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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)