


€ Over het CAK

Wet maatschappelijke
ondersteuning (Wmo)

De Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo)
zorgt dat mensen zo lang mogelijk thuis kunnen
blijven wonen. Mensen betalen hiervoor een eigen
bijdrage. Het cAk berekent de hoogte daarvan

en int deze bij de klant.

Zorgverzekeringswet
(Zvw)

Nederlanders zijn verplicht zich te verzekeren
voor zorg. Het cAK voert een aantal regelingen
uit om ervoor te zorgen dat iedereen verzekerd
is van zorg.

Met de
menselijke maat

Wet langdurige zorg
(Wiz)

De Wet langdurige zorg (WIz) is er voor mensen
die intensieve zorg of toezicht dichtbij nodig
hebben. Voor deze zorg betalen mensen een
eigen bijdrage. Het cAk berekent de hoogte van
de eigen bijdrage en int deze bij de klant.

Buitenland

In sommige situaties krijgen Nederlanders

die wonen in of reizen naar het buitenland,

te maken met het cAk. Als zij een wettelijk
pensioen of uitkering hebben bijvoorbeeld. Het
CAK zorgt voor de uitvoering van deze taken.




B Nog veel werk te doen

Het CAK zette in 2020 belangrij-
ke stappen voorwaarts. Zoals de
omslag naar een regeling gerichte
organisatie en de invoering van het
Wmo-abonnementstarief. Maar

er is ook nog veel werk te doen. Zo
vraagt het ICT-landschap om ver-
eenvoudiging én modernisering en
moeten we onze uitvoering en ver-
antwoording verder op orde krijgen.
Ofwel: we moeten weer 'in control’
komen. En dat terwijl de dienst-
verlening aan onze klanten op peil
moet blijven.

Onze taken veelal geautomatiseerd uitvoe-
ren, geruisloos voor het gros van de klanten,
betrouwbaar en wendbaar, met de menselijke
maat als dat nodig is: dat is waar het CAK zich
naartoe beweegt. Immers: veel burgers zijn
verplicht om zaken met ons te doen; zij hebben
geen keuze. Zij verwachten dat wij ons werk
goed doen, zonder al te veel administratief
gedoe en met extra aandacht als dat nodig

is. Maar de weg hiernaartoe is geplaveid met
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Marije Wolsink

grote en kleine hindernissen. Soms al bekend,
soms onverwacht. Voortgang boeken gaat niet
zonder slag of stoot. En vereist soms een lange
adem. We zetten ons in om ons werk elke dag
beter te doen.

ICT-opgave

Neem de ICT-opgave. Afgelopen jaar inves-
teerden we fors in een nieuw IT-systeem om de
invoering van het Wmo-abonnementstarief

Arron Bell

mogelijk te maken. Dit systeemis nu in gebruik
en de processen zijn ingericht. Het nieuwe
systeem vormt deels het fundament voor het
IT-landschap van de toekomst. Tegelijkertijd

is het huidige IT-landschap met deze recente
investering groter en complexer geworden. Nu
is een duidelijke route nodig hoe wij de komende
jaren de noodzakelijke vereenvoudiging gaan
doorvoeren.



Nog veel werk te doen

eraan bijdragen dat we verder 'in control' ko-
men. In een situatie waarin onze systemen op
orde zijn en de veelal geautomatiseerde dienst-
verlening voor het gros van onze klanten ge-
ruisloos verloopt, ontstaat er meer ruimte voor
dienstverlening met de menselijke maat, in die
gevallen waar onze standaard dienstverlening
niet voldoende is.

Regeling gericht

In dat licht bezien, hebben we in 2020 een be-
langrijke omslag gemaakt. We zijn 'gekanteld’
van een functionele naar een regeling gerichte
organisatie. Vier clusters van regelingen staan
centraal: Wmo, Wlz, Zorgverzekeringswet en
Buitenland. Ook deze switch heeft tot doel om
meer 'in control' te komen. Onze medewerkers
stellen in hun dienstverlening de klant zoveel
mogelijk voorop, een basishouding die op alle
niveaus steeds meer in de vezels van de organi-
satie komt. Ontdekken zij iets wat mogelijk niet
klopt, dan melden zij dat. De kinderopvang-
toeslagaffaire heeft extra duidelijk gemaakt
waarom dat zo ontzettend belangrijkis.

Bezuinigingstaakstelling

Zowel de inrichting van een regeling gerich-

te organisatie als de implementatie van het
Wmo-abonnementstarief heeft druk gezet op
de financiéle positie van het CAK. Om binnen de
financiéle kaders te blijven, hebben we kos-

ten moeten besparen. We hebben eind 2020
besparingen doorgevoerd en onderzocht of we
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Het vereenvoudigen van het IT-landschap moet

Marije Wolsink:

l L)

Het vereenvoudigen van
het IT-landschap moet
eraan bijdragen dat
we verder “in control”
komen’

een sluitend financieel kader konden realiseren
zonder reorganisatie, bijvoorbeeld door minder
inhuur van externen. Maar dat was niet het
geval. Daarom sturen we nu — in 2021 — gericht
bij op onderdelen in de organisatie. Waarbij

we uiteraard beogen dat onze dienstverlening
en verantwoording minimaal op het huidige

niveau blijven. Lastig om deze exercitie in deze
ingewikkelde tijd te moeten doen, maar het is
echt noodzakelijk.

Coronacrisis

Over een lastige tijd gesproken: ook de corona-
crisis maakte het er afgelopen jaar niet een-
voudiger op. Toch zijn wij erin geslaagd met
veel creativiteit en inzet de dienstverlening in
de lucht te houden en aan te passen aan de
sterk gewijzigde omstandigheden. Zonder de
menselijke maat daarbij uit het oog te verlie-
zen. Zo hebben we samen met ketenpartners

- waar dat kon - versneld gedigitaliseerd wat
nog handmatig ging. Ook hebben we het voor
onze klanten mogelijk gemaakt om op alterna-
tieve manieren bewijsstukken aan te leveren en
hebben we onze betalingsregelingen maximaal
verruimd.

In de eerste maanden van de coronacrisis werk-
ten relatief veel medewerkers van ons Klant
Contact Centrum nog op kantoor, omdat het
op dat moment technisch nog niet haalbaar
was om dit werk thuis te doen. Maar ook daar
hebben we versneld slagen in gemaakt, enin-
middels kan dat wel. Een compliment voor hoe
dat door onze medewerkers is opgepakt.

Hybride werken

Onze intentie is om - zodra dat kan — een
doorstart te maken naar hybride manieren van
werken. Waarbij medewerkers minder naar
kantoor komen dan voor de coronacrisis en



Nog veel werk te doen

Arron Bell:

‘We brengen in kaart
waar we kosten kunnen
besparen. Doel is om

in 2021 weer binnen

de financiéle kaders te
komen’
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meer thuis blijven werken. Met mogelijkheden
om elkaar op kantoor fysiek te ontmoeten.
Want dat blijft absoluut nodig. Eind 2020 is
daarom een stuurgroep 'Hybride werken' ge-
start die daar scenario's voor opstelt. Zodat we
er, ondanks al het onaangename dat dit virus
ons heeft gebracht, wellicht ook iets positiefs
aan kunnen overhouden.

Genoeg te doen dus, na het bevlogen jaar 2020
en gezien alle vitdagingen die er nog zijn. We
gaan voort op de route die we voor ogen heb-
ben, wetende dat nieuwe obstakels en onver-
wachte uvitdagingen ons pad zullen kruisen.

Dit doen we in een gewijzigde bestuurssamen-
stelling. Hans Ouwehand heeft Daniélle van
der Vliet opgevolgd als bestuursvoorzitter per
1september 2020. Marije Wolsink startte half
september 2020 als COO en Arron Bell is CFO.
We werken toe naar een organisatie die haar
taken veelal geautomatiseerd uvitvoert, geruis-
loos voor het gros van de klanten, betrouwbaar
en wendbaar. Met een verantwoording die op
orde is en met extra aandacht voor de menselij-
ke maat, als dat nodig is.

Hans Ouwehand,
Marije Wolsink en Arron Bell,
Raad van Bestuur CAK

Hans Ouwehand:

‘Erisin 2020 veel
gebeurd, we zetten
stappen voorwaarts,
maar er is ook nog veel
werk te doen’
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Ons land kent goede sociale voor-
zieningen en goede zorg. Het CAK
draagt hier met trots aan bij. Dit
doen we door in opdracht van het
ministerie van Volksgezondheid,
Welzijn en Sport (VWS) wetten en
regelgeving vit te voeren.

Voor 1,5 miljoen Nederlanders is het CAK één
van de gezichten van de overheid. We ver-
talen wet- en regelgeving naar begrijpelijke
informatie en zetten alles op alles om onze
dienstverlening snel, foutloos en gemakkelijk
te laten verlopen. Daar waar nodig geven we
extra zorg en aandacht of bieden we maat-
werk.

Voor mensen in kwetsbare situaties zetten
we een stapje extra. Bijvoorbeeld voor klan-
ten die in een complexe situatie verkeren,
vanwege schulden of omdat zij digitaal niet
goed meekomen.

SINDS 1968

WE DRAGEN ZORG VOOR DE
UITVOERING VAN DEZE
WET- EN REGELGEVING:

VVYyVVYYYVYY

vYyy

Wmo

Wiz

Regeling wanbetalers

Regeling onverzekerden
Gemoedsbezwaarden

Regeling onverzekerbare vreemdelingen
Subsidieregeling medisch noodzakelijke
zorg aan onverzekerden
Zorgverzekering en buitenland
Medicijnen mee op reis

Nationaal Contactpunt
grensoverschrijdende zorg

DE RAAD VAN ADVIES

Lea Bouwmeester (voorzitter)
Arjan Vliegenthart

Greet Prins

Marc Lenselink

Tom van Noort

De Raad van Advies is klankbord voor
de Raad van Bestuur van het CAK en
adviseert gevraagd en ongevraagd over
strategische onderwerpen.

DE AUDIT ADVIES COMMISSIE

» Nanouke van 't Riet (voorzitter)
» Ella de Vette

De Audit Advies commissie adviseert
de Raad van Bestuur van het CAK
gevraagd en ongevraagd over financiéle
onderwerpen.

DE CLIENTENRAAD

Gina van Loenen (voorzitter)
Dries Veldman (vicevoorzitter)
Anke Huisman-Mak

Erik Mulder

Ferry van Dorst

Rein Varkevisser

Stella de Swart

De cliéntenraad is klankbord voor de
Raad van Bestuur van het CAK en
adviseert gevraagd en ongevraagd over
verbeteringen in de dienstverlening

en signaleert knelpunten vanuit het
perspectief van de klant.
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Dienstverlening met de menselijke maat

Klanten kiezen niet voor het CAK,
maar krijgen te maken met onze
dienstverlening. Daarbij hande-

len we vanuit wet- en regelgeving.
Maar als een situatie daarom
vraagt - bij betalingsproblemen bij-
voorbeeld of omdat de klant niet de
dupe mag zijn van een fout - bieden
we maatwerk. Met onze Commis-
sie Bijzonder Maatwerk, gestartin
2019, hebben we hier het afgelopen
jaar verdere stappen in gezet.

Die menselijke maat passen we ook
toe als het gaat om onze maat-
schappelijke opdracht. Vanuit onze
dienstverlening hebben we name-
lijk te maken met doelgroepen die
kwetsbaar zijn. Zoals mensen met
schulden of mensen die digitaal
minder vaardig zijn. Ook daar
zetten we extra stappen voor.
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Commissie Bijzonder
Maatwerk

Een fout bij het CAK of een ketenpartner

kan een naheffing tot gevolg hebben. Voor
klanten natuurlijk nooit leuk om te ontvan-
gen. Maar soms moeten we zo'n rekening
misschien helemaal niet sturen. Want het
mag dan wel rechtmatig zijn, maar is het ook
rechtvaardig? In geval van betalingsonmacht,
een faillissement of als iemand net uit de
schulden is bijvoorbeeld.

En wat te denken van een klant die juist recht
heeft op teruggave van te veel betaalde
eigen bijdrage, maar die niet krijgt omdat de
wettelijke termijn waarin het CAK het bedrag
mag terugstorten is verstreken?

In dit soort situaties wil je maatwerk kunnen
bieden. Hiervoor heeft het CAK in 2019 de
Commissie Bijzonder Maatwerk opgericht.
Deze commissie bespreekt individuele situa-
ties, bekijkt of maatwerk kan worden toege-
past en zo ja, wat passend is. Sinds de start
in 2020 heeft de commissie inmiddels enkele
tientallen klanten geholpen met maatwerk.

Jeannette van Haren, directeur Wlz: "Deze
werkwijze waarin we klantcases individueel
bekijken, samen met de formele beleidswij-
ziging per 1 januari 2020 (zie pag. 15), heeft
ertoe geleid dat we bij het CAK anders zijn
gaan werken en dat onze systemen daarop
zijn aangepast. We leren van elke klantcase
en blijven onze uitvoering en dienstverlening
op basis hiervan verbeteren. Het belangrijk-
ste doel is om maatwerk dusdanig onderdeel
te laten zijn van de dagelijkse uitvoering, dat
onwenselijke situaties tijdig kunnen worden
gesignaleerd.”

Schulden

Het CAK is één van de grotere overheidsorga-
nisaties die geld int bij de burger. Wij zien het
daarom als onze maatschappelijke verant-
woordelijkheid om bij te dragen aan het voor-
komen en oplossen van de schuldenproble-
matiek in Nederland. Dat doen we dagelijks
op verschillende manieren in onze dienstver-
lening. Zo bieden we actief betalingsrege-
lingen aan en houden we waar mogelijk de
eigen bijdrage in op het inkomen (broninhou-
ding). Ook doen we dat door samen te wer-
ken met onze ketenpartners. Zo mogen we
sinds 2017 gegevens over wanbetalers delen



Dienstverlening met de menselijke maat

met gemeenten. Sinds de invoering hebben
meer dan 240 gemeenten gebruikgemaakt
van deze mogelijkheid. Dit geeft hen beter
zicht op hun inwoners met problematische
schulden en maakt het makkelijker om
gericht hulp te bieden.

Aansluiting Nederlandse
Schuldhulproute

Sinds augustus 2020 is het CAK aangesloten
op de Nederlandse Schuldhulproute (NSR).
De Schuldhulproute is een initiatief waar
verschillende gemeenten, bedrijven en schuld-
hulpverleners samenwerken om schulden-
problematiek bij klanten te voorkomen en op
te lossen. Met de route wijzen medewerkers
klanten de weg naar passende schuldhulp om
te voorkomen dat zij verder in de financiéle
problemen komen.

Eén overheidsconvenant

Het CAK heeft (samen met SVB, UWYV, CJIB,
DUO en de Belastingdienst) met de NVVK
(branchevereniging schuldhulpverleners)

het 'Eén overheidsconvenant' getekend. Het
convenant is op 1juli 2020 in werking getre-
den. Hiermee zijn deze zes overheidsorgani-
saties één werkwijze met schuldhulpverleners
overeengekomen voor de afwikkeling van
schuldposities van burgers. Het werk van de
schuldhulpverleners wordt daarmee aanzien-
lijk verlicht en versneld. Burgers weten sneller
waar zij aan toe zijn.
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‘Burgers weten
sneller waar zij
aan toe zijn’

Digitale Inclusie

Online zaken regelen lijkt vandaag de dag
vanzelfsprekend, maar zo'n vier miljoen men-
sen hebben hier moeite mee. Zij zijn digitaal
(nog) niet erg vaardig. Tegelijkertijd zijn er
steeds minder fysieke plekken waar mensen
terechtkunnen met vragen aan de overheid.

Sinds 2019 werken overheidsorganisaties van
de Manifestgroep* samen met de Konink-
lijke Bibliotheek in het programma 'Digitale
Inclusie' om deze kwetsbare groep burgers te
ondersteunen.

Sinds de start van het programma in 2019,
kunnen burgers in ruim 200 bibliotheken
terecht bij fysieke Informatiepunten Digitale
Overheid. Zij worden hier geholpen met
vragen over zorg, huurtoeslag, DigiD, het
betalen van verkeersboetes en nog veel meer.

Bibliotheekmedewerkers helpen hen bij het
vinden van informatie op websites en verwij-
zen voor specifieke informatie zo nodig naar
de betreffende organisaties.

Daarnaast kunnen mensen via deze informa-
tiepunten gratis een cursus 'Klik & Tik' volgen,
gevolgd door een cursus 'Digisterker’. Hier
leren ze omgaan met het beveiligd inloggen
met DigiD.

Door covib-19 waren de bibliotheken in 2020
tijdelijk gesloten. Hierdoor was verdere uit-
rol van de informatiepunten niet mogelijk.

In 2021 worden de informatiepunten verder
uitgebreid, met als doel een landelijk dekkend
netwerk in 2022.

* De Manifestgroep is een samenwerkingsverband

van vitvoeringsorganisaties in de publieke sector met
als belangrijkste speerpunt het optimaliseren van de
dienstverlening aan burgers en bedrijven. Naast het
CcAK nemen onder andere de Belastingdienst, uwy, buo,
Clz, cJIB, CBR en de svB deel aan de Manifestgroep.
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Inzicht in de
mogelijkheden
voor Greet.




Wet maatschappelijke ondersteuning

De Wet maatschappelijke
ondersteuning (Wmo) wordt
vitgevoerd door gemeenten.
Het doel van deze wet is dat
mensen zo lang mogelijk thuis
kunnen blijven wonen. Voor hulp
en ondersteuning vanuit de
Wmo betalen mensen een eigen
bijdrage. Het cAk berekent de
hoogte van de eigen bijdrage en
int deze bij de klant.

Voor de vitvoering van de
Wmo werkt het CAK o.a.
samen met gemeenten,

Belastingdienst, svB, uwVv
en het ministerie van Volks-
gezondheid, Welzijn en Sport
(vws).

Wmo-abonnementstarief
vermindert stapeling van
zorgkosten

Sinds 1januari 2020 betalen mensen voor hulp
en ondersteuning vanuit de Wet maatschap-
pelijke ondersteuning (Wmo) een vaste eigen
bijdrage van maximaal € 19 per maand, het zo-
geheten abonnementstarief. Véér 2020 was de
eigen bijdrage afhankelijk van inkomen, vermo-
gen en zorggebruik. Het abonnementstarief is
ingevoerd om de stapeling van zorgkosten voor
ouderen, chronisch zieken en gehandicapten te
verminderen. Daarnaast hebben klanten meer
overzicht dan voorheen; ze betalen immers
nooit meer dan € 19 per maand.

Gewijzigde gegevensuitwisseling

Voor de invoering van het abonnementstarief is
de Wmo aangepast én werd een nieuwe stan-
daard voor het uitwisselen van zorggegevens
geintroduceerd: iEb. Daarnaast zijn gemeen-
ten volledig verantwoordelijk voor de aanleve-
ring van zorggegevens. Bijna alle gemeenten
waren per1januari 2020 gereed om dit via de
nieuwe iEb-standaard te doen.

O 769.768
Q klanten

5.349.005

verzonden facturen

681.563

verzonden beschikkingen

== €199.3 miljoen

ontvangen eigen bijdragen Wmo

o automatisch ingehouden
@ >34 /° op uitkering of loon

* In dit jaarbericht zijn cijfers van 2020 opgenomen,
met uitzondering van de cijfers met een * Omdat deze
cijfers nog niet definitief zijn vastgesteld, zijn hier de
cijfers van 2019 opgenomen.

Geleidelijke implementatie

Voor de uitvoering van het abonnementstarief
ontwikkelde het CAK een nieuw ICT-systeem.
De implementatie bleek dusdanig complex dat
het systeem niet per 1januari 2020 in gebruik
kon worden genomen. Eind 2019 besloten we
daarom, in overleg met het ministerie van VwWs
en de VNG, om het systeem geleidelijk in ge-
bruik te nemen. Dit was nadrukkelijk een keuze
voor zorgvuldigheid en voor een situatie die het
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minste risico gaf op fouten voor Wmo-klanten.
Hierdoor hebben we de implementatie in

2020 kunnen afronden en hebben vrijwel alle
Wmo-klanten hun beschikking en facturen
ontvangen.

Alle klanten zijn zorgvuldig geinformeerd dat
zij hun beschikking en facturen later zouden

19

Geen eigen bijdrage in april
en mei 2020 door coviD-19

Door de maatregelen rondom covib-19
konden zorgaanbieders Wmo-onder-
steuning niet altijd leveren. Daarom
heeft minister Hugo de Jonge van het
ministerie van vws besloten om in april
en mei 2020 geen eigen bijdrage voor de
Wmo te innen.
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ontvangen. Het CAK heeft in de communicatie
over de vertraagde beschikkingen en facturen
klanten geadviseerd om € 19 per maand te re-
serveren. Gelijktijdig zijn klanten geinformeerd
over het niet in rekening brengen van de eigen
bijdrage voor de maanden april en mei 2020.
Klanten zijn over het later ontvangen van hun
beschikking en facturen via verschillende kana-
len door het CAK en gemeenten geinformeerd,

zoals met een brief, informatiefolder en via de
website. Om de grootste zorg bij klanten weg
te nemen, bood het CAK actief en ruimhartig
mogelijkheden tot het treffen van een passen-
de betalingsregeling voor de (stapel)facturen
over de eerdere maanden in 2020.
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Gina van Loenen, voorzitter CAK Cliéntenraad: Reg el h U I p’ nl terug naar VWS

INiet elke Cliént iS immers Regelhulp.nlis een landelijke, digitale wegwij-

° o o g zer van het ministerie van VWS, bedoeld voor

dlg’taal vaardlg iedereen die op zoek is naar informatie op het
gebied van zorg of ondersteuning. Op de web-
site staat informatie van verschillende (uitvoe-
rings-)organisaties, zoals: gemeenten, UWV,
SVB, ClIZ en het CAK. Omdat een groot deel van
de informatie Wmo-gerelateerd was, werd het
CAK in 2015 gevraagd om het beheer van
Regelhulp.nl te verzorgen. Vanaf 1januari 2021
ligt het beheer weer bij vWs.

Regelhulp.nl

O 1.457.893
Q bezoekers

S 3.073.030

pageviews

Hessel Westera, directeur Wmo:

‘Voortbouwen op de
fundamenten’

gemiddelde klantbeoordeling:

6.8
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Wet langdurige zorg

De Wet langdurige zorg (WIz)

is er voor mensen die intensieve
zorg of toezicht dichtbij nodig
hebben. Bijvoorbeeld ouderen
met dementie. Of mensen met
een verstandelijke, lichamelijke
of zintuiglijke beperking. Voor
zorg vanuit de WIlz betalen men-
sen een eigen bijdrage. Het CAK
berekent de hoogte van de eigen
bijdrage en int deze bij de klant.

303.820

klanten

569.942

verzonden beschikkingen

2.041.417

verzonden facturen

== €1.8 miljard

ontvangen eigen bijdrage Wiz

WIz-klanten ontvingen hun factuur ge-
middeld 2,5 week nadat alle gegevens
bij het CAK bekend waren. Dit is ruim
binnen de norm van 8 weken.
8 weken nadat alle gegevens bekend
waren bij het cAK, had 99,96% van de * |In dit jaarbericht zijn cijfers van 2020 opgenomen,
- met uitzondering van de cijfers met een * Omdat deze

WIz-klanten zijn factuur ontvangen. .. . o -

ind K Kl P cijfers nog niet definitief zijn vastgesteld, zijn hier de
-Sln s 2020 kunnen ant‘en acturen cijfers van 2019 opgenomen.
in mijnCAK betalen met iDEAL. Ook
kunnen zij daar hun beschikking en
facturen downloaden.

430/ automatisch ingehouden
O op uitkering of loon

Voor de vitvoering van de
WIz werkt het CAK o.a.
samen met zorgkantoren,
zorginstellingen, Vektis,
Belastingdienst, SVB en UwV.
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Door de coronamaatregelen was bezoek
aan een instelling in 2020 tijdelijk niet
mogelijk. Naast de emotionele impact
liepen familieleden en andere vertegen-
woordigers ook tegen praktische proble-
men aan. Meer dan in andere maanden
werd contact opgenomen over het wijzi-
gen van een postadres of het aanvragen
van een automatische incasso. Daar-
naast is de termijn voor een betalings-
regeling maximaal verruimd.

Miranda Dabach- de Bruin, afdeling Services:

Daarnaast zagen we helaas een toena-
me van sterfte onder Wlz-klanten. Meer
nabestaanden namen in 2020 contact op
met vragen over de eigen bijdrage. Mede-
werkers namen de tijd voor deze gesprek-
ken en boden een luisterend oor voor de
moeilijke situatie van nabestaanden.

Om het proces te verbeteren isin 2021
een pilot gestart.

"Klanten waren blij met het feit dat ze hun postadres direct konden wijzigen.
Ook voor ons was het fijn om dit te kunnen aanbieden. Want we konden gelijk

iets betekenen in een soms lastige situatie.”

C//-\K JAARBERICHT 2020

Joelle van Doorn, manager team
Klachten, Bezwaren & Beroepen Wiz:

"We zien dat nabestaanden contact
opnemen na het overlijden van een klant,
maar ook dat men vervolgens belt over
bijvoorbeeld een factuur. Om dit proces

te verbeteren, streven we in de pilot naar
een first-time-fix. Lukt dat niet? Dan
houden de collega's van deze pilot regie op
het dossier en bellen ze de nabestaanden
later terug. Op basis van klantsignalen,
ervaringen vanuit de pilot en rapportages
gaan we bekijken welke verbeteringen we
kunnen doorvoeren. Aan het einde van de
pilot moeten deze verbeteringen bij elkaar
een fikse verandering hebben opgeleverd;
een betere ervaring voor nabestaanden en
minder klantcontact voor ons.”
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Meer maatwerk

Een fout bij het CAK of een ketenpartner

kan een naheffing tot gevolg hebben. Voor
klanten natuurlijk nooit leuk om te ontvan-
gen. Maar soms moeten we zo'n rekening
misschien helemaal niet sturen. Want het
mag dan wel rechtmatig zijn, maar is het ook
rechtvaardig? In geval van betalingsonmacht,
een faillissement of alsiemand net uit de
schulden is bijvoorbeeld. En wat te denken
van een klant die juist recht heeft op terugga-
ve van te veel betaalde eigen bijdrage, maar
dit niet krijgt omdat de wettelijke termijn
waarin het CAK het bedrag mag terugstorten
is verstreken?

Om in dit soort situaties maatwerk te kun-
nen bieden, is per 1januari 2020 de wettelijke
grondslag voor het verkorten van de vaststel-
lings- en herzieningstermijnen voor de Wmo
en Wlz ingevoerd. Dit betekent dat het CAK de
termijn waarover met terugwerkende kracht
een bijdrage wordt vastgesteld, kan verkorten
van 36 naar 12 maanden, of zelfs o.

Naast deze wetswijziging heeft het CAK in
2020 de Commiissie Bijzonder Maatwerk

(zie pag. 7) opgericht. Deze commissie
bespreekt individuele situaties en weegt of
maatwerk kan worden toegepast en zo ja, wat
passend is. Sinds de startin 2020 heeft deze
commissie inmiddels enkele tientallen klanten
kunnen helpen met maatwerk.
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Geen 52 beschikkingen
meer voor deeltijdverblijf

Tot 2020 was de Wlz ingericht op mensen die
ofwel volledige zorg thuis nodig hadden, of
langdurig verbleven in een instelling. Mensen
die zorg thuis afwisselden met verblijf in een
instelling, kregen te maken met veel admi-
nistratieve rompslomp. Totdat het ministerie
van vws vorig jaar, in samenwerking met
zorgaanbieders, Zorginstituut, NZa, zorgkan-
toren en het CAK, de nieuwe leveringsvorm
‘deeltijdverblijf’ introduceerde.

Ruim 52 beschikkingen per jaar
Walter Popken, beleidsadviseur bij het CAK:
“V66r 2020 ontvingen klanten, die gebruik-
maakten van zowel zorg thuis als verblijf in
een instelling, ruim 52 beschikkingen per
jaar. Datis niet wenselijk. En voor bijvoor-
beeld ouders op leeftijd die hun zwaar ge-
handicapte kind een paar nachten per week
in een instelling laten verblijven, is dat niet te
overzien."

Hoe dat kan? Walter: “Voor elke keer dat
een andere vorm van zorg wordt geleverd,
moet het zorgkantoor een toewijzing ver-
sturen naar een zorgaanbieder. Op basis van
deze toewijzing meldt de zorgaanbieder de
zorg aan en af bij het CAK. Het resultaat:

beschikking na beschikking én moeilijke fac-
turen. Want voor iedere vorm van zorg wordt
de eigen bijdrage naar rato berekend.”

Wet- en regelgeving aangepast

“Voor een kleine groep klanten in de Wlz is
deeltijdverblijf de ideale oplossing”, vult Hat-
tem van der Burg aan. Hij is dossierhouder
bij het ministerie van vws. “Zij hebben meer
nodig dan af en toe logeren, maar een vol-
tijJdopname is nog niet nodig. Mede vanwege
de enorme administratieve lasten was het
voor aanbieders onaantrekkelijk om deel-
tijdverblijf aan te bieden. En ook zijn klanten
na 52 beschikkingen en correctiefacturen
het overzicht over de eigen bijdrage echt wel
kwijt. Sommige ouders kozen daarom maar
voor een persoonsgebonden budget om de
gewenste zorg voor hun kind te regelen. Daar
kwam een hoop kunst- en vliegwerk bjj kij-
ken en vaak moesten zij nog bijbetalen. Niet
wenselijk dus.

Eén beschikking per jaar

Na gesprekken met deze ouders was hij
gemotiveerd om dit aan te pakken. “De enige
oplossing was een aanpassing in wet- en
regelgeving. Samen met zorgaanbieders,
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Zorginstituut Nederland, de NZa, zorgkan-
toren en het CAK hebben we dit voor elkaar
gekregen.”

Sinds 1 januari 2020 kunnen mensen kiezen
voor de nieuwe leveringsvorm ‘deeltijdver-
blijf’. Afhankelijk van de keuze voor gemid-
deld 3%, 4 of 4% etmalen per week, betalen
zij hiervoor een lage of hoge eigen bijdrage
en ontvingen dus 1 beschikking per jaar

in plaats van 52. Walter: “Zo’n go klanten
hebben in 2020 gebruikgemaakt van deze
mogelijkheid en hebben dus op een normale
manier toegang tot de zorg die het beste past
bij de situatie van hun kind. Mooi dat wij hier
samen aan konden bijdragen.”

Meer tijd en energie voor dierbaren
Jan van Malestein, adviseur productadmi-
nistratie bij zorgaanbieder 's Heeren Loo en
betrokken bij het realiseren van de aanpas-
sing, is ook blij met de aanpassing in de wet-
en regelgeving: “Ouders hebben nu meer tijd
en energie om in de zorg voor hun dierbare
te stoppen in plaats van in de administratie.
Door alle administratieve perikelen wilden
mensen voor I januari 2020 zelfs stoppen
met het afnemen van dit product. Nu ont-
staat er langzaam weer een wachtlijst. Het
was best een lange weg om dit voor elkaar te
krijgen, maar tijdens het hele proces heeft bjj
alle partijen de cliént altijd centraal gestaan.”
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CAK en zorgkantoren werken
samen aan zorggegevens

Om ervoor te zorgen dat klanten in één keer de
juiste factuur krijgen, is tijdige aanlevering van
correcte gegevens bij het CAK van belang. Zoals
elk jaar, vond ook in 2020 met elk zorgkantoor
twee keer overleg plaats over de kwaliteit en
tijdigheid van de aanlevering van zorggege-
vens. Sinds 1januari 2020 deelt het CAK daar-
naast tweemaandelijks bestanden met de
zorgkantoren. Op basis hiervan kunnen zij hun
administratie vergelijken met die van het CAK,
waardoor correcties eerder plaatsvinden en
klanten minder stapelfacturen en minder cor-
recties per stapelfactuur ontvangen.

Vrijstellingsmogelijkheden
LEB verruimd

WiIz- en Wmo-klanten die gebruikmaken van
deeltijdverblijf (DTV), een persoonsgebonden
budget (PGB) of modulair pakket thuis (MPT),
komen dankzij een wetswijziging sinds 2020
ook in aanmerking voor een vrijstelling van de
Lage Eigen Bijdrage (LEB). Bij andere leverings-
vormen was dit al mogelijk. Deze wetswijziging
maakt het voor het CAK ook mogelijk om de
vrijstelling op eigen initiatief vast te stellen. In
2020 is er bij 778 klanten een vrijstelling LEB
toegekend voor PGB of MPT. Voor DTV isin 2020
geen vrijstelling toegekend.

Uitbreiding letselschade-
vergoeding gunstig
voor de klant

WIz- en Wmo-klanten die een letselschadever-
goeding hebben ontvangen, kunnen dit aan-
geven bij het cAK. De letselschadevergoeding
telt niet mee in het vermogen en telt dus ook
niet mee in de vaststelling van de hoogte van de
eigen bijdrage.

Door een uitbreiding op deze regel hadden
meer klanten in 2020 recht op vermindering.
469 verzoeken zijn daarom opnieuw beoor-
deeld. Bij 73 klanten bleek de nieuwe regelge-
ving in 2020 van toepassing en is de hoogte van
het vermogen bijgesteld. Deze klanten hebben
in 2020 een beschikking ontvangen op basis van
de nieuwe regels. Daarnaast heeft het CAK in
2020 74 nieuwe aanvragen ontvangen.
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Financiering Instellingen

Eén van de taken van het CAK is het uitbetalen
van zorgaanbieders op grond van de Wiz.
Zorgkantoren sturen hun betaalopdrachten
naar het team Financiering Instellingen (FI).
Als de betaalopdracht is goedgekeurd, vraagt
het team geld aan bij Zorginstituut Nederland
en betaalt zorgaanbieders uit.

€21.6 miljard
@ » |E| vitbetaald aan
zorgaanbieders

Aantal zorgaanbieders uitbetaald:

+ + +
S [l [
2.336 1398 31

aanbieders zorg- zorg-
mondzorg instellingen kantoren
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Blijven uitbetalen
in tijden van coviD-19

Team Financiering Instellingen (FI) keert
jaarlijks zo’n €21.6 miljard* uit aan zorgaan-
bieders binnen de Wlz. Doen zij dit niet, dan
heeft dit zelfs impact op de uitbetaling van
de lonen van zorgverleners. Extra belangrijk

dus dat de werkzaamheden in coronatijd
door konden gaan. Door pragmatisch en
flexibel te zijn, bleven het CAK en zorgkan-
toren de logistieke uitdagingen de baas.
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Post in, post uit

Anne Brouwers, adviseur Declareren bij VGZ
Zorgkantoor: “V66r coviD-19 maakten we be-
taalopdrachten handmatig aan, printten ze uit

en stuurden ze per post naar het CAK.” “De ont-
vangstbevestiging stuurden wij dan per post weer
retour”, vult Linda van Dijk, manager team FI bij
het cAK aan. Maar toen kwam covID-19.

Logistieke uitdaging

Team FI ging op twee locaties werken en zorg-
kantoren werkten vanuit huis. Hierdoor ontstond
een situatie die niet werkbaar was. Anne: “Grote
uitdaging was hoe we maandelijks de betaalop-
drachten zo snel mogelijk bij het CAK konden
krijgen, zodat de betaling ook in deze periode
tijdig bij de zorgaanbieder zou komen. Gelukkig
werd al snel afgesproken dat de betaalopdrach-
ten per mail aangeleverd konden worden. Het
aanmaken van de formulieren was nog wel een
handmatige actie. Hiervoor zijn wij één of twee
dagen per maand naar kantoor gegaan om de for-
mulieren aan te maken, te printen, in te scannen
en uiteindelijk te mailen.”

Eén druk op de knop

Volgens collega Anja Morren, adviseur Decla-
reren bij VGZ Zorgkantoor, was het een mooi
moment om het proces eens goed onder de loep
te nemen. “Onze afdeling Support en icT hebben
een systeem gebouwd waarmee met één druk
op de knop de betaalopdrachten aangemaakt
en verstuurd worden naar het CAK. Dus de tijd
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van handmatig aanmaken, printen en scannen
is voorbij. Dit is een enorme besparing van tijd
en het is veel minder foutgevoelig. Kortom: een
enorme verbetering.”

‘“Terug naar post
gaan we niet
meer’

Minder werk, betere verantwoording
Ook het team van Linda profiteert van de nieu-
we werkwijze. “Met bijna alle zorgkantoren is
afgesproken dat zij geen fysieke bevestiging van
de verwerking van de betaalopdrachten meer
hoeven te ontvangen. De ontvangstbevestiging —
die zij nu direct per mail krijgen na het versturen
—isvoldoende. Dit scheelt ons team een paar uur
werk per dag. Van het scannen van documenten
tot het maken en versturen van pakketjes. Bo-
vendien kunnen we nu aantonen dat alle bin-
nengekomen betaalopdrachten ook daadwerke-
lijk zijn verwerkt. Met een lege postbak konden
we dat niet hard maken.”

Echt digitaliseren vraagt een

nieuw systeem

“Ik ben er trots op dat we dit in korte tijd samen
met zorgkantoren voor elkaar hebben gekregen”,
zegt Linda. “Terug naar post gaan we niet meer.

Maar nég verder digitaliseren is natuurlijk een
grote wens. Om dat te realiseren is een nieuw sys-
teem nodig. En dat staat ook op de planning voor
de komende jaren, samen met het vernieuwen
van andere systemen. Tot het zover is blijven we
samen met zorgkantoren processen optimalise-
ren, zodat we steeds efficiénter werken.”

*In dit jaarbericht zijn cijfers van 2020 opgenomen, met
uitzondering van de cijfers met een *.

Omdat deze cijfers nog niet definitief zijn vastgesteld,
zijn hier de cijfers van 2019 opgenomen.
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WiIz-instellingen waren in 2020 door de
coronamaatregelen tijdelijk gesloten.
Zij konden via het cAK compensatie
aanvragen voor misgelopen inkomsten.
Bijvoorbeeld omdat mensen ervoor
kozen niet in een instelling te verblijven,
maar thuis. Ook tandartsen die door de
sluiting geen mondzorg konden verle-
nen, konden omzetderving declareren
via het cAk.



Y Zorgverzekeringswet (Zvw)

Hulp bij begin-
nende schulden
voor Hanny.

Het CAK van
beleidsadviseur
Rémi.
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Als Nederlander ben je verplicht
om jezelf te verzekeren voor
zorg. Soms kan dit niet, bijvoor- 2020 IR 159.652
beeld als je als vreemdeling in
Nederland verblijft. Anderen
kunnen of willen hun zorgpremie

Aantal wanbetalers afgelopen 5 jaar Regel Ing wan betalers

Mensen die zes maanden of langer geen zorg-
premie betalen, worden door hun zorgverze-
keraar bij het CAK aangemeld voor de regeling
wanbetalers. Zij betalen dan geen premie meer
aan hun zorgverzekeraar, maar een bestuurs-

2019 I 202.702
2018 I 223.714

niet betalen. Vanwege geloof 2017 I 249.004 rechtelijke premie aan het CAK. Zij blijven wel
L. . verzekerd bij hun zorgverzekeraar. Mensen
of levensovertuiging, of bij be- gty ARl o Gen afgemeld als de schuld bij de zorgver-

talingsproblemen bijvoorbeeld.
Het CAK voert een aantal rege-
lingen vit die ervoor zorgen dat
deze mensen toch verzekerd zijn
van zorg.

zekeraar is opgelost, of als een betalingsrege-
ling met de zorgverzekeraar is getroffen.

_I]_['\|_|l Dit is een daling van
31,5% in vijf jaar tijd

Minder wanbetalers
na betalingsregelingen

Voor de vitvoering van de
Zvw-regelingen werkt het CAK
o.da. samen met zorgverzeke-
raars, zorgverleners, werkge-

vers, de SVB, Belastingdienst,
GGD/GHOR, Vektis, uwyv, Zor-
ginstituut Nederland, cJIB en
pensioenfondsen.

Het aantal wanbetalers is de afgelopen jaren
flink gedaald, doordat zorgverzekeraars
actief betalingsregelingen aanbieden. Dat
stelt Rémi Langenberg, strategisch adviseur
bij het cak. Het cak wijst haar klanten actief
op deze mogelijkheid.

Wat daarnaast heeft bijgedragen aan de da-
ling, is dat het cak sinds I juli 2017 gegevens

over wanbetalers mag delen met gemeenten.

Rémi: “Sinds de invoering hebben meer dan

240 gemeenten gegevens opgevraagd. Dit
geeft hen beter zicht op hun inwoners met
problematische schulden en maakt het mak-
kelijker om gericht hulp te bieden.”

Hij verwacht overigens vanwege COVID-19
wel een stijging van het aantal wanbetalers,
maar dit effect is vooralsnog niet te zien.
Rémi: “Dat komt mede door de financi€le
steun vanuit de overheid en doordat huis-
houdens minder hebben uitgegeven. Daar-
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naast heeft de zorgverzekeraar als eerste
zicht op mensen die financieel in de proble-
men komen. Pas later in het proces worden
mensen met betalingsproblemen aangemeld
bij het cak.”

Om tijdig in te kunnen spelen op een eventu-
ele stijging, heeft het cAk nauw contact met
zorgverzekeraars om continu te monitoren
en prognoses te maken. Remi: “Maar ook

bij hen is vooralsnog geen toename van
betalingsachterstanden zichtbaar.”

Het CAK ontving

ué € 269.3 miljoen

aan premie

Aantal maanden wanbetaler:

M O t/m 12 maanden 25%

H 13 t/m 24 maanden 15%

Bl Meer dan 24 maanden 60%
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Regeling onverzekerden

Op een paar vitzonderingen na, moet ieder-
een die in Nederland woont of werkt een
zorgverzekering hebben. Het CAK verzoekt
mensen zonder verzekering om er een af te
sluiten. Doen zij dit niet? Dan sluit het CAK er
een voor hen af.

O 20.260
m klanten
@ € 9 miljoen
boetes opgelegd aan onverzekerden

[lé € 7.7 miljoen

ontvangen premie en boete

62.553 <N

mensen stroomden de regeling in

67.163 N

mensen stroomden de regeling uit

Subsidieregeling medisch
noodzakelijk zorg aan
onverzekerden

Heeft iemand geen zorgverzekering terwijl dat
wel zou moeten? Dan heeft diegene toch recht
op zorg als dat medisch noodzakelijk is. Soms
kan de persoon die de zorg heeft ontvangen de
kosten niet (gedeeltelijk) zelf betalen. Als zorg-
verleners hierdoor inkomsten verliezen, dan
kunnen zij via deze regeling subsidie aanvragen.
Het CAK beoordeelt de subsidieaanvraag en
keert het subsidiebedrag uit.

Deze regeling is onderdeel van een program-
ma vanuit de overheid om de problematiek
rondom onverzekerden aan te pakken. Daar-
naast ondernemen GGD en gemeente stappen
om deze mensen weer verzekerd te krijgen en
eventueel vervolghulp aan te bieden, zoals een
vitkering en huisvesting.

16.033

declaraties

<
@ €34.3 miljoen door cak

vitbetaald aan zorgaanbieders

Herkomst
M Nederland 36%
B EU/EER 39%
B Andere landen 16%
Geen opgave 9%
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Soort zorgaanbieder:

Ziekenhvuizen |G 7962
GGZ Il 2991

Ambulancekosten [l 2590
Farmacie ] 1601
Huisartsenzorg ] 613
AWBZ-instellingen | 165

Wijkverpleging | 38

Verloskundige zorg | 27
Eerstelijnsverblijf | 16
Kraamzorg | 11
Paramedische zorg | 5
Tandheelkundige hulp | 4
Overige Zorg | 1
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Toename
broninhouding

Als mensen bij het cAk worden aangemeld
voor de regeling wanbetalers of de regeling
onverzekerden, dan wordt gekeken of bronin-
houding - directe inhouding op het salaris of
op de uitkering —- mogelijk is. Dit betekent meer
gemak voor de klant en het voorkomt verdere
groeivan schulden. Is dit niet mogelijk? Dan
verloopt de inning via het ¢jiB. Tot 2020 kon dit
niet worden gewijzigd. Door een technische
verbetering is het nu mogelijk om tussentijds
te kijken of broninhouding mogelijk is. Het per-
centage (opgelegde) broninhoudingis in 2020
(33%) t.0.v. 2019 (28%) met 5%-punten gestegen.

Vorderingen
via één deur-
waarder

Mensen die schulden hebben bij de overheid,
hebben dat vaak bij meerdere overheidsorgani-
saties. Deze mensen krijgen dus ook te maken
met verschillende deurwaarders.

Met Clustering Rijksincasso brengt de overheid
daar veranderingin. De clustering houdtin dat
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Binnen de Zvw-regelingen is veel con-
tact met werkgevers voor het toepas-
sen van broninhouding. Helaas is het
door covip-19 voor sommige werkge-
vers niet mogelijk om hun werknemers
te betalen. Het cAk kan dan geen
broninhouding toepassen. Het cAk
monitort actief of er achterstanden
zijn en neemt direct contact op met
werkgevers om oplossingen te zoeken.
Hierbij kiezen we voor verzachtende
maatregelen en willen we een deur-
waarderstraject voorkomen.

overheidsorganisaties hun gerechtsdeurwaar-
derstrajecten overdragen aan het cjis, dat de
debiteuren zo veel mogelijk toewijst aan één
gerechtsdeurwaarder.

De clustering draagt bij aan één van de belang-
rijkste opgaven waar de overheid voor staat:
maatschappelijk verantwoord innen en incas-
seren. Het cAK is al enige jaren aangesloten op
de Clustering Rijksincasso en bouwt dit steeds
verder uit. Zo worden vanaf maart 2021 ook
dwangvorderingen op broninhouders van de
regeling wanbetalers en de regeling onverze-
kerden aan het ¢jiB overgedragen.
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Gemoedsbezwaarden

Gemoedsbezwaarden hoeven zich vanwege
hun geloof of levensovertuiging niet te verzeke-
ren voor zorgkosten. Zij betalen een bijdrage-
vervangende belasting aan de Belastingdienst.
Het CAK registreert gemoedsbezwaarden en
stort een bedrag gelijk aan de betaalde be-
lasting op een rekening per huishouden. Ge-
moedsbezwaarden dienen declaraties voor
zorgkosten in bij het CAK. Het CAK beoordeelt
deze en betaalt vergoedingen uit.

né € 10.1 miljoen

ontvangen premievervangende
belasting

3.681

huishoudens

C/-\K JAARBERICHT 2020

Regeling onverzekerbare

vreemdelingen

Vreemdelingen zonder verblijfsvergunning Zorgverleners kunnen de gemaakte kosten
kunnen in Nederland geen zorgverzekering bij het CAK declareren als zij deze niet kunnen
afsluiten. Zij hebben wel recht op zorg als dat innen bij degene die de zorg ontving.

medisch noodzakelijk is.

37.461

declaraties

@ = |E| CAK betaalde € 47.9 miljoen vit aan zorgaanbieders:

Ziekenhuizen [ < 26.294.000
GGZ I < 7.987.000

Farmacie Il € 5.042.000
WIz/AWBZ-instellingen ] € 2.343.000
Kraamzorg [} €1.631.000
Ambulancevervoer [Jj €1.265.000
Overige zorg [Jj €1.237.000
Huisartsenzorg [ €1.012.000
Verloskundige zorg ] € 809.000
Hulpmiddelen | € 1151.000
Tandheelkundige zorg | €140.000
Paramedische zorg | € 50.000
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Continu
verbeteren
dienstverlening
aan klant en
keten

Bij het cAK kijken we continu of de dienstverle-
ning aan zowel onze klant als de keten beter kan.
Paul de Lange (adviseur klantcommunicatie Zvw)
en Natascha Klumper (ketenpartnermanager
Zvw) nemen ons mee in enkele verbeteringen
van het afgelopen jaar.

Paul: “Ons uitgangspunt is om de klant altijd
centraal te stellen. In onze communicatie bete-
kent dit dat klanten snel de informatie moeten
kunnen vinden die ze zoeken en dat die infor-
matie helder is. Dat begint bij luisteren naar de
klant. Wat is bijvoorbeeld de reden dat ze bellen?
Hoe beoordelen ze onze communicatie? En hoe
zoeken klanten op onze website? Alles bij elkaar
levert dat klantsignalen op waarmee we onze
dienstverlening continu verbeteren.

Zo blijken klanten in de regeling wanbetalers
vooral te willen weten hoe ze zo gauw moge-
lijk weer uit de regeling kunnen komen. Een
betalingsregeling met hun zorgverzekeraar is
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de snelste uitweg. De uitleg daarover stond
enigszins verstopt in onze communicatie.

Nu staat dit veel prominenter op onze web-
site en in brieven. Een ander voorbeeld is dat
klanten niet konden vinden hoe ze een boete
in termijnen konden betalen. Ook datis nu
duidelijker. Want een boete moeten betalen
is al vervelend genoeg. Juist dan wil je dat de

Martha van der Schaar, directeur Zvw:

dienstverlening zo soepel mogelijk verloopt. "2020 was voor iedereen bij het CAK een jaar met veel uitdagingen. We zijn regeling ge-

richt gaan werken en hebben dit grotendeels vanuit huis gedaan. Nieuwe medewerkers
Een andere mooie verbetering is dat we bijna hebben zich de organisatie vanuit huis eigen gemaakt en voor deelprojecten werd een
alle webpagina’s van de Zvw-regelingen digitaal kantoor ingericht, zodat medewerkers de hele dag met elkaar in contact wa-
hebben herschreven naar Br-niveau. Br-ni- ren. Ik ben trots dat we onze dienstverlening onverminderd hebben kunnen voortzetten
veau wil zeggen dat de tekst zo geschreven is en daarnaast toch verbeteringen hebben doorgevoerd. Regeling gericht werken bete-
dat de meeste mensen deze kunnen begrij- kent overigens niet dat we in silo's werken. We versterken en helpen elkaar waar nodig.
pen.Voor de overheid is Br-niveau dan ook Zo hebben we hulp gehad vanuit de regeling Buitenland toen wij krap zaten.”

de norm. Ook met de eerste brieven is dat
gelukt. Waardoor onze boodschap voor de
meeste klanten veel beter te begrijpen is.”

Natascha: “Tk vervul de nieuwe rol van keten- ~ We hebben nu meer inzicht in elkaars pro-

partnermanager voor de regeling Zvw. Om cessen en de eerste verbeteringen zijn al
vanuit die rol zicht te krijgen op knelpunten opgepakt. Zo hebben we afspraken gemaakt
in gegevensuitwisselingen en mogelijke over de begrotingscyclus en gaan we per

verbeteringen, ben ik in gesprek gegaanmet = kwartaal met elkaar doelen vaststellen.”
de drie grootste ketenpartners: GGD/GHOR,

Zilveren Kruis Achmea en Haaglanden Me-

disch Centrum. Erg waardevol. Naast ken-

nismaken en het toelichten van mijn rol als

ketenpartnermanager, stond de continuering

en verbetering van de samenwerking hoog

op de agenda.
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Buitenland

Zorgverzekering en
buitenland

Nederlanders met een wettelijk pensioen of
wettelijke uitkering die emigreren naar of
wonen in een verdragsland, zijn wettelijk ver-
plicht om zich via het CAK te verzekeren voor
ziektekosten. Hiervoor betalen zij een verdrags-
bijdrage aan het CAK. Een soort zorgpremie.
Hun niet-gepensioneerde gezinsleden hebben
niet automatisch recht op medische zorg in
het woonland. Zij kunnen mogelijk wel worden
meeverzekerd. Dat bepaalt het zorgstelsel van
het woonland. Voor meeverzekerde gezinsle-
den betaalt de verdragsgerechtigde ook een
verdragsbijdrage aan het CAK.

Het CAK legde

€ 127 miljoen

aan verdragsbijdrage op bij 101.747
gepensioneerden inclusief mee-
verzekerde gezinsleden en 25.680
gezinsleden van grensarbeiders.

Aantallen verdragsgerechtigden:
84.274 EU/EER/Zwitserland

+ 41.517 overig
=125.791 totaal

Top 5 landen verdragsgerechtigden
naar ontvangen bijdrage:

1. Duitsland

2. Belgié
3. Frankrijk
4, Spanje
5. Portugal

Mensen die in het buitenland wonen, maar
werken in Nederland (grensarbeiders), zijn
verplicht om in Nederland een zorgverzekering
af te sluiten. Hun gezinsleden kunnen geen
zorgverzekering in Nederland afsluiten. Wel
kunnen zij soms meeverzekerd worden in het
woonland. De grensarbeider betaalt voor mee-
verzekerde gezinsleden een verdragsbijdrage
aan het CAK.

Mensen die bij het CAK zijn geregistreerd als
verdragsgerechtigde, hebben geen Neder-
landse zorgverzekering en dus geen Europese
zorgpas (EHIC). Deze pas — die in de meeste
Europese landen recht geeft op medisch nood-
zakelijke zorg tijdens een kort verblijf — kunnen
zij aanvragen bij het CAK.

50.061

uitgegeven EHIC's




Buitenland

In Nederland voert het CAK de werkzaamheden
van het verbindingsorgaan uit. Dit betekent dat
we onder andere zorgdragen voor het vorderen,
beoordelen en betalen van grensoverschrijdende
zorgkosten. Hiervoor schakelen we met Neder-
landse zorgverzekeraars en de buitenlandse
verbindingsorganen. Eric Moes, afdelingshoofd
Verbindingsorgaan Buitenland bij het CAK, legt
uit hoe dit werkt en hoe digitalisering klanten
sneller zekerheid geeft en het CAK meer ruimte
voor verbetering.

“Een Nederlandse verzekerde maakt kosten in
een Frans ziekenhuis en toont daarbij zijn of
haar EHIC. In dat geval worden deze kosten via
het Franse verbindingsorgaan ingediend bij het
Nederlandse verbindingsorgaan, het CAK”, legt
Eric uit. “Wij bekijken dan waar deze persoon
ingeschreven staat en zorgen ervoor dat deze
declaratie bij de juiste zorgverzekeraar terecht-
komt. De zorgverzekeraar geeft vervolgens aan of
de declaratie akkoord is of niet. Deze informatie
koppelen wij weer terug naar Frankrijk. In het
geval van een ‘akkoord’ voldoen wij de kosten. Is
er geen akkoord, dan moet Frankrijk bijvoorbeeld
meer informatie aanleveren voordat wij uiteinde-
lijk wel tot een betaling kunnen komen.”

Om het uitwisselen van die gegevens makkelijker

te maken, is in 2019 EESSI geintroduceerd. EESSI
staat voor Electronic Exchange of Social Secu-
rity Information. Eric: “Via dit systeem kunnen
zorgverzekeraars en verbindingsorganen uit heel
Europa op dezelfde manier digitaal berichten uit-
wisselen. Voorheen gebeurde dit per post en dat
betekende vaak lange wachttijden voor klanten.
Het cAK sloot op 3 juli 2019 als één van de eerste
organisaties aan op EESSI. Klanten weten hier-
door veel sneller of zij zorg vergoed krijgen.”

Nog niet alle landen zijn aangesloten op EESSI.
Met die landen wisselt het CAK dus nog steeds
gegevens uit op papier. Maar Eric geeft aan dat
het effect van de aansluiting al wel zichtbaar is.
“Door de ruimte die is ontstaan, hebben we tijd
om dingen te verbeteren. Zo bouwden we een
portaal voor zorgverzekeraars, omdat berichten
aanleveren via EESSIvoor hen nogbest complex
was. In het portaal leveren zorgverzekeraars
berichten aan volgens een voor hen bekende
standaard. Het CAK reguleert de berichtenstroom
vervolgens naar Europa. Deze manier van werken
scheelt zorgverzekeraars enorm veel tijd.”

™
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Het CAK stuurde

181.017

vorderingen naar het buitenland voor
zorg die buitenlanders in Nederland
hebben gehad.

Het CAK ontving

514.454

vorderingen uit het buitenland voor
zorg die Nederlanders in het buiten-
land hebben gehad.




Buitenland

Medicijnen mee op reis

Medicijnen die op de opiumlijst staan, mogen
niet zomaar worden meegenomen naar het
buitenland. Hiervoor is — afhankelijk van de
duur en bestemming van de reis — een
Schengen- of Engelstalige verklaring nodig.
Reizigers vullen de verklaring zelf in en laten
deze door een arts ondertekenen. Als alles
klopt, dan keurt het CAK de verklaring goed.

C//-\K JAARBERICHT 2020
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2.853
geleverd

19.047
geleverd

3.413

aanvragen Engelstalige
medicijnverklaring 19

560
afgewezen
In 2020 zagen we het effect van covip-19

20.659 met name terug in het aantal Schengen-
aanvragen verklaringen. Het aantal aanvragen daal-
Schengenverklaring de in de eerste helft van het jaar en steeg
_ 1.612 weer toen de maatregelen in juni en juli
afgewezen werden versoepeld. Het totaal aantal aan-
vragen - 20.659 — was in 2020 echter veel

lager dan in voorgaande jaren, met gemid-
deld zo'n 60.000 aanvragen per jaar.

Bert Loohuis, directeur Buitenland:

"Door de aansluiting op EESSI en met de eerste fase van het portaal voor zorgver-
zekeraars hebben we mooie stappen kunnen maken in de samenwerking met onze
ketenpartners in binnen- en buitenland. Naast het versterken van de relatie met onze
ketenpartners, stond 2020 natuurlijk ook in het teken van Corona en de wijzigingen in
de organisatie. In deze uitdagende en onzekere tijd hebben onze collega'’s niet alleen de
dienstverlening goed voortgezet, maar ook EESSI geoptimaliseerd. Daarnaast zijn we
samen met de keten doorlopend bezig met het verbeteren van onze dienstverlening.
Daar ben ik trots op."



Buitenland

Nederland wereldwijd

Veelbekeken

Het Buitenland Loket is een initiatief van de
(Rijks)overheid om de dienstverlening aan
Nederlanders in het buitenland verder te
verbeteren. Op de website van het loket -
www.nederlandwereldwijd.nl - zie je in één
oogopslag waar je aan moet denken als je
in het buitenland woont of wilt emigreren
en hoe je dat direct kunt regelen. Het CAK is
sinds 5 oktober 2020 aangesloten op het lo-
ket, met informatie over zorgverzekeringen
in het buitenland.

C/-\K JAARBERICHT 2020

Ray Korsman, tweedelijnsmedewerker en
coach bij het Klantcontactcentrum Buiten-
land: “Bij de regeling Buitenland zijn we
altijd op zoek geweest naar één centrale
plek met (overheids)informatie over wonen,
werken en reizen in het buitenland, waar-
naar wij klanten kunnen doorverwijzen.
Onze klanten hebben vaak vragen die niet
meteen binnen ons werkgebied vallen en
waarover wij geen uitspraken kunnen doen.
Maar we willen ze wel graag verder helpen
en tips geven. Dat kan nu door ze door te
verwijzen naar het Buitenland Loket. Dat

is toch een stukje extra service, die alleen
maar ten goede komt aan de klanttevreden-
heid.”

De website van het NCP

werd in 2020

O 10.617
Q keer bezocht

[ — \

Nationaal Contactpunt
grensoverschrijdende zorg
(NCP)

Alle EU-landen hebben een Nationaal Contact-
punt (NCP). Datis bepaald in de ‘patiénten-
richtlijn’ van het Europees Parlement. Het NCP
geeft patiénten algemene informatie over hun
recht op grensoverschrijdende gezondheids-
zorg binnen de Europese Unie. In Nederland
beheert het CAK de website van het NCP -
www.cbhc.nl — en beantwoordt klantvragen
die via deze website binnenkomen.
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