetgeving en
versnelling van wetstrajecten. De SVB wordt in toenemende mate gevraagd te anticiperen op
voorgenomen wetswijzigingen, en deze zelfs met terugwerkende kracht in te voeren of te repareren.
De behoefte aan spoed en snelheid heeft ook bijwerkingen die effect hebben op de betrouwbaarheid
van de overheid. Dat, in combinatie met de herziening van de sociale zekerheid, zet de verhouding
tussen overheid en burger onder druk.

Voor de SVB blijft het uitgangspunt dat onze opdrachtgevers mogen rekenen op een voortreffelijke
uitvoering van onze opdracht en dat de klant van ons een excellente dienstverlening mag
verwachten. Met deze ambities leveren wij waarde voor later. Ons oog blijft gericht op de toekomst,
maar die heeft wel een prijs om garant te kunnen blijven staan voor onze taakopvatting.

Amstelveen, 11 maart 2014
De voorzitter van de Raad van Bestuur

Mw. drs. N.A. Vermeulen MBA
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Samenvatting

Al meer dan 110 jaar is de SVB een loyale en gedegen uitvoerder van de overheid. Geruime tijd
waren de werkzaamheden uitsluitend gericht op de volksverzekeringen. Inmiddels is de SVB
uitgegroeid tot een modern overheidsbedrijf dat voor meerdere opdrachtgevers werkt, meer dan 15
persoonsgebonden regelingen in sociale zekerheid en zorg uitvoert in binnen- en buitenland en in
een aantal verschillende verzekeringsadministraties voor diverse groepen mensen bijhoudt of en hoe
er recht bestaat op een volksverzekering.

Die taken nemen we uiterst serieus. Daarom voeren we niet alleen uit, maar zijn we ook nauw
betrokken bij de voorbereiding en toetsing van nieuwe en te wijzigen regelingen. Beleid is tenslotte
pas effectief als regelingen goed en efficiént kunnen worden uitgevoerd. We organiseren die
uitvoering vanuit een diepgewortelde betrokkenheid bij onze klanten. Vanuit dat klantperspectief
ontwikkelen en vernieuwen we onze processen en procedures. Ongeacht of het nu gaat om de ruim
3,2 miljoen AOW’ers of om die ene gerechtigde in het kader van de tijdelijke regeling verstrekkingen
gerepatrieerden Zuid-Sudan .

Het is het afgelopen jaar een grote uitdaging geweest om aan onze normen van excellente
dienstverlening vast te houden in termen van doelmatigheid, rechtmatigheid, tijdigheid, kwaliteit en
klantgerichtheid. Vrijwel alle wetten en regelingen die de SVB uitvoert, zijn aan verandering
onderhevig. Dit vergt veel van de verandercapaciteit en het absorptievermogen van de organisatie,
zowel aan ICT-zijde als aan de personele kant. Daarnaast zijn — als gevolg van de
bezuinigingsopdracht — reorganisaties doorgevoerd en zijn mensen uit de organisatie afgevloeid. De
druk op de organisatie en op het incasseringsvermogen van de medewerkers is onverminderd groot.
Daardoor neemt het risico op fouten toe. Met het oog op onze belofte van een gedegen en integere
uitvoering blijft dit een zorgpunt en een risico in een tijd waarin tegelijkertijd versobering in de
sociale zekerheid een effect heeft op de interactie tussen klanten en medewerkers. Het vereist grote
inspanningen van iedereen om de komende jaren onze kernkwaliteiten hoog te houden.

Waardering

Binnen deze context zijn wij des te meer verheugd als klanten en partnerorganisaties hun waardering
voor ons werk uitspreken. Onze dienstverlening is het afgelopen jaar opnieuw met een prijs beloond.
In navolging van de Hostmanship Award in de categorie Uitvoeringsorganisaties en Zorg & Welzijn,
die ons in 2012 ten deel viel, ontvingen we de Customer Centric DNA Award voor de beste
klantgerichte organisatie in de publieke sector naar het oordeel van meer dan 10.000 klanten van
ruim 100 organisaties.

De SVB is daarnaast in 2013 onderscheiden met een ‘Certificate of Merit with special mention’ door
de wereldwijde brancheorganisatie voor uitvoeringsorganisaties op het gebied van sociale zekerheid,
de International Social Security Association (ISSA). De SVB kreeg deze driejaarlijkse good practice
award voor de efficiénte en klantvriendelijke wijze waarop gegevens worden uitgewisseld met
internationale partners. De jury was onder de indruk van de aandacht die de SVB heeft voor de
klanten in het buitenland.

SVB SUWI-Jaarverslag 2013 9
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Ontwikkelingen in wet- en regelgeving

In 2013 is een aantal ingrijpende wetsvoorstellen en -wijzigingen, die onze uitvoering raakten,
doorgevoerd. De belangrijkste wijziging is de stapsgewijze leeftijdsverhoging van de AOW die is
ingegaan. Deze operatie is succesvol verlopen. De SVB is daarnaast verheugd over de voorgenomen
beleidsaanpassing rondom AOW en samenwonen voor AOW’ers met een latrelatie. Dit leidde al een
aantal jaren tot maatschappelijke onrust. De nieuwe regels zijn concreter voor deze groep
gerechtigden en geven hen sneller duidelijkheid. De SVB is intensief betrokken geweest bij de
voorbereidingen hiertoe.

Het is een trend dat spoedwetgeving toeneemt en daarmee ook de druk op zorgvuldige
implementatie en vlekkeloze uitvoering. Versobering is noodzaak en vereenvoudiging van het stelsel
een wens. Maar de praktijk is dat de complexiteit juist toeneemt doordat aan regelingen meer
uitzonderingen, specificaties en voorwaarden worden toegevoegd. We zijn er trots op dat we tot op
heden diverse wetswijzigingen snel en flexibel in uitvoering wisten te nemen. Soms blijkt echter
onvoldoende politiek of maatschappelijk draagvlak, of blijkt wetgeving in de praktijk niet te voldoen
aan de (internationale) juridische toets. Herziening of terugdraaien van de oorspronkelijke
regelgeving is dan noodzakelijk. Deze ontwikkelingen gezamenlijk doen een groot beroep op de
verandercapaciteit van de SVB en de onzekerheid bij klanten neemt daardoor toe. De SVB voelt
hierin een zware verantwoordelijkheid en anticipeert waar het kan, in nauwe samenwerking met
onze opdrachtgevers.

De SVB sluit waar mogelijk aan bij ontwikkelingen in de keten van sociale zekerheid en zorg. De
dynamiek in dit domein is groot en wordt gekenmerkt door decentralisaties en regelingen die steeds
meer in ketens tot stand worden gebracht. Niet alleen verricht de SVB al diverse diensten aan
verschillende instanties in de keten, wij verkennen ook actief mogelijkheden tot samenwerking met
andere partijen en opdrachtgevers daar waar wij ervan overtuigd zijn dat deze uiteindelijk de burger
ten goede zullen komen. Voorbeelden zijn de samenwerking met gemeenten, met het CVZ en CAK en
met het UWV die de afgelopen jaren is gerealiseerd. Een ander voorbeeld is de in 2013 gestarte pilot,
waarbij verschillende ketenpartners een praktische samenwerking zijn aangegaan om
schijnconstructies tegen te gaan en te bestrijden.

Taakstelling

De SVB moet ultimo 2015, ten opzichte van 2011, in totaal een bezuiniging van circa € 54 miljoen
realiseren. Daarbovenop komt in de navolgende jaren nog een taakstelling van € 11,4 miljoen. De
SVB geeft invulling aan deze taakstellingen, maar dat noodzaakt tot het nemen van ingrijpende
maatregelen. Een belangrijk deel van de bezuinigingsopdracht is eind 2013 gerealiseerd. Tot en met
2015 is nog voor circa € 16 miljoen besparingen nodig. Deze worden gezocht in personeelsreductie,
vereenvoudiging van wet- en regelgeving, terugbrengen van externe inhuur, inkoop en huisvesting.

Dienstverlening en ICT

Een belangrijk deel van de diverse samenwerkingsverbanden komt tot uiting in de uitwisseling van
gegevens, zowel in binnen- als buitenland. Het gaat dan om het tot stand brengen van koppelingen
waardoor we burgers meer gemak bieden en processen in de uitvoering kunnen verbeteren. ICT is
daarvoor cruciaal. Het benutten van diverse technologische mogelijkheden sluit aan bij de
basisprincipes die wij hanteren in onze dienstverlening: transparant, eenvoudig, persoonlijk,
integraal en efficiént, zowel voor de burger als de overheid. De SVB zet nadrukkelijk in op versterking
van de digitale kanalen in haar dienstverlening voor de burgers die dat kunnen en wensen. We
automatiseren — en digitaliseren - waar het kan, we bieden maatwerk waar het moet. Onze klanten
weten dat op waarde te schatten.
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Risicobeheersing

Door toenemende gegevensuitwisseling neemt anderzijds de (keten)afhankelijkheid en de
kwetsbaarheid toe. Hierop anticipeert de SVB via haar actieve bijdrage aan het Centrum voor
Informatiebeveiliging en Privacybescherming (CIP), waar diverse overheids- en private partners bij
zijn aangesloten. Eerste stappen zijn gezet samen met UWV en DUO in CIP-verband richting invoering
van zelfregulering. Dat moet leiden tot een betere beheersing van de informatieveiligheid. Daarnaast
is het informatiebeveiligingsbeleid van de SVB herijkt en is de Informatie-beveiligingsorganisatie
gewijzigd om beter aan te sluiten bij de ontwikkelingen op dit terrein.

De SVB maakt waar mogelijk gebruik van overheidsbrede ICT-voorzieningen. DigiD, basisregistraties
en het bancaire betalingsverkeer zijn voor ons instrumenten waarop we praktisch blind moeten
kunnen varen, anders kunnen wij onze ambities niet waarmaken. Overheidsbreed moeten hiervoor
garanties worden geschapen. De SVB blijft investeren in integrale dienstverlening, vernieuwing van
onze systemen en verregaande automatisering. Dit betaalt zich aantoonbaar uit in lagere
uitvoeringskosten, een hogere doelmatigheid en betere en klantgerichte informatie aan burgers. Zo
dalen de kosten per klant voor de uitvoering van de sociale verzekeringswetten ondanks een stijgend
aantal klanten al een aantal jaren op rij. Gelijktijdig bezuinigen, excellente dienstverlening nastreven
en investeren in vernieuwing van onze systemen brengt ook risico’s met zich mee. Deze risico’s zijn
door de SVB onderkend en hebben geleid tot managementkeuzes, waarbij prioriteit wordt gegeven
aan kwaliteit en niet aan snelheid.

Dienstverlening in het buitenland

Grenzen vervagen, ook voor de sociale zekerheid en zorg. De SVB heeft ruim 350.000 klanten in het
buitenland. Meer vrij verkeer van personen, meer buitenlandse klanten, overlappende nationale en
grensoverschrijdende wetgeving, meer complexiteit en meer maatwerk, zorgen ervoor dat de
internationale kant van sociale zekerheid steeds belangwekkender wordt in de uitvoering.

Om kennisdeling en informatie-uitwisseling te stimuleren, participeert de SVB in verschillende
platforms en projecten in internationaal verband. Zo treedt de SVB onder meer op als penvoerder
van overige Nederlandse ketenpartners in het Europese project EESSI, dat moet leiden tot de
realisatie van integrale elektronische gegevensuitwisseling. De SVB is bovendien door het Ministerie
van SZW aangewezen als Nationaal Contactpunt voor Nederland in Europa voor fraude en
onregelmatigheden. Doel is inrichting van een elektronisch platform voor wederzijdse communicatie
tussen de EU-contactpunten, zodat grensoverschrijdende samenwerking op het gebied van
fraudeaanpak beter wordt georganiseerd. Wereldwijd heeft de SVB een voortrekkersrol in de
International Social Security Association (ISSA). Doel hiervan is de kennisuitwisseling te versterken
tussen de aangesloten uitvoeringsorganisaties om zodoende de dienstverlening te verbeteren.

Met buitenlandse zusterorganen onderhouden we intensief contact en wisselen we gegevens uit om
het recht van klanten vast te stellen of hen hierover te informeren. Steeds meer vindt dit plaats via
elektronische gegevensuitwisseling, vooral maar zeker niet uitsluitend binnen de EU. De SVB geeft
voorts prioriteit aan het inrichten van een elektronische gegevensuitwisseling van overlijdens van
gerechtigden in het buitenland met haar verdragspartners.

Operational excellence

Ruim 47,9 miljoen keer per jaar keert de SVB op tijd het juiste bedrag uit aan gerechtigden. De SVB
zit, op een uitzondering na, ruim boven de norm als het gaat om tijdig uitkeren, in veel gevallen
nagenoeg op 100%. Slechts een fractie is onrechtmatig uitgekeerd; dit is inmiddels hersteld.
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Jaarlijks verwerkt de SVB vele miljoenen aanvragen en mutaties. Steeds meer gaan deze aanvragen
en mutaties digitaal en worden ze (vol)automatisch verwerkt. Het percentage klanten dat via
internet aanvraagt is bij de AOW gestegen van 20% in 2010 tot nu 70%. Het aantal automatisch
afgehandelde AOW-aanvragen is gestegen van 40% (2011) naar 54%. Bij de AKW-aanvraag wordt
inmiddels 98% via internet ingediend (89% in 2011) en ongeveer 78% automatisch afgehandeld. Het
streven is om het percentage automatisch afhandelen bij zowel de AOW als de AKW verder te
verhogen.

Het aantal gebruikers van de Berichtenbox is in 2013 gegroeid van 300.00 naar 500.000. Dat zijn
klanten die op MijnOverheid hebben aangeven dat ze post van de SVB digitaal willen ontvangen. De
verwachting is dat dit aantal nog fors zal stijgen als de Belastingdienst ook grootschalig deelneemt in
de Berichtenbox.

In 2013 is het aantal klachten met 6,6% gedaald ten opzichte van 2012. Het percentage gegrond
verklaarde klachten is gestegen van 52% in de afgelopen twee jaar naar 54% in 2013. Om het proces
van klachtafhandeling te verbeteren, is begin 2014 een hernieuwde klachtenprocedure van start
gegaan. De termijn van 6 weken, waarbinnen de klacht behandeld dient te worden, is in 97% van de
gevallen gehaald.

Fraude en handhaving

Als het om handhaving gaat, staat preventie bij de SVB voorop. Onze handhaving is gericht op het
betrouwbaar en betaalbaar houden van het stelsel van sociale verzekeringen. We informeren onze
klanten over rechten en plichten op diverse manieren. Zo participeert de SVB in de
voorlichtingscampagne ‘Weet hoe het zit" van SZW en geeft de SVB voorlichting via de site, in
brochures en in periodieken.

We controleren zoveel mogelijk door gegevens met andere instanties uit te wisselen en alleen als het
niet anders kan, kloppen we bij klanten aan. We controleren bijvoorbeeld de leefsituatie en het
inkomen in gevallen waarin dat relevant is. Bij fouten of fraude door klanten corrigeren we de
uitkering, vorderen we het teveel betaalde terug en leggen we, indien nodig, een sanctie op. In 2013
is bij 5.392 personen een terugvordering opgelegd voor in totaal € 10,4 miljoen. Het aantal boeten is
verminderd: van 29.399 in 2012 naar 19.086 in 2013. Door de invoering van de Fraudewet per
1 januari 2013 is het totaalbedrag aan boeten gestegen van € 1,7 miljoen naar bijna € 2,9 miljoen. De
hoogte van de boete is nu net zo hoog als het teveel ontvangen bedrag, zonder een maximum.

Bij een vermoeden van fraude doen wij opsporingsonderzoek en bij voldoende bewijs voor strafbare
feiten doen we aangifte bij het Openbaar Ministerie.

De SVB voert standaard een aantal onderzoeken uit naar de AOW, Anw en kinderbijslag in het
buitenland. Ook nemen we in Nederland deel aan de zogeheten interventiestructuur. Dat houdt in
dat instanties gezamenlijk onderzoek verrichten in branches of regio’s waar fraude wordt vermoed.
Interventieteams voeren de onderzoeken uit. In 2013 hebben we deelgenomen aan 25 onderzoeken
door interventieteams.
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Kerncijfers en prestatie-indicatoren

Kerncijfers 2013

(excl. mutaties in voorzieningen, incl. projecten)

AOW 2013 2012 2011 2010 2009
Uitkeringslasten (Ukl) (x € 1 mIn)* 32.719 31.415 29.995 28.618 27.580
Tegemoetkoming (Tgk) (x € 1 min) 190 603 484 1.178 1.217
Uitvoeringskosten (Uvk) (x €1 min) 115 113 118 124 126
Aantal klanten 3.222.595 3.135.932 3.016.955 2.881.335 2.812.866
Kosten per klant (x €1) 36 36 39 43 45
Uvk in % van Ukl + Tgk 0,35 0,35 0,39 0,42 0,44
Anw 2013 2012 2011 2010 2009
Uitkeringslasten (Ukl) (x €1 miIn) 764 901 1.040 1.137 1.224
Tegemoetkoming (Tgk) (x € 1 min) 13 16 18 21 23
Uitvoeringskosten (Uvk) (x €1 min) 15 18 20 24 24
Aantal klanten 51.504 74.980 86.657 98.359 106.495
Kosten per klant (x €1) 295 237 232 247 229
Uvk in % van Ukl + Tgk 1,95 1,94 1,90 2,09 1,95
AKW 2013 2012 2011 2010 2009
Uitkeringslasten (Ukl) (x € 1 min) 3.229 3.236 3.346 3.371 3.401
Uitvoeringskosten (Uvk) (x €1 mln) 65 70 71 72 75
Aantal klanten ** 1.911.135 1.912.447 1.933.920 1.932.097 1.932.708
Kosten per klant (x €1) 34 37 37 37 39
Uvk in % van Ukl 2,02 2,16 2,13 2,14 2,20
TOG 2013 2012 2011 2010 2009
Uitkeringslasten (Ukl) (x € 1 min) 27 28 34 55 52
Uitvoeringskosten (Uvk) (x €1 min) 2 3 3 6 5
Aantal klanten ** 25.039 26.988 29.057 65.495 63.794
Kosten per klant (x €1) 91 107 110 85 85
Uvk in % van UKI 8,58 10,18 9,34 10,24 10,36
TAS 2013 2012 2011 2010 2009
Uitkeringslasten (Ukl) (x € 1 miIn) 3 3 4 3 3
Uitvoeringskosten (Uvk) (x €1 min) 1 1 1 1 1
Aantal klanten 326 345 352 347 319
Kosten per klant (x €1) 2.460 3.032 2.926 3.245 4.119
Uvk in % van Ukl 28,16 33,73 28,60 35,89 44,01
Kindgebonden budget 2013 2012 2011 2010 2009
Uitkeringslasten (Ukl) (x € 1 mln) 8 9 10 5 2
Uitvoeringskosten (Uvk) (x €1 min) 4 4 4 3 4
Aantal klanten 9.668 10.899 9.890 7.860 5.600
Kosten per klant (x €1) 414 400 366 369 643
Uvk in % van Ukl 48,79 49,75 35,29 58,09 211,82
Bijstand Buitenland *** 2013 2012 2011 2010 2009
Uitkeringslasten (Ukl) (x €1 mln) 1 1 2 2 2
Uitvoeringskosten (Uvk) (x € 1 min) 0,3 1 1 1 1
Aantal klanten 205 221 227 253 271
Kosten per klant (x €1) 1.483 2.498 3.101 2.660 2.269
Uvk in % van Ukl 20,82 37,12 43,95 42,06 39,78
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AlO

Uitkeringslasten (Ukl) (x € 1 miIn)
Uitvoeringskosten (Uvk) (x €1 min)
Aantal huishoudens

Kosten per huishouden (x €1)

Uvk in % van Ukl

MKOB

Tegemoetkoming (Tgk) (x € 1 min)
Uitvoeringskosten (Uvk) (x €1 min)
Aantal klanten

Kosten per klant (x €1)

Uvk in % van Tgk

Remigratiewet

Uitkeringslasten (Ukl) (x €1 miIn)
Uitvoeringskosten (Uvk) (x €1 mlIn)
Aantal huishoudens

Kosten per huishouden (x €1)

Uvk in % van Ukl

wko ok Kk

Uitkeringslasten (Ukl) (x € 1 min)
Uitvoeringskosten (Uvk) (x €1 min)
Aantal huishoudens

Kosten per huishouden (x €1)
Uvkin % van Ukl

Overbruggingsregeling AOW
Uitkeringslasten (Ukl) (x €1 min)
Uitvoeringskosten (Uvk) (x € 1 min)
Aantal huishoudens

Kosten per huishouden (x €1)

Uvk in % van Ukl

2013
195
14
40.462
351
7,27

2013
1.198

0,6
3.225.860
0,19

0,05

2013
36

2
6.078
334
5,59

2013
5
3
6.725
451
67,03

2012
200
17
41.100
404
8,28

2012
1.124

0,5
2.835.934
0,16

0,04

2012
33

2
5.660
376
6,38

2012
0,46
0,2
386
32,53

2012

Het betreft alleen de uitkeringslasten aan AOW gerechtigden.

2011
212
14
41.259
349
6,78

2011
624
1,2
2.727.548
0,44
0,19

2011
31
2
5.322
356
6,12

2011

In 2013

2010
202
12
38.484
301
5,73

2010

2010
29

5.003
380
6,54

2010

Zorgverzekeringsfonds (ad € 687 miljoen) hierin niet opgenomen. Zie hoofdstuk 8 Jaarrekening.

k%

betreft definitieve cijfers.

% % %k ¥

2009

2009
27

4.758
290
5,17

2009

de bijdrage aan het
Het aantal klanten AKW en TOG in 2013 betreft voorlopige cijfers. Het aantal klanten in de voorgaande jaren

Bijstand Buitenland wordt sinds 1-1-2009 door de SVB uitgevoerd. In 2008 zijn alleen aanloopkosten gemaakt.
De uitvoeringskosten betreffen éénmalige kosten. Conform afspraak met het Ministerie van SZW worden de

structurele uitvoeringskosten vanaf 2012 onder de WKB verantwoord. Voor kosten per huishouden derhalve niets

opgenomen.

Een nadere toelichting op de wetten en regelingen wordt gegeven in hoofdstuk 2 Klanten en
dienstverlening en paragraaf 5.2.4 Efficiénte uitvoeringsprocessen. Zie hiervoor de inhoudsopgave.
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Prestatie indicatoren

Stree;\(l)vla:rden Realisatie 2013 Realisatie 2012
Klantgerichte uitvoering
Klanttevredenheidsonderzoek [1] niet gehouden 8,0
Tijdigheid klachtafhandeling 95% 97% 99%
Juiste en tijdige uitkeringsverstrekking [2]
Nationale tijdigheid
AOW 98% 99% 99%
Anw 96% 99% 98%
AKW 96% 99% 99%
AlO 95% 99% 99%
TOG 85% 100% 99%
TAS 98% 100% 100%
REM 85% 99% 99%
Internationale tijdigheid
AOW 96% 99% 98%
Anw 96% 95% 98%
AKW 96% 98% 98%
Rechtmatigheid [3] 99% 99,9% 99,9%

Handhaving [4]

[1] Klanttevredenheidsonderzoek vindt tweejaarlijks plaats. In 2014 vindt er weer een onderzoek plaats (zie paragraaf 5.3).
[2] Nationale en internationale tijdigheid: Deze wordt nader toegelicht in paragraaf 5.2.2 Tijdigheid

[3] Rechtmatigheid: zie paragraaf 5.2.1 in het jaarverslag.

[4] Met ingang van 2013 worden de indicatoren “bekendheid met plichten” en “afdoening” niet meer verantwoordt. Dit is
toegelicht in paragraaf 5.2.5 Handhaving in het jaarverslag. In deze paragraaf wordt tevens ingegaan op de kengetallen
inzake handhaving; sancties, fraude signalen en incassoratio.

Bedrijfsvoeringskerncijfers

2013 2012 2011
Realisatie uitvoeringskosten [1] 273.870 287.594 299.955
Gerealiseerde efficiency [2] 5,9% 3,0% 4,8%
Totale bezetting [3] 2.824 3.006 3.205
Ziekteverzuim [4] 4,6% 4,9% 4,7%

[1] Zie nadere toelichting in hoofdstuk 6 Bedrijfsvoering.

[2] Efficiency: zie voor de toelichting paragraaf 5.2.4 Efficiénte uitvoeringsprocessen.

[3] Gemiddelde aantal fte's op jaarbasis: totale bezetting per jaar. Zie verder paragraaf 6.1 Personeelskosten.
[4] Zie nadere toelichting in paragraaf 5.4.3 Ziekteverzuim.
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1 Kernwaarden

1.1 Wie zijn we en waar staan we voor?

De SVB is een modern overheidsbedrijf, een gedegen, loyale, betrouwbare en omgevingsgerichte
uitvoerder van volksverzekeringen en diverse andere persoonsgebonden regelingen. De regelingen
die we uitvoeren vormen de basis voor de sociale zekerheid in Nederland. De samenleving verwacht
van ons een vlekkeloze dienstverlening: flexibel, zonder fouten en tegen lage kosten. Onze klanten
krijgen waar ze recht op hebben en de informatie die we geven is eerlijk en transparant. Dat doen we
in opdracht van de overheid, al meer dan 110 jaar.

Wij nemen onze taken uiterst serieus. Daarom voeren we niet alleen uit, maar zijn we ook nauw
betrokken bij de voorbereiding en toetsing van nieuwe en te wijzigen regelingen. Beleid is tenslotte
pas effectief als regelingen goed en efficiént kunnen worden uitgevoerd. We hebben een
diepgewortelde betrokkenheid bij onze klanten. Vanuit die betrokkenheid organiseren we de
uitvoering en werken we samen met partners en opdrachtgevers voor het beste resultaat voor de
klant, opdrachtgevers en de samenleving.

De waarden van de SVB zijn:

o Resultaatgericht samenwerken;
o Verbonden met de samenleving;
. Inspirerend en innoverend;

o Eerlijk en integer.

Resultaatgericht samenwerken

We halen onze resultaten samen en doen dit in verbinding met elkaar. We nemen eigenaarschap en
zijn efficiént, transparant en zakelijk in de onderlinge samenwerking. En we blijven scherp en zorgen
voortdurend voor verbetering van onze processen.

Verbonden met de samenleving

Wij zijn verbonden met de samenleving, onder meer door kennis in te brengen en
uitvoeringsexpertise te delen met andere organisaties en overheden. We volgen de ontwikkelingen
in de maatschappij op de voet. In Nederland, in Europa en daarbuiten. Door voeling te houden met
wat er speelt, kunnen we tijdig reageren op nieuwe of veranderende wensen en behoeften op het
gebied van sociale zekerheid. Zo blijven we vanuit onze rol als uitvoerder bijdragen aan een
evenwichtige samenleving.

Inspirerend en innoverend

We gebruiken wat we weten graag om anderen te inspireren, zowel in Nederland als daarbuiten. We
blijven leren en zijn een actuele en inspirerende bron van kennis voor onszelf en voor anderen. En we
dragen bij aan een betere en vernieuwende uitvoering van de sociale zekerheid en zorg.

Eerlijk & integer

We zorgen ervoor dat iedereen krijgt waar hij of zij recht op heeft en het geld komt terecht waar het
hoort. We staan voor eerlijke uitvoering van sociale zekerheid en zorg, we nemen onze taak serieus.
En we zijn betrokken, betrouwbaar en respectvol.
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1.2 Klant centraal

ledere burger komt ooit met de SVB in aanraking. Bijvoorbeeld voor de kinderbijslag, het AOW-
pensioen of de nabestaandenuitkering Anw. De SVB verleent diensten aan zo’n 18 miljoen burgers en
heeft ruim 5,3 miljoen uitkeringsgerechtigde klanten. Dat maakt dat de SVB overal in de samenleving
aanwezig is. Ook buiten Nederland — in bijna alle landen van de wereld — ontvangen ruim
350.000 klanten een uitkering van de SVB.

Bij alles wat we doen, stellen we de klant centraal. We bieden integrale dienstverlening via
serviceteams en leveren persoonsgebonden informatie aan burgers. Waar mogelijk automatiseren
en digitaliseren we en waar nodig bieden we persoonlijke dienstverlening in de rechtstreekse
contacten van klanten met onze medewerkers. Onze klanten waarderen onze betrokkenheid en onze
opdrachtgevers zijn tevreden over onze dienstverlening. Bij het meest recente
klanttevredenheidsonderzoek dat in november 2012 is uitgevoerd, is de SVB door klanten
beoordeeld met een 8,0.

De SVB zet steeds meer in op kanaalsturing. Dit sluit aan bij een behoefte onder klanten om zaken
waar mogelijk online zelf te regelen en leidt eveneens tot meer efficiency in de bedrijfsvoering. In dat
kader is afgelopen jaar ook ingezet op kantoorbezoek op afspraak in plaats van een regulier
spreekuur.

Dat dienstverlening in de genen van de SVB zit, blijkt uit het feit dat we ook in 2013 opnieuw zijn
onderscheiden met een prijs op het gebied van klantgerichtheid: de Customer Centric DNA Award,
een initiatief van TNS Nipo en BearingPoint. De SVB heeft deze prijs in ontvangst mogen nemen voor
de beste klantgerichte organisatie in de publieke sector. Aan meer dan 10.000 klanten van ruim
100 organisaties is gevraagd naar hun ervaringen met klantgerichtheid. De selectie van de
genomineerden gebeurde op basis van vier criteria: klantgerichtheid van de medewerkers, de
kwaliteit van de dienstverlening aan de klanten, webcare en innovatie en inrichting van
klantprocessen. Onder meer op het gebied van consistentie van de dienstverlening heeft de SVB het
verschil gemaakt ten opzichte van de andere onderzochte organisaties in de publieke sector.

Het afgelopen jaar is een bewogen jaar in de uitvoering geweest. Vrijwel alle wetten en regelingen
die de SVB uitvoert, zijn aan verandering onderhevig. Daarnaast zijn reorganisaties doorgevoerd en
zijn medewerkers afgevloeid als gevolg van de taakstelling. De SVB deed het afgelopen jaar hetzelfde
en meer werk met beduidend minder mensen. Dit, in combinatie met de noodzakelijke
implementatie van vele wetswijzigingen, heeft de Raad van Bestuur doen besluiten om in 2013 de
serviceteams en de locaties van de SVB in de bezuinigingsopdracht te ontzien. Desondanks is het een
uitdaging gebleken om te kunnen blijven voldoen aan onze hoge normen van rechtmatigheid,
tijdigheid, doelmatigheid en kwaliteit. Dat legt veel druk op de organisatie en het
incasseringsvermogen van de medewerkers, zowel bij de dienstverlening als in de staf.

Het is daarom een mooie prestatie van alle medewerkers dat de dienstverlening nog steeds op een
hoog niveau is. Dat is vooral te danken aan de enorme inzet en betrokkenheid van iedere
medewerker. Want, wanneer en waarvoor onze klanten ons ook nodig hebben: wij willen er zijn. Nu
en in de toekomst. Van de SVB mogen mensen verwachten dat ze snel contact krijgen met een
medewerker die hen echt verder helpt. Essentieel daarbij is dat ook onze opdrachtgevers op ons
kunnen rekenen als het om de uitvoering van wetten en regelingen in al haar facetten gaat.
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2 Klanten en dienstverlening

Een overzicht van alle wetten en regelingen die de SVB uitvoert naar de stand van 2013 is hieronder
opgenomen. De ontwikkelingen worden geschetst in paragraaf 3.2 Nationale ontwikkelingen / beleid,
wet- en regelgeving.

2.1 Algemene Ouderdomswet (AOW)

Het is de taak van de SVB om voor een groeiend aantal AOW-gerechtigden te zorgen dat iedereen op
tijd krijgt waarop hij of zij recht heeft. Het recht op AOW wordt met 2% per jaar opgebouwd in de
50 jaar voorafgaand aan de pensioengerechtigde leeftijd.

Gehuwden en mensen die een gezamenlijke huishouding voeren krijgen ieder een pensioen dat gelijk
is aan vijftig procent van het minimumloon, samen dus honderd procent. Heeft de partner de
pensioengerechtigde leeftijd nog niet bereikt, dan komt de pensioengerechtigde mogelijk in
aanmerking voor een inkomensafhankelijke toeslag. Alleenstaanden ontvangen zeventig procent van
het minimumloon en alleenstaande ouders negentig procent. Deze percentages zijn gebaseerd op
een volledige opbouw van het AOW-pensioen. Echter, niet iedereen heeft een volledig AOW-
pensioen opgebouwd in de 50 jaar voorafgaand aan de pensioengerechtigde leeftijd. Er is een
groeiend aantal mensen dat door emigratie en immigratie minder AOW pensioen opbouwt.

Het aantal AOW-gerechtigden is in 2013 toegenomen met ruim 86.600 gerechtigden en komt ultimo
december 2013 op een aantal van ruim 3,2 miljoen gerechtigden. Circa tien procent van de
gerechtigden woont in het buitenland (ongeveer 315.500 van de ruim 3.200.000 AOW-gerechtigden
wonen in het buitenland).

Met ingang van 1 januari 2013 is de pensioengerechtigde leeftijd gestegen met 1 maand (Wet
verhoging AOW- en pensioenrichtleeftijd). Dit betekent dat de pensioengerechtigde leeftijd voor de
AOW sinds 1 januari 2013 op de 65e verjaardag plus 1 maand ligt. De pensioengerechtigde leeftijd
volgens de huidige stand van de wetgeving, stijgt verder naar 67 jaar in 2023, waarna de stijging is
gekoppeld aan de levensverwachting.

2.2 Algemene nabestaandenwet (Anw)

Nabestaanden kunnen bij overlijden van een partner of van een van de ouders in een aantal gevallen
een uitkering van de overheid krijgen. Dat gebeurt via de Algemene nabestaandenwet. De hoogte
van de nabestaandenuitkering is inkomensafhankelijk.

De Anw maakt geen onderscheid tussen gehuwden, geregistreerde partners of samenwonenden.
Ook mensen die gescheiden zijn, kunnen voor een uitkering in aanmerking komen.

Vanaf 1 juli 2012 is de Wet woonlandbeginsel in werking getreden, met als gevolg dat de hoogte van
de uitkering afhankelijk is geworden van de kosten van levensonderhoud van het land waar de
nabestaande of het kind woont. Dit geldt voor uitkeringen die zijn toegekend op of na 1 juli 2012.
Voor de overige gevallen gold een overgangsregeling tot 1 maart 2013. Vanwege de Wet verhoging
AOW- en pensioenrichtleeftijd wordt de nabestaandenuitkering vanaf 1 april 2012 beéindigd
wanneer de nabestaande de AOW-leeftijd bereikt.
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De Anw kende drie verschillende uitkeringen: de nabestaandenuitkering, de halfwezenuitkering en
de wezenuitkering. De inkomensonafhankelijke halfwezenuitkering is medio juli 2013 voor nieuwe
klanten komen te vervallen. Tegelijkertijd is de inkomensafhankelijke nabestaandenuitkering
verhoogd voor nabestaanden met een kind jonger dan 18 jaar. Voor lopende uitkeringen is dit per
1 oktober 2013 gebeurd. De nabestaandenuitkering kent nu twee normen, 70% en 90% wettelijk
minimumloon (WML). Indien er een minderjarig kind in het huishouden van de nabestaanden woont,
is er recht op maximaal 90% WML.

Het aantal mensen dat in aanmerking komt voor een uitkering loopt al jarenlang terug. Door het
vervallen van de halfwezenuitkering is het aantal mensen dat in aanmerking komt voor een Anw-
uitkering in 2013 veel sterker afgenomen dan in voorgaande jaren. In 2012 waren er nog
75.000 rechthebbenden, in 2013 is dat gedaald naar ongeveer 51.500.

Door de sterke daling van het aantal gerechtigden zijn de kosten per klant gestegen in 2013.
Bovendien zijn nu alle uitkeringen inkomensafhankelijk, terwijl de halfwezenuitkering dat niet was.

2.3  Algemene Kinderbijslagwet (AKW)

Met de kinderbijslag betaalt de overheid mee aan de kosten die horen bij de opvoeding van een kind.
Wie in Nederland woont of werkt en kinderen jonger dan achttien jaar heeft, heeft recht op
kinderbijslag. De hoogte van deze uitkering is afhankelijk van het aantal kinderen, hun leeftijd en het
werk of inkomen van de kinderen.

Eind 2013 hadden ruim 1,9 miljoen huishoudens met ruim 3,4 miljoen kinderen, recht op
kinderbijslag. Een stabiel aantal sinds 2010. Het is de verwachting dat het aantal ouders dat voor hun
kinderen kinderbijslag ontvangt de komende jaren zal afnemen.

Er zijn in totaal 47.725 kinderen woonachtig in het buitenland waarvoor recht op kinderbijslag
bestaat, waarvan ruim 17.000 in Polen. Als één of beide ouders in Nederland werken, bestaat er op
grond daarvan recht op kinderbijslag.

Sinds 1 juli 2012 is het voor de hoogte van de kinderbijslag ook van belang in welk land het kind
woont vanwege de inwerkingtreding van de Wet woonlandbeginsel. De hoogte van de kinderbijslag
wordt daarmee afgestemd op het kostenniveau van het land waar het kind woont. Deze
wetswijziging heeft geleid tot bezwaar- en beroepzaken. De rechter heeft begin 2014 uitspraak
gedaan en in een aantal gevallen de toepassing van de woonlandfactor afgewezen. (zie verder
paragraaf 3.2).

Het kabinet heeft besloten om de bedragen bij de AKW niet te indexeren in 2013; dit in afwijking van
de andere wetten.

2.4 Aanvullende Inkomensvoorziening voor Ouderen (AlO)

Zonder aanvullend inkomen uit de Aanvullende Inkomensvoorziening Ouderen (AIO) kunnen 65-
plussers met een onvolledig AOW-pensioen en weinig of geen aanvullend inkomen onder het sociaal
minimum komen. De AIO regelt de aanvulling van het onvolledige AOW-pensioen tot het sociaal
minimum.

Per 1 januari 2013 is de bijstandsnorm voor de AIO verlaagd. Hierdoor is er bij een groep klanten met
het recht op een aanvulling komen te vervallen.
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In 2012 heeft de SVB een verbeterplan AlO opgesteld. Het doel van dit verbeterplan was om de
rechtmatigheid verder te verbeteren, processen te optimaliseren, herzieningen te automatiseren en
tot slot het (on)bewust misbruik van AlO-uitkeringen tegen te gaan. Inmiddels is gebleken dat er
daadwerkelijk een stijging in de rechtmatigheid is gerealiseerd en dat de AIO aan hetzelfde hoge
niveau voldoet als de andere wetten die de SVB uitvoert. Dit terwijl dat nog niet alle acties zijn
gerealiseerd uit het verbeterplan. De nog uit te voeren acties van uit het verbeterplan zijn wel in de
tijd uitgezet.

2.5 Regeling tegemoetkoming ouders van thuiswonende gehandicapte kinderen (TOG)

Een kind met een handicap heeft vaak extra zorg nodig. Daarom komen ouders van een thuiswonend
gehandicapt kind via de TOG-regeling in aanmerking voor een tegemoetkoming in de kosten van die
extra zorg. De grondslag voor de toekenning vormt een AWBZ-indicatiestelling of een ZG-verklaring
van gemiddeld tien of meer uren zorg per week. Alleenverdienershuishoudens hebben recht op een
extra tegemoetkoming, waarmee de afschaffing van kostwinnersvoordelen gecompenseerd wordt.
Eind 2013 waren er 25.684 gerechtigden (voorlopig cijfer).

2.6 Wet op het kindgebonden budget (WKB) / Wet kinderopvangtoeslag (Wko)

De Belastingdienst is uitvoerder van het kindgebonden budget en de kinderopvangtoeslag. Beide
regelingen zijn inkomensafhankelijk en worden net als de kinderbijslag en de TOG als gezinsbijslag
aangemerkt. Ouders die kinderbijslag krijgen en onder een bepaalde inkomensgrens zitten, kunnen
in aanmerking komen voor een kindgebonden budget. De Belastingdienst beoordeelt aan de hand
van het inkomen de hoogte van het recht op kindgebonden budget en kinderopvangtoeslag. De SVB
voorziet de Belastingdienst hiertoe van de benodigde gegevens uit het kinderbijslagsysteem.

Voor gezinnen waarvan een van de ouders in het buitenland woont of werkt, kunnen de toeslagen
(deels) overlappen met soortgelijke buitenlandse regelingen. De SVB, als verbindingsorgaan voor de
gezinsbijslagen, past de Europese verordening of andere internationale verdragen toe die bepalen
welk land de gezinsbijslag uitbetaalt en welk land eventueel aanvult. De SVB betaalt de eventuele
aanvulling vanuit Nederland. Ook informeren wij klanten over eventuele aanvullende rechten
waarvoor zij volgens de Nederlandse regelgeving in aanmerking komen.

De Belastingdienst is een belangrijke ketenpartner van de SVB. In 2013 zijn wij gestart met
intensivering van de samenwerking om ook in de toekomst excellente dienstverlening te kunnen
blijven bieden.

2.7 Regeling tegemoetkoming asbestslachtoffers (TAS)

Blootstelling aan asbestvezels kan een tumor in long- of buikvlies veroorzaken (een zogeheten
maligne mesothelioom). Dit leidt meestal binnen 1 of 2 jaar tot de dood. Is iemand tijdens
werkzaamheden in loondienst aan asbest blootgesteld en heeft hij of zij daardoor een maligne
mesothelioom opgelopen, dan kan de werkgever aansprakelijk worden gesteld. Vooruitlopend op
een schadevergoeding van de werkgever kan een werknemer een beroep doen op de TAS. De
betaling op grond van de TAS moet worden terugbetaald als de werkgever een schadevergoeding
uitkeert. Is er geen werkgever meer, of erkent de werkgever geen aansprakelijkheid, dan kan een
asbestslachtoffer toch een beroep doen op een uitkering op grond van de TAS. Ook huisgenoten die
via werknemers zijn blootgesteld aan asbestvezels en daardoor een maligne mesothelioom hebben
ontwikkeld, kunnen een beroep doen op de regeling.

In 2013 is aan 326 mensen een voorschot verstrekt (2012: 345 mensen).
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Voor de uitvoering werkt de SVB samen met het Instituut Asbestslachtoffers (IAS). Het IAS
ondersteunt slachtoffers bij het aanvragen van een uitkering. Ook adviseert het IAS de SVB over een
uitkering. De SVB beoordeelt het advies, neemt een beslissing en betaalt de uitkering. Het IAS
bemiddelt daarnaast tussen slachtoffer en de voormalige werkgever of diens verzekeraar over een
schadevergoeding.

In 2014 wordt deze regeling uitgebreid voor asbestslachtoffers met asbestose. In 2013 heeft de SVB
voorbereidingen getroffen om dit uit te kunnen voeren.

2.8 Regeling tegemoetkoming niet-loondienstgerelateerde slachtoffers van mesothelioom (TNS)
Heeft iemand een maligne mesothelioom niet via zijn werk in loondienst opgelopen, dan kan hij of zij
aanspraak maken op een financiéle tegemoetkoming via de TNS-regeling. Deze regeling is er voor
slachtoffers die in hun werk als zelfstandige, via het milieu of via producten aan asbest zijn
blootgesteld. De regeling sluit aan op de TAS. Het Instituut Asbestslachtoffers (IAS) ondersteunt ook
hier slachtoffers en hun nabestaanden bij het aanvragen van de tegemoetkoming en adviseert de
SVB hierover. Net als bij de TAS-regeling beoordeelt de SVB het advies, neemt een beslissing en
betaalt de tegemoetkoming. Zo mogelijk stellen wij partijen aansprakelijk en verhalen we de reeds
verstrekte tegemoetkoming.

In 2013 hebben 109 mensen een tegemoetkoming ontvangen via de TNS-regeling.

2.9 Mogelijkheid koopkrachttegemoetkoming oudere belastingplichtigen (MKOB)

De Mogelijkheid koopkrachttegemoetkoming oudere belastingplichtigen (MKOB) wordt verstrekt aan
AOW-gerechtigden naast het AOW-pensioen. De hoogte van de MKOB is voor iedere AOW-
gerechtigde gelijk. Binnenlandse en buitenlandse belastingplichtigen die de pensioengerechtigde
leeftijd bereikt hebben, komen voor de tegemoetkoming in aanmerking. Voor buitenlandse
belastingplichtigen was een voorwaarde dat zij moesten aantonen dat tenminste 90% van hun
wereldinkomen in Nederland aan de belastingheffing is onderworpen. In 2013 is door de rechtbank
vastgesteld dat deze voorwaarde onrechtmatig was. De MKOB is met terugwerkende kracht
toegekend aan deze groep.

2.10 Overbruggingsregeling AOW (OBR)
Door de verhoging van de AOW-leeftijd kan iemand tijdelijk minder inkomen hebben. Dat kan als de
VUT, het prepensioen of een vergelijkbare (particuliere) voor 1 januari 2013 gestarte regeling stopt
of lager wordt voordat de AOW ingaat. De Overbruggingsregeling AOW (OBR) biedt compensatie
voor dit verlies aan inkomen. Om in aanmerking te komen voor de Overbruggingsregeling AOW is
een aantal voorwaarden gesteld. De klant moet:
e Opofnaljanuari 2013 65 jaar worden
e Op 1 januari 2013 een VUT- of prepensioenuitkering of een vergelijkbare uitkering
ontvangen. Deze uitkering moet eindigen of lager worden bij het bereiken van de 65-jarige
leeftijd. De Overbruggingsregeling AOW kent een inkomens- en vermogenstoets bij aanvraag
van de uitkering. Gedurende de looptijd is er een inkomenskorting.
De Overbruggingsregeling AOW is in werking getreden op 1 oktober 2013 en werkt terug tot
1 januari 2013. De regeling eindigt op 31 december 2018.
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2.11 Bijdrageregeling en fondsbeheer Stichting Financiering Voortzetting Pensioenverzekering
(FVP)

Wanneer bij werkloosheid de pensioenopbouw stopt, is dit nadelig voor het later te ontvangen
pensioenbedrag. Om een pensioenbreuk bij werkloosheid te beperken, levert Stichting FVP onder
voorwaarden kosteloos een bijdrage aan mensen van veertig jaar of ouder die in de WW
terechtkomen. Zo blijft de pensioenopbouw doorlopen, waardoor geen pensioenbreuk optreedt. De
Stichting FVP bestaat uit vertegenwoordigers van werkgevers- en werknemersorganisaties. Sinds
januari 2011 worden geen nieuwe gerechtigden meer in de FVP-regeling toegelaten. Aan de
gerechtigden die in 2010 zijn ingestroomd, wordt in mei 2014 een FVP-bijdrage betaald op basis van
een nader te bepalen verstrekkingpercentage.

De SVB voert het secretariaat van Stichting FVP en is uitvoerder van de FVP-bijdrageregeling. Het
kantoor FVP van de SVB blijft tot en met 30 juni 2014 operationeel om de administratieve
afhandeling van de regeling te verzorgen. Het bestuur van Stichting FVP blijft na 30 juni 2014 in
functie voor de formele afhandeling van het boekjaar 2014, waarna de stichting zal worden
geliquideerd.

Voor meer informatie verwijzen we hierbij naar het jaarverslag van Stichting FVP 2013.

2.12 Regeling Persoonsgebonden Budget (PGB)

Algemene Wet Bijzondere Ziektekosten (AWBZ)

Mensen die door ziekte, handicap of ouderdom zorg nodig hebben, komen in aanmerking voor een
Persoonsgebonden Budget (PGB) via de Algemene Wet Bijzondere Ziektekosten (AWBZ). Met het
PGB kiezen mensen zelf hun zorgverlener en bepalen zij wanneer en hoe ze hulp krijgen. Eind 2013
maakten circa 123.000 mensen hier gebruik van. Het aantal budgethouders in de AWBZ neemt sinds
eind 2011 af. In de loop van 2013 is het aantal budgethouders iets meer gestabiliseerd. Het
teruglopen van de aantallen komt door strengere criteria bij het toekennen van een PGB in de AWBZ
(door ClIZ). De SVB ondersteunt deze budgethouders in opdracht van het College voor
Zorgverzekeringen (CVZ) door budgethouders kosteloos en op eigen initiatief gebruik te laten maken
van het SVB Servicecentrum PGB. De budgethouders die loonbelasting en premies over het loon van
de zorgverlener afdragen kunnen op vrijwillige basis de salarisadministratie aan de SVB uitbesteden.
Eind 2013 voert de SVB voor circa 27.500 budgethouders AWBZ de salarisadministratie uit. Van deze
budgethouders hebben er bijna 4.600 een gecombineerd budget AWBZ/Wmo.

Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo)

Ook op grond van de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo) kunnen mensen die
ondersteuning nodig hebben aanspraak maken op een PGB. Hiervoor kunnen ze terecht bij de
gemeente. De dienstverlening van de SVB aan budgethouders Wmo is identiek aan die voor de
budgethouders AWBZ. In 2013 had de SVB met 342 Nederlandse gemeenten een overeenkomst om
deze dienstverlening voor de budgethouders Wmo uit te voeren. Eind 2013 ondersteunde de SVB
circa 3.800 Wmo-budgethouders bij hun salarisadministratie. Bij de Wmo is ook een lichte afname
waarneembaar. Er is ook met minder gemeenten (352 in 2012 ten opzichte van 342 in 2013) een
aansluitovereenkomst. De afname van het aantal aangesloten gemeenten komt voornamelijk door
gemeentelijke herindelingen.
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2.13 Mantelzorgcompliment

Mantelzorgers zijn personen die langdurig, intensief en kosteloos een familielid, vriend of kennis
verzorgen. Dit is zorg waarvoor anders professionele hulp nodig is. Voor deze mantelzorgers heeft de
overheid veel waardering. Zij kunnen als blijk van waardering, onder bepaalde voorwaarden, een
mantelzorgcompliment van € 200 (sinds 2012) ontvangen. Mantelzorgcomplimenten in voorgaande
jaren bedroegen € 250. Door gelijkblijvend budget en een stijgend aantal mantelzorgers is het bedrag
per compliment verlaagd.

De SVB voert het mantelzorgcompliment uit in opdracht van de minister van Volksgezondheid,
Welzijn en Sport. Voor de uitvoering werkt de SVB samen met het Centrum indicatiestelling zorg (CIZ)
en de Bureaus Jeugdzorg. Deze instellingen verzorgen de indicatiestelling voor de regeling. In 2013
hebben ongeveer 410.500 mantelzorgers (2012: 377.000) een mantelzorgcompliment ontvangen.

2.14 Remigratiewet (REM)
De Remigratiewet (REM) stelt voormalige gastarbeiders in staat met een uitkering terug te keren
naar hun geboorteland. Erkende vluchtelingen kunnen van de regeling gebruik maken om naar een
land van keuze te verhuizen.

De Remigratiewet biedt een basisvoorziening (eenmalige uitkering) en (eventueel) een
remigratievoorziening in de vorm van een maandelijkse uitkering. De basisvoorziening voorziet in een
vergoeding voor verhuiskosten. De remigratievoorziening is gebaseerd op de kosten van het
levensonderhoud in het land van bestemming. De remigratie-uitkering kan samenvallen met een
andere uitkering, bijvoorbeeld de AOW. Als deze hoger is dan de remigratie-uitkering dan wordt deze
laatste niet uitbetaald (nihil-uitkering). De SVB voert de REM uit in opdracht van het Ministerie van
SZW. Eind 2013 hadden 12.925 mensen (2012: 12.369) recht op een remigratievoorziening. Daarvan
werden er 6.078 (2012: 5.660) uitgekeerd.

Op 9 juli 2013 is het voorstel tot wijziging van de Remigratiewet door de Eerste Kamer aangenomen.
De inwerkingtreding van de wetswijziging is voorzien op 1 juli 2014. De wijziging leidt tot inperking
van de groep verzekerden (zie verder paragraaf 3.2).

2.15 Regeling Bijstand Buitenland

De SVB voert sinds januari 2009 de regeling Bijstand Buitenland uit, die voorheen door het
Agentschap Sociale Zaken en Werkgelegenheid werd uitgevoerd. Deze regeling, waarvan de toegang
sinds 1996 is gesloten, verschaft een bijstandsinkomen aan Nederlanders in het buitenland die geen,
of niet afdoende, inkomen hebben. Het gaat om Nederlanders in het buitenland die onder het sociaal
minimum ter plaatse leven en geen beroep kunnen doen op een met de bijstand vergelijkbare
voorziening in het woonland. Zij krijgen via de SVB een bijstandsuitkering op het niveau van het
sociaal minimum ter plaatse.

Het afnemend aantal gerechtigden (eind 2013: 205 gerechtigden), woonachtig in 21 verschillende
landen, krijgt via de SVB de bijstand uitbetaald. Het grootste deel van de gerechtigden woont in
Indonesi€, Brazilié of Spanje. De Nederlandse vertegenwoordigingen in het woonland assisteren de
SVB in zoverre, dat zij een adviesrol hebben bij de bepaling van de hoogte van de uitkeringen en
toelagen voor hun land en assistentie verlenen bij de aanvragen om bijzondere bijstand. In geval van
spoedeisende bijzondere bijstand verlenen de vertegenwoordigingen namens de SVB voorschotten.
Zowel de uitkeringslast als de uitvoeringskosten, komen separaat ten laste van het Ministerie van
SZW.
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2.16 Bureau voor Belgische Zaken en Bureau voor Duitse Zaken (BBZ en BDZ)

De Bureaus voor Belgische en Duitse Zaken geven voorlichting en advies over alle
grensoverschrijdende vragen op het brede terrein van sociale zekerheid en zorgverzekeringen op de
gebieden wonen, werken, studeren en ondernemen.

In 2012 zijn stappen gezet om de elektronische dienstverlening via de bestaande website van het
Grensinfopunt verder te ontwikkelen en te verbeteren. In 2013 werden de verbeteringen voor een
groot deel gerealiseerd via www.grensinfo.nl. Deze website is tot stand gekomen in nauwe
samenwerking met het UWV, CVZ en de Belastingdienst.

2.17 Verzetsdeelnemers en Oorlogsgetroffenen (V&O)

De SVB is verantwoordelijk voor het cliéntbeheer en het beslissen op aanvragen van door de
Pensioen- en Uitkeringsraad (PUR) erkende verzetsdeelnemers en oorlogsgetroffenen. Binnen de SVB
verzorgt de afdeling Verzetsdeelnemers en Oorlogsgetroffenen (V&QO) de toepassing en uitvoering
van de Wet uitkeringen vervolgingsslachtoffers 1940 — 1945 (Wuv), de Wet uitkeringen burger-
oorlogsslachtoffers 1940-1945 (Wubo), de Wet buitengewoon pensioen 1940-1945 (Wbp), de Wet
buitengewoon pensioen Indisch verzet (Wiv), de Wet buitengewoon pensioen zeelieden-
oorlogsslachtoffers (Wbpzo) en de tijdelijke vergoedingsregeling psychotherapie naoorlogse
generatie (Tvp). Over de uitvoering van de V&O-wetten wordt separaat verantwoording afgelegd aan
het Ministerie van VWS.

In 2013 is gerealiseerd dat de uitkeringen aan cliénten in Indonesié voortaan worden gebaseerd op
het inkomensniveau van Nederland en niet meer op dat van Indonesié. Dit betekent dat de
uitkeringen niet meer in roepia’s maar in euro’s worden uitgekeerd. Hiervoor is beleid ontwikkeld en
zijn alle benodigde cliéntgegevens verzameld om de uitkeringen opnieuw te kunnen berekenen. Deze
wijziging is tijdig geimplementeerd.

Voor meer informatie verwijzen we hierbij naar het jaarverslag van de Pensioen- en Uitkeringsraad.

2.18 Verzekeringsactiviteiten

Basisadministratie Volksverzekeringen

De Basisadministratie Volksverzekeringen (BAV) is de nationale verzekerdenadministratie. De SVB
beheert de BAV en verwerkt gegevens die noodzakelijk zijn voor de uitvoering van wetten en
regelingen en om te kunnen voldoen aan verplichtingen op grond van internationaalrechtelijke
voorschriften. Gegevens van burgers over hun verzekeringspositie voor de volksverzekeringen
worden vastgelegd. De SVB beschikt hiermee over historische en actuele gegevens over het wonen
en werken van burgers. Er wordt voor 18 miljoen personen voortdurend bijgehouden of ze wel of
niet verzekerd zijn voor de verschillende volksverzekeringen. Hierdoor is het klantenbestand up to
date betreffende verzekeringspositie van de burger. In de BAV komen alle relevante gegevens
samen. Deze gegevens zijn afkomstig van onder andere de Gemeentelijke Basisadministratie, de
Belastingdienst, DUO, UWV en buitenlandse instellingen op het gebied van sociale zekerheid.

Dankzij de Basisadministratie Volksverzekeringen kunnen burgers op elk moment hun individuele
opgebouwde rechten op AOW-pensioen raadplegen via MijnSVB.nl. In geval van eventuele AOW-
hiaten kan elke burger tijdig actie ondernemen en bijvoorbeeld, indien gewenst, zich bijverzekeren
door het afsluiten van een Vrijwillige Verzekering.

Daarnaast is de Basisadministratie zeer belangrijk voor de samenwerking van de SVB met
ketenpartners. Zo vormt de Basisadministratie de basis voor de uitvoering van de Wet Opsporing
Onverzekerden die de SVB uitvoert ten behoeve van het College voor Zorgverzekeringen c.q. het
Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Cultuur. De gegevens uit de BAV worden ook ter
beschikking gesteld aan de Stichting Pensioenregister voor MijnPensioenoverzicht.nl.
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De efficiencywinst is bijzonder hoog, evenals de mogelijkheden van de Basisadministratie voor een
verdere uitbreiding in de samenwerking met ketenpartners.

SVB Pensioenoverzicht en stand van verzekering AOW

Klanten kunnen inzicht krijgen in hun toekomstige aanspraken op AOW-pensioen of de hoogte van
de nabestaandenuitkering waarop hun partner of kinderen recht kunnen hebben, door een SVB
Pensioenoverzicht aan te vragen. De SVB verstrekt ambtshalve een geactualiseerde versie van het
Pensioenoverzicht op het moment dat er wijzigingen plaatsvinden in de verzekeringspositie van de
klant die al een Pensioenoverzicht heeft ontvangen.

AWBZ verzekerdenregistratie

Vanaf 15 maart 2011 is de Wet Opsporing en verzekering onverzekerden zorgverzekeringswet in
werking. Doel is het aantal mensen zonder wettelijke zorgverzekering terug te dringen. Het CVZ voert
deze wet uit, daarbij geholpen door de SVB bij het opsporen van ten onrechte onverzekerden. De
SVB heeft de taak gekregen de verzekeringspositie AWBZ (verplichte zorgverzekering) vast te stellen.
Voor de AWBZ-verzekeringsplicht gelden in principe dezelfde voorwaarden en uitzonderingen als
voor de overige volksverzekeringen. Diegenen die van rechtswege verplicht verzekerd zijn voor de
AWBZ, zijn verplicht zich te verzekeren voor de zorgverzekeringwet. De vergelijking van het bestand
van degenen die daadwerkelijk zich hebben ingeschreven bij een zorgverzekeraar en degenen die dat
zouden moeten doen, wordt in opdracht van het CVZ gedaan door de SVB. De SVB levert het CVZ na
opschoning van de uitzonderingen het netto-bestand van onverzekerden zorgverzekeringswet. Het
CVZ schrijft de ten onrechte onverzekerden vervolgens aan. Deze acties kunnen leiden tot verzoeken
van burgers aan de SVB om een beschikking aangaande de AWBZ-verzekeringsstatus. Wie niet
AWBZ-verzekerd is, is in principe immers ook niet verplicht zich voor de zorgverzekeringswet te
verzekeren. Er zijn afspraken gemaakt tussen SVB en CVZ over het opvangen en doorgeleiden van
klantreacties naar aanleiding van de mailings van het CVZ.

De SVB stelt vast of iemand verzekerd is voor de AWBZ. Klanten kunnen een AWBZ-
verzekeringsstatus aanvragen. Ook zorgverzekeraars kunnen de SVB vragen om een AWBZ-status
vast te stellen als zij twijfels hebben over de vraag of hun (potentiéle) klant een wettelijke
zorgverzekering (op grond van de Zorgverzekeringswet) moet afsluiten of een andersoortige
ziektekostenverzekering.

In 2013 heeft de SVB circa 19.000 aanvragen voor onderzoek AWBZ verzekeringsstatus ontvangen en
afgehandeld. Het aantal bezwaarzaken dat ontvangen is bedraagt 219 stuks. Er zijn
245 bezwaarzaken afgehandeld. Het aantal beroepszaken ligt fors lager: van de 19 ingestroomde
zaken zijn er 15 afgehandeld.

Verklaring Toepasselijke Wetgeving

Op grond van Europese regelgeving kan iemand slechts verzekerd zijn in één land tegelijk. Voor wie
werkt in verschillende landen van de Europese Unie (EU) of werkt in een ander EU-land dan het
woonland, is het daarom nuttig om een verklaring te ontvangen waaruit blijkt welke nationale
socialezekerheidswetgeving van toepassing is.

De SVB verstrekt deze verklaringen op grond waarvan blijkt dat de Nederlandse wetgeving van
toepassing blijft, ook al wordt (tijdelijk) buiten Nederland gewerkt. De verklaringen worden verstrekt
op verzoek van klanten zelf of op verzoek van hun werkgever.

Het aantal mensen dat met een detacheringsverklaring in het buitenland werkt, was in 2013 circa
109.000, een toename van ruim 17% ten opzichte van 2012. Het aantal detacheringsverklaringen dat
de SVB in 2013 uit het buitenland heeft ontvangen voor mensen die in Nederland kwamen werken,
was circa 123.000, een afname van circa 6% ten opzichte van 2012.
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De SVB geeft ook verklaringen af aan klanten op grond waarvan blijkt dat de Nederlandse AWBZ-
verzekering op hen van toepassing is. Dit is mogelijk dankzij het feit dat de SVB de AWBZ
verzekerdenregistratie beheert.

Overigens zijn er naast de Europese regelgeving ook bilaterale verdragen gesloten tussen Nederland
en een aantal niet EU-landen op grond waarvan eveneens verklaringen met betrekking tot de
toepasselijke wetgeving worden verstrekt.

Informeren over schuldige nalatigheid

De SVB wijst mensen op de gevolgen van het niet-verzekerd zijn voor de AOW. Wie verzekerd is voor
de volksverzekeringen en inkomen geniet, is premies volksverzekeringen verschuldigd. Niet altijd
worden deze betaald. De verschuldigde premie wordt vastgesteld en geind door de Belastingdienst.
Op basis van meldingen van de Belastingdienst onderzoekt en beoordeelt de SVB of de klant heeft
nagelaten premies te betalen, terwijl dat wel zou moeten. Waar mensen nalatig blijven om hun
premies voor de AOW te betalen, vindt een korting plaats op het toekomstig AOW-pensioen van
2% per jaar. De SVB benadert deze mensen pro-actief met het verzoek de achterstallige premie
alsnog te betalen en zo korting op het pensioen te voorkomen. Veel mensen dragen alsnog de
premies af.

Sinds 2010 wordt een groot deel van de meldingen van de Belastingdienst geautomatiseerd
verwerkt. In 2013 zijn er ruim 52.000 voorstellen ontvangen, een toename van 11.000 stuks ten
aanzien van 2012. Daarvan zijn er circa 46.000 verwerkt, waarvan 32.000 meldingen automatisch en
14.000 meldingen handmatig. Bovendien heeft de SVB 33.000 meldingen gekregen van mensen die
geheel of gedeeltelijk alsnog hun premies afdroegen, een toename van 1.000 ten opzichte van 2012.

Vrijwillig verzekeren

Mensen die buiten Nederland gaan wonen of werken, zijn in het algemeen niet langer verplicht
verzekerd. Wie een vrijwillige AOW-verzekering afsluit, voorkomt korting op het AOW-pensioen
(2% per jaar). Ook een vrijwillige Anw-verzekering is mogelijk. Zo kunnen nabestaanden bij overlijden
van de verzekerde toch een Anw-uitkering ontvangen.

Mensen die op latere leeftijd in Nederland komen wonen of werken, bouwen vaak geen volledig
AOW-recht op. De ontbrekende jaren kunnen worden ingekocht. lemand kan achteraf de premies
over die jaren alsnog vrijwillig betalen. De aanvraagtermijn om voor inkoop in aanmerking te komen,
is tien jaar.

De SVB verzorgt deze vrijwillige verzekeringen. Voor de vrijwillige verzekeringen is jaarlijks een
premie verschuldigd die door de SVB wordt vastg