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Aangemeld als wanbetaler 

Anne* zit krap bij kas. Door omstandigheden heeft zij een achterstand opgelopen bij het betalen 

van haar zorgverzekeringspremie. Haar zorgverzekeraar heeft haar daarom aangemeld bij 

Zorginstituut Nederland (hierna: het Zorginstituut) als wanbetaler. Dat betekent dat zij 

maandelijks een verhoogde premie van € 160, - moet betalen aan het Zorginstituut totdat zij de 

schuld bij haar zorgverzekeraar heeft afgelost.  

 

De eerste maanden maakt Anne de premie van ongeveer € 160, - rechtstreeks over aan het 

Zorginstituut. Ze krijgt het financieel echter steeds krapper en dan komt er een moment dat ze 

de verhoogde premie niet meer kan betalen. Ze krijgt namelijk al een paar maanden geen 

zorgtoeslag meer. Hoe kan dat? Na enig navragen komt Anne erachter dat zij de premie niet 

rechtstreeks had moeten betalen aan het Zorginstituut, maar aan het Centraal Justitieel 

Incassobureau (CJIB). Ondertussen heeft het CJIB al een aantal maanden beslag gelegd op 

Anne's zorgtoeslag.  

 

Onduidelijke situatie 

Er ontstaat een onduidelijke situatie voor Anne. Ze heeft enkele keren de premie niet betaald, 

maar er is ook een aantal maanden onterecht beslag gelegd op haar zorgtoeslag. Anne is ervan 

overtuigd dat zij teveel premie heeft betaald en neemt contact op met het CJIB. Ze spreekt met 

het CJIB af dat zij de facturen voor de maandelijkse premie voortaan rechtstreeks betaalt aan 

het CJIB. Op zijn beurt stort het CJIB enkele bedragen terug. Maar dat is volgens Anne niet 

genoeg. 

 

Hulp van derden 

Anne schakelt de hulp in van het Juridisch Loket, omdat zij er niet uit komt met het CJIB. Het 

Juridisch Loket legt de zaak namens Anne voor aan het Zorginstituut en stuurt een berekening 

mee van de teveel betaalde premie. Het Zorginstituut stuurt vervolgens diverse overzichten 

naar het Juridisch Loket. Daaruit volgt dat Anne te weinig premie heeft betaald, maar de saldo's 

op de overzichten komen niet met elkaar overeen. Het Juridisch Loket kan op basis van de 

overzichten niet nagaan of alle betalingen van Anne zijn verwerkt. Op advies van het Juridisch 

Loket dient Anne daarom een klacht in bij de Nationale ombudsman. 

 

Interventie Nationale ombudsman 

De ombudsman stelt een onderzoek in en constateert dat de verschillende overzichten die 

Anne van het Zorginstituut heeft gekregen niet eenduidig zijn en tevens erg ingewikkeld. Anne 

heeft bovendien aparte overzichten gekregen van de betalingen die het Zorginstituut heeft 

verwerkt en van de zorgtoeslag die het CJIB heeft ingehouden. Een totaaloverzicht van al haar 

betalingen ontbreekt. De ombudsman concludeert dat de verstrekte overzichten voornamelijk 

een beeld geven van de complexe administratieve verwerking van de geïnde bedragen tussen 

beide instanties. Het is voor Anne onmogelijk om op basis van deze informatie te controleren of 

al haar betalingen zijn verwerkt.  

 

De ombudsman legt zijn bevindingen voor aan het Zorginstituut en verzoekt deze instantie om 

een duidelijk en eenvoudig overzicht voor Anne op te stellen dat een totaalbeeld geeft van de 

bedragen die zij verschuldigd is en de bedragen die zij heeft betaald. Het blijkt een lastige 



opgave te zijn voor het Zorginstituut om een overzicht te maken vanuit het perspectief van 

Anne. Het Zorginstituut doet meerdere pogingen hiertoe, maar blijft daarbij telkens uitgaan van 

de bedragen die het zelf heeft ontvangen in plaats van de bedragen die Anne heeft betaald. 

Daardoor staan er telkens verrekeningen en transacties tussen het Zorginstituut en het CJIB in 

het overzicht. Deze bedragen zijn voor Anne niet controleerbaar. 

 

Pas nadat de ombudsman zelf een voorbeeld maakt van hoe het overzicht eruit moet komen te 

zien wordt het duidelijk voor het Zorginstituut wat de bedoeling is. Na een aantal maanden ligt 

er dan eindelijk een compleet en duidelijk overzicht. En wat blijkt? Anne heeft € 340, - teveel 

aan premie betaald. De ombudsman ziet erop toe dat het geld snel naar Anne wordt 

teruggestuurd, want zij heeft het geld hard nodig. 

 

Na afloop van de interventie erkent het Zorginstituut dat het ondanks alle goedbedoelde 

pogingen te lang heeft geduurd voordat Anne een duidelijk overzicht heeft gekregen. Daarom 

gaat het Zorginstituut aandacht besteden aan de duidelijkheid van financiële overzichten voor 

burgers. Het overzicht dat uiteindelijk aan Anne is verstrekt kan daarbij dienen als een 

voorbeeld. 

 

Beschouwing 

Anne heeft haar teveel betaalde premie gelukkig weer teruggekregen. Zij heeft hier wel 

maanden op moeten wachten en dat is veel te lang. Dat het zo lang heeft geduurd is niet 

zozeer te wijten aan een gebrek aan bereidheid van het Zorginstituut om de inning van de 

premie voor Anne inzichtelijk te maken. Het Zorginstituut bleek gewoon niet goed in staat om 

haar eigen complexe administratie te vertalen naar een begrijpelijk overzicht voor Anne.  

 

Deze situatie laat zien dat de overheid en burgers soms ver van elkaar af kunnen staan. De 

overheid werkt met complexe systemen om regelingen voor grote groepen burgers efficiënt uit 

te kunnen voeren. Dat is prachtig zolang alles goed werkt. Wanneer er echter iets mis gaat en 

de burger vastloopt in een systeem, dan is een persoonlijke benadering nodig. Dat vraagt ook 

om het vermogen van overheidsinstanties om zich in te kunnen leven in de positie van de 

burger. Want als duidelijk is wat de burger nodig heeft, is het vaak mogelijk om tijdig een 

passende oplossing te vinden voor het probleem. 
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mr. F.J.W.M. van Dooren, 

waarnemend ombudsman 
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