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Gea chte  h e er Annink,  
 

Zoa ls a fgesproken  heeft  de  Rv B de  Audi t Die nst va n d e  SVB gevraagd  om  een  onder zoek  ui t t e  voeren  naar 
de  door l oopt ij d  va n de  betal i nge n  PGB.  M et  de ze  br i ef  wil  ik  u  de  u i tgevoerde audit  me t  on ze  reac t ie 
aanbieden  en  u  informeren over  de  voor t gan gt e n  aa nz ie n van  het   be ta len  en  he t  vergr otenvan  on ze 
ber ei kba ar hei d.  

 
De SVB is zich  e rv a n  doordr on gen  dat  be ta len  de  a l ler ho ogs tepr ior i te i t  heeft . Vanui t  het  pers pect ie f van 
de  bu dget h oud ers  en  zorgver l e ner s  is t i jdige  betal ing  immers  cruciaal . De focus va n  de  SVB is  b i j d e 
ui tvoer ing va n  de  t re kki ngs re c ht e n daa r d a n  ook  vol l ed i g o p  ge r ic ht . Er z i jn  d a ar t oe  or gani sat or isc he, 
bestuur l i j ke en  ui tvoer i ngstec hnisc he  maat re ge len  ge t roffen die  ik  in  deze  br i ef ver der  zal sch e t sen.  

 
Voor d e  ver d er e  opt i mal iser i ng van  de  ui t voer ing van  de  PGB is r e ce nt een  hoofddi recteur  aanges te ld die 
recht s t reeks  r appor t eer t  aan  de  Raa dvan  Best uur . Te n  b e h oe ve  van d e  ui tvoer ing van  h e t  ke tenhers telp lan 
en  de  communi ca t i e  met  ke tenpar t ners  en  he t  minis te r ie van  VWS hee ft  de  Raadva n  Best uur va n SVB de 
s t aa tsecre tar i s  va n SZW ge vra a gd  om  de  RvB t i jdel i jk  met e e n  derde  lid  ui t t e  bre i de n.  Immersde  SVB vi ndt 
he t  esse nt i eel z .s . m. t e  komen  tot  een  s t ructure leeffec t ie ve werking van  de  ke ten.  De s t aa t secre tar is  van 
SZW  hee ft  di t ve rz oe k ge h on ore erd ,  zod at  met  ingang van 1 3  apr i l j l . de ze  ti jdel i jk  ui tbrei di ng va n  de  Raa d 
va n  Be st uur  heeft  p l aa tsgevonden.  

 
 
 

Maatregelen  ter  versnelling van  het  betalen van  declaraties  en  facturen 
 

De foc us op  t i j di g  be ta len  ver t aa l t zich  in  e en  vie r t a l do els te l l i nge n,  met  daar bi j b e h or e n d e  act ies .  
 

1.  99% van de betaalbaar te stellen declaraties wordt binnen 5 -10 werkdagen voor betaling aangeboden. 
 

Ui t  he t  r app or t  va n de  Audi t die nst  bl i j k t op  basisvan  een  s t eekpr oef  dat  in de  maand  ma a r t  2015  94%va n 
de  be taalbaar ges te lde  decl ar at i es b innen  een  door l oopt i j d van  t i en  werkdagen  va naf  het  moment  van 
binnenkomst  is ui t bet aal d. Hi er bi j i s ge keken  va nui t  he t  pers pec t ief van  de  fe i t el i j ke  betaal baars te l l i ng.  Het 
s ys tee m  ka n  nog  niet een  i nte graal ver ban d  tussen  'd a t u m  van  b innenkomst '  va n een  dec la r at ie  t o t  en  met 
'd a t u m  van  bet al i ng ' geaut omat i seerd  on de rs t e u ne n.  De audi td iens t  heeft  derha lveop  basis va n  een  
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s t eekpr oe f  van  a a n  de  ba nka a n ge b od e n  decla rat ies , d e  door l oops ne l hei d  vas t ge ste l d me t  als resul ta at dat 
hier va n 94%  binnen 10  werkdagen  isbe taald.  
Ter ver kr i j g i ng van  aanvul l ende ze ker he i d da t  daa dwer kel i j k al l e a an  de  SVB aa n g e b od e n  de cl ara t ie s ( v i a  de 
pos t , de  Email en  Mij nPGB) z i j n  op ge n o me n  in de  werkvoor raad  heeft de  audi tdienst , door fei t e l i jke 
waarnemin g,   aanvul le nd  vast geste l d  da t  he t  werkprocesva n  de  SVB er in voor ziet da t  88%  bi nne n1 
werkda gen  in de  werkvoor raad  wor dt op ge n o me n .  

 
Ten  e inde aa nvul le nd  i nzi cht t e  verkri j gen  in  de  verschil lende  r ede ne n  'waar om  bi j 6% van  de  be taa lbaar 
ges te ld e declarat i es  niet  bi nne n 10  werkda gen  to t  beta l ing  kon  word en  over ge gaan ',  h e e ft  een  aanvul l ende 
dee lwa arne min g  va n  200 niet  be taa lde decl ara t ie s (die dus  o p  dat  moment  n og  in  de  werkvoor raad  war en 
op ge n o men)  p laa tsgevonden.  In  de ze  dee lwaarne min g  van  200dec lar at i es  b l i j k t d a t  in  67  va n de  ge val len  
e r  niet  bet aal d  is omd at  e rsprake  was van  incomplee t  aan gele verde  i nf or mat ieva n  de  bud geth ou der of de 
bu dge t vers t re kke r .  De SVB he eft  in d e ze ge val le n cont role  la te n  pre va ler e n b oven  beta l i ng .  Daarnaast i s 
z ic ht baar dat  in 37  van d e  geval le n  t e r e ch t  niet i s  beta a l d,  omdat  e r  sprakeis van  t e  hoge  tar ie ve nen 
dub bel e / over l a pp ende  decla rat ie s . Ee n  ui t ge brei d  over zicht van  r ed en en  i s op ge n o m e n  in  he t  r appor t en 
z i j n  i nput voor  maat re ge len  om  de  betaa ls ne l hei d verd er  t e  verbe teren.  

 
De SVB b l i j f t zi ch  tot  h e t  ui ter s t e  inspannen  om  he t  pe rcenta ge  declar at ies da t  binnen  10  da gen  voor 
betal i ng wor dt aan geb ode n, s ta ps ge wijs ver der  t e  ver h ogen.  Voor h e t  hui di ge werk pr oces  bi nne n d e  SVB 
gel dt : "eer s t  be talen,  daarna  doss ierop  or d e  brengen ".  Di t  be tekent dat  wa n ne er  bi j voor beel d  de 
zor govereenk omst  niet aa nwe zi g of  n i e t complee t  is of e r  dec lar at i e o p  de  ver keer de  wet  plaat s vi ndt , e r 
toch  ui t betal i ng zal  plaa ts vi nde n.  Het  na  betal ing comp le teren  van  dos sie rs is wel e en  voor waarde  voor een 
t i jdige  betaal baar s te l l i ng in de  vol gende  maa nd  en  vor mt  de  basisvoor de  s t ructure le  wer ki ngvan  de   ke ten.  
Desondanks z i jn e r  dos sie rswa a r op  over  me e r d ere  ma and e n  een  spoe dbeta lin g  hee ft p laa t sgevonden  en  de  
budgeth ouder /zor gver lener  nog s teeds  ge en  cont ra ct  heeftove r gel e gd. Op 15  mei zul len door  het  pr iori te it 
ge ven  a an  het  be taa lproces  n a arverwacht ing  nog nie t a l le doss ier s complee t zi jn . De  Rv B heeft  e en  aanta l  
aanvul l endemaat rege len  ge t r offe n :  

 
•    De  produc t iec a paci te i t wor dt  s ta ps ge wij sver der op ni e u w  ui t ge brei d  met 10 0 ft e ;  

 
•    Op  basis va n  de  leerer var i ng van  me dewer k ers wor d e n  de  di ver seon der delen  van  de  werkprocessende 

k ome n de  maan d e n s t ructuree l  vers t e rkt en  beme n s t  m et e en  va s te  gr oe p  b e k wa me  mense n  op  vas te 
t aken;  

 
• De  be vi ndi nge n van  de  Audi t di e nst  wor den  na ge vol gd;  

 
•  De act i es  ui t  he t  Keten  Herste lplan  wor de n  ui t ge voer d  met  pr ior i tei t voor  ma at re gelen  d ie h e t 

be taa lproces  vers t e rken. Zo is een  belangr i jke quic k wi n  wa ard oor  gemeente n  en  zor gkantorenzelf 
maximu mtar ieven  kunnen  aan pass en  s inds 29  ma ar t  gere al is ee r den  is de  ui t val van 
Toe ke n ni n gs be r ic ht e n  als gevol g van  de  n ood maat re ge l  begin 2015  inmi ddel s verwerkt ;  

 
•    Bij de  ver wer ki ng va n  n ieuwe  Zorgovereenk omsten  isde  afspraa k dat  Ge me e n t e n  en  Zor gka nt ore n in 

toe nemende  mate  d e ze  zel fstandi g goed keur en,  zodat  ambtshalvegoedkeur ing  door SVB ( op  basis va n 
een  f ictief tar ief)  langzaa m  kan  wor d e n  a fgeb ou wd;  

 
•    Er i s in  de  ke ten  een ma xi male i ns pa nni ng o p  budge th ou ders  d i e (nog)  niet de clareren.  Ge me en t en  en 

Zor gka nt or e n  zul l en  met  de  budgeth ouders ,  d i e nog  n ie t hebb en ger ea geer d ,  cont a ct  zoekenen  hen 
vra ge n  de s ge we ns t een  decl ar at i e  in t e  d ienen.  

 
 

S o c i a l e  V e rz e k er i n g s b a nk  

 



 
 
 

S o c i a l e  Ve rz e k e r i n g s b an k  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Vo or de  volledigheid  wi js ik er  op  dat  def oc us o p  het  be taa lproces  conseque nt i es  zal  he b b en  voor  d e 
zorgvuldi ghei d.  Di t zal  le ide n  tot  meer onre cht mat i ge  betal i nge n en  meer  aanvul l ende  hers te l act i es in e en 
l a t ere fase.  

 
 

2 .  100% tijdige betalingen binnen het spoedkanaal (het  RRTbinnen 1 tot 3 werkdagen) 
Vo or d e  n ie t -be taa lbaar ges te lde  declara t ies d ie  ni et b innen  de  nor mti j d a fgehandeld  kunnen  wor de n,  zi jn 
e r  sp oed proced ures  in  he t  leve n ger oe pe n  t e r  voorkomingva n schr i jnende s i tuat i es en  (bor gi ng va n) 
zor gc ont inuï te i t .  Het gaa t  hier o m  versc hil lende 'kanale n ':  
- Vi a  PerSaldo  (Frontoff ice  PerSaldo) ;  
- V i a  Hel pdes kka naal  Zor gi ns t e l l i ngen  BV KZ (Helpdesk) ; 
- Vi a  de  Frontoff ice S V B ;  
- Vi a  Ge me e nt e n  ( account mana ge ment  en  specif iek  Emai la dres) en  Zor gka nt ore n.  

 
 

Dez e  kanale n  le i de n  naar  he t zogena a mde  Rapi d  Resp onse Team  da t  de  betal i nge nv oor schr i jnende 
ge va l le n  be taa lbaar s te l t .  Daa r over h e t  vol ge nde:  

 
•    Na  een  eers t e  moei zame  per iode  is de  bez et t i ng va n  het  RRT nu  kwa nt ita t ief  en  kwal itat ief opgeschaald 

naar  het  nivea u da t  nodi g is om  d e  t i j di ghei d  va n  bet al i nge n  door  het  RRT t e  kunnen  real iseren;  
 

•    Voor het  kne lpunt  da t  nietvan  a ll e s c hr i j ne nde ge va l le n s nel over  de  mi ni mal ebe taa lge ge vens  (Be dra g, 
IBANnummer Zor gver le ner e n  PGB-BSN-nummer)  kon  worde n  beschikt , z i jn  voor  al le  bes c hi kba re 
ka na le n s lu i t ende  a fspraken gema akt ;  

 
•    De  Frontoff ice SSP gel ei dt sc hr i j ne nde ge val le n  me t  zeer  urgente  be ta l ingsproblemen  di rec tna ar 

'sp oedbeta l in gen '  en  pasdaarna  wordt  he t  doss ie ro p  or d e  maakt ;  
 

•    Ge me e n t en  en  Zor gka nt ore n he bb e n  inmi ddels de  toe gan g  tot  deSVB-relat ie ma na gers ( incl. speci ale 
Email en  Telefoonnummers) .  Bove ndie n  wordt  het  aanta l  r el a ti emanagersten  beh oe ve van  he t 
hers te lact i es  ui t ge brei d;  

 
•    Ten  aanzie n  van  het  RR T z or ga a nbi e de r s is een  voor zieni ng ge t rof fen  om  in sc hr i j ne nde ge val le n 

voors ch ot t en  aa n  zorginstel lingen t e  vers t re kke n;  
 

•    Het  minis ter ie van  VWS, S V B,  Per Sal do en  BVK Z over leggen  wekel i jks over  de  voort ga n g, en  ge br ui ke n 
de  casuïst iek voor  het  komen  tot  bet ere  k lantcommunica t i e over  vee l voor k omende  pr oble men  en 
aanpass ingen  in  het  regul iere werkproces .  

 
In  deze  geval le n  brengt  óf de  SVB zelfs tandig  h e t  doss ie r op  or d e  óf  hee ftd e  SVB de  bu dget h ouder ,  de 
gemeente  of het  zor gkantoor verz oc ht aanvul l ende ge ge ven s  t evers t rekken  om  h e t  doss ie rop  or d e  t e 
brengen.  

 
 

3 .   Optimale bereikbaarheid 
 

De  bere i kbaa r hei d van  de  SVB  i s de  afgel ope n  per iode  n ie tvold oende  gebleken. Klanten  bleke n  herhaald  t e 
bel len en  we rden  in on vol d oen de  mate t e ruggebeld .  Daarom  heeft  de  Raadvan  Best uur aa nvul l e nd  de 
volgende  maat re ge len  get r off e n:  

 
 
 

3/5 

 



 
 
 
 
 
 
 
 

•    De capaci te i t va n  de f ront- off ice  PGB wor dt verh oogd  va n 150  n aar 2 0 0  FTE.  Daarmee  kan  de fr ont - 
off ice tot  6 .000 gesprekken  per da g  aa n  (ui t ge gaa n  va n 15  minuten  per  ges pre k) ;  

 
•    Vanaf 7  apr i l j l . z i j n de  ope ni ngs t i j de n van  de SVB ve rder  opgerekt ;  

 
•    In de  f ront-off ice word en  medewer ke rs opgel ei d  om  meer  complexevragen  t e  kunnen  beant wo ord e n 

en  af t e  handelen. Ter ug bel afs pr a ke n  wor d e n  niet  mee rgemaakt; 
 

•    Met  h e t  CA K wor dt on der zocht  of d e  besc hi kba re  ca paci t e i t van  de  he lpdeskva n  het  CA K ka n  wor d e n 
benut ;  

 
•    SV B , VWS,  P S , VNG, Z N  en  BVKZ over l e gge n  we kel i jks om  de  k lantcommunica t i e  (publ icat ie op  webs i t e 

va n  ke tenpar tners) s te eds  t e  actual is er e n  op  basisva n de  vraagstel ling.  
 

M et  de ze  maat rege len  i szowel de  sys t ee m-  a lsde  ople idi ngs ca paci te i t  bi nne n  d e SVB ma xi maal  i ngez et en 
belas t . Verdere  ui tbreiding van  de  capaci te i t  b innen SVB is  niet  mogel ijk.  Derhal ve verz oe kt de  RvB  u  o. l .v . 
de  kete nr e gis se ur s de  opt i e  ui t t e  la te n  wer ken  om  de  ke tenpar tners  ( ge meent en  en  z or g ka nt or e n)t e 
ver z oe ke n, z oveel  mogel i jk de  le   l i j ns i nf or mat ie a a n  bud geth oud ers  op  t e  vangen.  

 
4 .  Versnelling  verwerken werkvoorraden 

 
Het s te lsel va n Tre kki ngsrec hte n  kent op  dri e s t r ome n  werkvoorraden :  zor govereenk omsten, 
t oe ke n ni ngs be r i c ht e n, en  dec lar at i es en  ure nbr ief jes . De ver wer ki ngss nel he i d va n  d e ze s t r o me n  is 
randvoor waar del i j k voor  de  effect ivi te i t va n  het  betal i ngs ve r keer . Op  basis van  de  hui dige s t a nd  va n  de 
werkvoor raden,  he t  ontwikkeldetempo  van ver wer ki ng, d e  afs pr a ke n  met de  ke tenpar tners en  de  s t a pp e n 
in  he t  Herste lplan  i s he t  ui t ga ngs pu nt d e  beta al ba ars te l l i ng bi nne n 5  to t  10  werkdagente  borgen.  

 
Condities 

 

De er var i nge n  ui t  he t  e e r s t e  kwar taal  lere n  dat  e rsprak e  is van  een  hoge  mate  va n  maatwerk,  wateen 
gr oot  be sla g le gt o p  de  ca pa ci te i t .Bove ndie n  be sc hi kt het  s ys tee m  nog  nietover  al le specif ie ke 
funct ional i te i t . Als ge vol g  hier va n en  de  keuzevoor  de  ter ugva ls ce nar i o 's is h e t  aanvankel i j ke  per cent a ge 
gea ut omat i seer de  af ha n de l i n g v i a  de  por ta ls  ni et 50%  ma a r  20%. Zo ver gen  bove ndi e n  de  ver wer ki ngvan 
'h e t  vri j bes tee d ba ar  bedrag ',  'd e  mogel i jkheid  om  v ri jw i l l ig a an  bi js tor ting t e  d oen '  en  'ver voersk os ten ' 
gr ote  ui t voer i ngsca paci te i t (maatwerk).  De  be taal baars te l l i ng va n  ge le ver de zor g o p  basis van  een 
zorgovereenkomst  heeft  duss te e ds  de  hoogs te  p r i or i t e i t .  

 
•  Nie uwe  ka na le n  zul l en  e e n  d e r ma te  gr oot  besl a g le gge n  op  de  pr oduc t iec a paci te i t , dat  z ij ten  koste 

zul l en gaan  van  he t  pr i mai rges te lde  pr oces  vant i j d i ge  betaa l baars te l l i ng;  
 

•    Maatrege len  ui t het  Herste l plan d ie  niet d i rect  impact he bb e n  op  he t  be taa lproces  word en  vanaf  half 
mei op gepakt .  Er wor d t dus  voor rangge ge ven  a a n  maatrege len  d ie  he t  be taa lproces  posi t ief 
beï nvl oe de n. Der hal ve zul len  de  issues z oals aan ge ven  in he t  Herste l pl an  n og nie t z i j n op gelos t .  Di t zal 
met  kla ntc o mmuni ca t ie zo  he lder mogeli jk  kenbaar  worden  ge maa kt  aa n  de  budgethouders ;  

 
•    Onderzoeksbureau  M&l doet een  onder zoek  naar  de  kwal itei t van  he t  s ys tee m  wat  de  VBS    ge br ui kt 

voor d e  ui tvoer i ng va n  ha ar t ak en  bi nne n  het Stelsel va n Tre kki ngsre c hte n. Va naf de  aanvan g  vand e 
ui tvoer ing van  di t Stelsel s ton d  vast  dat de  SVB  niet ove r  de vol ledi ge funct i onal i te i t   kon  besc hi kke n.  De 
Audi t die nst gee ft  in aa n  be vi ndi nge n a a n  op  e en  aantal  punten  met  bet re kki ng tot  de  beheersba arhe id  
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va n  d e  werks t roombes tur ing  en  ma n age me n t  i nf or mat ie , aa nvul le nd  t e  i nve st er e n.  Gele to p  de  impact 
van  d e ze  funct i onal i te i t en  de  pr i or it e i t s t e l l i ng va n  func t ional i te i t d i e  nodi g is voor  h e t  Herste lpla n, zal di t  
nie t vo or  15  meiwor d en  ge rea l is ee r d.  

 
•  De c orr e ct ie van  z.g. admi ni s t ra t i e ve fouten  en  de  toewijzing va n  a lle  bud get t en  aa n  de  juis tewet , 

incl us i e f  de  vol ledige ver wer ki ng va n  z. g. combi cont rac ten  kr ijgen  na  15  mei  o. l .v. de  Kete nre gisse ur s 
spoedi g  inhoud.  

 
 

Ontbreken van informatie over tijdige betaling maandloners 
 

De Audi t die ns t  heeft  over de  t i j di ghei d  van  de  beta l i ng e n a an  maandloners ,  door d e  huidi ge regis t ra t ie va n 
ge ge vens i n  het  s ys tee m,  gee n  ui ts praa kk unnen  d oen .  Door aanpass ingen  in de  ge ge ve ns verz a mel i ngen 
d o or  aa nvul le nd onder zoe k  in on ze  d a t a b es t a n d en  ver wa cht  ik u  ui ter l i jk e ind  apr i l  hier ove r duidel i jkheid   t e  
kunnen  verschaffen.  

 
Tijdigheid binnenkomst facturen bij de SVB 

 
Het is ui ter s t ver ve lend  a ls reke ni nge n  niet t i jd i g wor d e n  bet aa l d.  Daarom  is e r  veel aa n da ch t  b innen  de 
SVB voor  het  be taa lproces  en  dever dere opt i mal isa t ie daarvan.  De Raad  van  Best uur vraagt e ven wel  ook 
aa nd a cht  voor d e  aanvul l ende  waarnemin ge n  van  de  Audi t  Dienst o p  de  p os tk a mer  wa ar  de  facturen 
binnenk ome n.  Hi er ui t  b li j k t dat  fysieke declara t ies voor d a t  deze  bi j d e  SVB  komen  a l vaa k een  t i j d  
on der we g  zi jn  van  de  zor gaanbiederen  de  b ud ge t h ou d er  naar de  SV B .  Het  bl i j k t da t  39% van  de  de cla rat i es 
in  deze  waar nemi n g  al mee r  dan veer t i en  da gen  on d erwe g  i s voorda t  de ze  b i j de  SVB  b innenkomen.  De  
SVB is dan  va nzel fs pre ke nd niet in s t a a t  nog  b innen  t ie n werkda gen  t e  be ta len .  D it  ka n  le ide n to t  de  
beleving  b i j zor gaanbieders  dat e r  sprakeis van  e en  la nge r e  door l oopt i j d  bi j de  SVB dan  de  t i en  werkda ge n.  
De  ke tenregi sseurs  wor den  verz oc ht in de  ke ten  me t  zorgaanbieders en  bud get h ou ders  ook  hiere en 
versnel l ing t e  real iseren. We  ond erk en nen  t e r de ge  on z e  vera nt woor del i j khei d  in  h e t  t ijdi g  be ta len  va n 
dec lar at i es en  facturen.  Evenwel  i s di t ook  een  ket e nve ra nt woor del i j khei d en  z i jn  e r  af ha nkel i j khe de n.  

 
Tot slot 

 
Over de  in de ze  br i ef beschreven en  deel s  r eeds  ingeze t t e  maat rege len  alz   ik opdra cht ge ver VWS en 
e igenaar SZW t we e we kel i j ks informeren.  

 
Hooga chtend,  

 
 
 
 
 
 

Mevr ouw  N .A . Vermeulen 
Voorzi t ter Raa d  van  Best uur  
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