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Geschillencommissie Zorgverzekeringen (mr. G.R.J. de Groot, mr. L. Ritzema en mr. M.T.C.J. Nauta-Sluijs)

 

1. Partijen

   A te B, hierna te noemen: verzoeker, 

tegen

(i) Zilveren Kruis Zorgverzekeringen N.V. te Utrecht, en  
(ii) Achmea Zorgverzekeringen N.V. te Zeist,  
hierna gezamenlijk te noemen: de ziektekostenverzekeraar.

2. Verloop van de procedure

2.1. Bij brief van 17 mei 2020 heeft verzoeker de Geschillencommissie Zorgverzekeringen (hierna: de
commissie) gevraagd een bindend advies uit te brengen.

2.2. De ziektekostenverzekeraar heeft in de brief van 4 augustus 2020 zijn standpunt aan de commissie
uitgelegd. Een kopie van deze brief is op 5 augustus 2020 aan verzoeker gezonden. 
  
Verzoeker heeft daarna meerdere keren aanvullende stukken aan de commissie gestuurd. Kopieën
hiervan zijn aan de ziektekostenverzekeraar gezonden.  

2.3. Verzoeker en de ziektekostenverzekeraar zijn op 23 september 2020 gehoord.  

2.4. Na de hoorzitting hebben partijen hun pleitnota respectievelijk de voor de hoorzitting gemaakte
aantekening aan de commissie en de wederpartij gezonden.

3. Vaststaande feiten

3.1. Verzoeker is in 2020 bij de ziektekostenverzekeraar verzekerd tegen ziektekosten op
grond van de verzekering Basis Zeker (hierna: de zorgverzekering) en de aanvullende
ziektekostenverzekeringen Aanvullend Tand 3 sterren en Aanvullend 4 sterren (hierna: de
aanvullende ziektekostenverzekering). De zorgverzekering en de verzekering Aanvullend 4 sterren
zijn niet in geschil en blijven daarom in het vervolg onbesproken.  

3.2. Verzoeker verblijft in de wintermaanden in Thailand. Hij heeft daarom zowel in Nederland als in
Thailand een vaste tandarts. In 2019 heeft zijn Thaise tandarts hem verteld dat zijn tandglazuur
ernstig was aangetast en dat zijn tanden en kiezen daarom moesten worden voorzien van kronen.
Verzoeker heeft dit besproken met zijn Nederlandse tandarts. Deze heeft de conclusie van de
Thaise tandarts bevestigd. Verzoeker heeft ervoor gekozen de behandeling in Thailand te laten
uitvoeren. De nota’s hiervan heeft hij ter declaratie ingediend bij de ziektekostenverzekeraar. Een
in december 2019 gedeclareerde nota werd vergoed conform de verzekeringsvoorwaarden. Naar
aanleiding van de nota die in januari 2020 werd gedeclareerd heeft de ziektekostenverzekeraar
verzoeker op 9 maart 2020 meegedeeld dat hij over te weinig informatie beschikt om deze in
behandeling te nemen. Daarom is verzoeker gevraagd het toelichtingsformulier in te vullen en te
ondertekenen, de meegezonden machtiging te ondertekenen en een kopie van zijn Nederlands
paspoort aan de ziektekostenverzekeraar te sturen. Verzoeker heeft de gevraagde informatie hierop
aan de ziektekostenverzekeraar gezonden.
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3.3. Verzoeker heeft bij de ziektekostenverzekeraar diverse keren geïnformeerd naar de stand van
zaken rond het onderzoek. Ook heeft hij meermaals een klacht ingediend over het uitblijven van
een inhoudelijk antwoord op zijn vragen. De ziektekostenverzekeraar heeft meerdere keren aan
verzoeker meegedeeld dat hij lopende het onderzoek geen informatie verstrekt en dat niet wordt
ingegaan op de klachten van verzoeker.

3.4. De ziektekostenverzekeraar heeft op 10 juli 2020 per brief aan verzoeker meegedeeld dat de
controle van de declaratie van tandheelkundige kosten is afgerond. De ziektekostenverzekeraar
heeft geconcludeerd dat geen sprake is van een frauduleuze declaratie. De declaratie zal daarom
worden afgehandeld in overeenstemming met de verzekeringsvoorwaarden. Verzoeker zal nog
worden geïnformeerd over de te verlenen vergoeding.

4. Geschil

4.1. Verzoeker heeft aan de commissie, na wijziging van zijn verzoek, gevraagd te beslissen dat:

(i) de ziektekostenverzekeraar hem had moeten informeren over de aanvang en het verloop van het
onderzoek en de door hem gestelde vragen had moeten beantwoorden;  
(ii) de ziektekostenverzekeraar ten onrechte de door hem ingediende klachten niet in behandeling
heeft genomen en niet heeft afgehandeld conform de klachtenprocedure;  
(iii) de ziektekostenverzekeraar de kosten moet vergoeden die hij heeft moeten maken om de
gevraagde aanvullende informatie te kunnen aanleveren;  
(iv) de ziektekostenverzekeraar aan hem € 1.000,-- moet vergoeden in verband met onterechte
beschuldigingen, smaad en onzorgvuldig en nalatig handelen.  

4.2. De ziektekostenverzekeraar heeft verweer gevoerd tegen dit verzoek.

5. Bevoegdheid van de commissie

5.1. De commissie is bevoegd van het geschil kennis te nemen en daarover bindend advies uit te
brengen. Dit blijkt uit artikel 18.4 van de aanvullende ziektekostenverzekering.

6. Beoordeling

6.1. De toepasselijke verzekeringsvoorwaarden en artikelen uit de Gedragscode Persoonlijk Onderzoek
zijn vermeld in de bijlage bij dit bindend advies. De bijlage maakt deel uit van het bindend advies.

6.2. Verzoeker heeft het volgende aangevoerd.  
Naar aanleiding van de in maart 2020 door hem ontvangen brief van de ziektekostenverzekeraar
heeft verzoeker de gevraagde informatie verstrekt en de toegezonden machtiging ondertekend
en teruggestuurd. Daarna heeft hij bij de ziektekostenverzekeraar meerdere keren geïnformeerd
naar de stand van zaken. Ook heeft hij meerdere klachten ingediend vanwege het uitblijven van
een inhoudelijke reactie. De ziektekostenverzekeraar heeft hierop niet inhoudelijk gereageerd.
Bovendien is steeds geantwoord door dezelfde medewerker, zelfs nadat verzoeker een klacht had
ingediend over deze medewerker. De ziektekostenverzekeraar heeft dus niet gehandeld volgens zijn
eigen klachtenprocedure. Ook op de voorstellen van verzoeker om in overleg te treden over deze
zaak is niet of negatief gereageerd. 
  
De ziektekostenverzekeraar heeft verzoeker nooit meegedeeld dat sprake was van een
vermoeden van fraude. Hier is verzoeker zelf achter gekomen, nadat hij van zijn Thaise tandarts de
'questionnaire' van de ziektekostenverzekeraar had ontvangen. In deze 'questionnaire' worden zeer
suggestieve vragen gesteld. Deze zijn op te vatten als een beschuldiging van fraude. Hierdoor is de
goede naam van verzoeker bij zijn Thaise tandarts aangetast.  
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Daarnaast heeft de ziektekostenverzekeraar nooit de originele nota opgevraagd bij verzoeker. Deze
is wel nog in zijn bezit. 
  
Verzoeker heeft de ziektekostenverzekeraar gevraagd om vergoeding van de door hem gemaakte
kosten voor het toesturen van de aanvullende informatie. Deze kosten bedragen € 3,75 voor het
uitprinten van de stukken en € 3,20 aan reiskosten. De ziektekostenverzekeraar weigert deze te
vergoeden en verwijst naar de polisvoorwaarden waarin staat dat betrokkene moet meewerken. Er
staat in de polisvoorwaarden niet dat de kosten hiervan voor rekening van betrokkene blijven. 
  
In zijn brief van 7 augustus 2020, gericht aan de commissie, heeft verzoeker zijn verzoek
uitgebreid met een vordering tot immateriële schadevergoeding. Hij vordert € 1.000,-- wegens
"de onterechte valse beschuldigingen, smaad en onzorgvuldig en nalatig handelen" door de
ziektekostenverzekeraar, te vermeerderen met alle gemaakte en nog te maken kosten die hiermee
verband houden. Voorts heeft verzoeker aangevoerd dat de door de ziektekostenverzekeraar
toegekende vergoeding niet correct is. De ziektekostenverzekeraar gaat ten onrechte ervan uit
dat de vier kronen die worden genoemd op de nota van januari 2020 deels dezelfde zijn als de
drie kronen die in december 2019 waren geplaatst. De ziektekostenverzekeraar heeft daarom ten
onrechte slechts één kroon vergoed in 2020. De ziektekostenverzekeraar had dit destijds kunnen
navragen bij de zorgaanbieder, maar heeft dit nagelaten.

6.3. De ziektekostenverzekeraar heeft toegelicht dat uit de nota van 16 januari 2020 valt op te maken
dat deze het plaatsen van één kroon betrof en dat hiervoor 62.000 Thaise Bath (omgerekend
€ 1.840,14) in rekening is gebracht. Deze nota viel op omdat de kosten van de behandeling
ongewoon hoog waren. Voor het plaatsen van drie kronen eind 2019 bedroegen de kosten
slechts 23.000 Thaise Bath. Bovendien leek het erop dat op de nota een nul was toegevoegd. De
ziektekostenverzekeraar heeft dit opgevat als een signaal van mogelijke fraude en hier onderzoek
naar ingesteld. 
  
Op 9 maart 2020 heeft de afdeling Speciale Zaken verzoeker per brief geïnformeerd
over het onderzoek naar voornoemde declaratie. In dit kader zijn aan verzoeker onder
andere het toelichtingsformulier en een machtiging gestuurd. Op 14 maart 2020 heeft de
ziektekostenverzekeraar het ingevulde en ondertekende toelichtingsformulier, een kopie van
het paspoort, en de door verzoeker ingevulde en ondertekende machtiging ontvangen. De
ziektekostenverzekeraar heeft vervolgens een agent van een onderzoeksbureau in Thailand
opdracht gegeven om contact op te nemen met de zorgaanbieder aldaar. 
  
Op grond van de verklaring van de zorgaanbieder heeft de ziektekostenverzekeraar geconcludeerd
dat geen sprake is van valse/valselijk opgemaakte rekeningen waarmee is geprobeerd hem
financieel te benadelen, maar van een administratieve fout. De nota had betrekking op vier kronen
in plaats van één. Uit de verklaring volgt dat verzoeker de kliniek heeft bezocht voor het plaatsen
van vier kronen en dat de behandeling is voltooid op 16 januari 2020. Aangezien er in december
2019 reeds drie kronen waren gedeclareerd, en vergoed, heeft de ziektekostenverzekeraar
naar aanleiding van de nota van 16 januari 2020 het plaatsen van één kroon - de vierde en
laatste - vergoed tegen het maximale tarief van 17.000 Thaise Bath. Deze kosten zijn conform de
polisvoorwaarden vergoed. 
  
Verzoeker heeft vanaf februari 2020 meerdere keren vragen gesteld en klachten ingediend ten
aanzien van de afwikkeling van de onderhavige declaratie. De ziektekostenverzekeraar heeft op
deze vragen en klachten gereageerd door mededelingen met de strekking dat gedurende het
onderzoek geen inhoudelijke informatie wordt gedeeld en dat verzoeker de afronding van het
onderzoek diende af te wachten. 
  
De ziektekostenverzekeraar heeft bevestigd dat in het onderhavige geval de klachtenprocedure
niet is gevolgd. De reden hiervoor is dat het onderzoeksbelang niet toestaat dat gedurende het
onderzoek inhoudelijke informatie met betrokkene wordt gedeeld. Ook intern heeft de afdeling
Speciale Zaken een onafhankelijke positie met een autonome onderzoeks- en adviesbevoegdheid.
Om de autonomie van het onderzoek te kunnen garanderen hebben andere afdelingen gedurende
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het onderzoek in beginsel geen toegang tot de onderzoeksresultaten van de afdeling Speciale
Zaken. Ook de klachtenafdeling beschikt niet over het onderzoeksdossier. Klachten die tijdens een
lopend onderzoek bij de klachtenafdeling binnenkomen, worden daarom doorgestuurd naar de
afdeling Speciale Zaken. Pas nadat het onderzoek is afgerond, worden de resultaten daarvan extern
en intern gedeeld. Het is om die reden niet mogelijk eerder een klacht over een fraudeonderzoek
conform de klachtenprocedure af te handelen.  
Tijdens de hoorzitting heeft de ziektekostenverzekeraar aangegeven dat destijds een betere
uitleg had moeten worden gegeven over de gang van zaken bij het onderzoek en de eventuele
consequenties hiervan. Hierdoor is de zaak geëscaleerd. Hiervoor heeft de ziektekostenverzekeraar
zijn excuses aangeboden aan verzoeker. 
  
Op grond van artikel A5.2 sub c van de polisvoorwaarden heeft betrokkene de verplichting alle
informatie te geven die de ziektekostenverzekeraar nodig heeft voor controle en onderzoek, en ook
de verplichting om medewerking te verlenen aan het verkrijgen van deze informatie. De kosten voor
het verkrijgen en opsturen van deze informatie worden niet vergoed en komen voor rekening van
betrokkene. 
  
Ten aanzien van de gevorderde vergoeding van immateriële schade heeft de
ziektekostenverzekeraar aangevoerd dat de onvolkomenheden in de communicatie een dergelijke
schadevergoeding niet rechtvaardigen. Bovendien betwist de ziektekostenverzekeraar dat sprake is
van valse beschuldigingen of smaad. Het ingestelde onderzoek heeft nimmer geleid tot een publieke
beschuldiging van verzoeker.

6.4. De commissie oordeelt als volgt.  
Het opvragen van informatie bij de behandelend tandarts is een onderzoeksmethode die valt
onder het persoonlijk onderzoek. In artikel 1.1 van de Gedragscode Persoonlijk Onderzoek is
bepaald dat een persoonlijk onderzoek kan worden ingesteld nadat het ingestelde feitenonderzoek
geen of onvoldoende uitsluitsel heeft gegeven, of als twijfel is ontstaan over de juistheid of
volledigheid van de resultaten van het feitenonderzoek. Het is de commissie niet gebleken dat in de
onderhavige situatie een feitenonderzoek heeft plaatsgevonden. De ziektekostenverzekeraar heeft
aangevoerd dat hij het bedrag van de nota ongewoon hoog vond en dat het erop leek dat een nul
was toegevoegd aan het bedrag.  
Ten aanzien van de nota had de ziektekostenverzekeraar via verzoeker de behandelend tandarts
kunnen vragen om een nadere toelichting, bijvoorbeeld welke behandelingen precies hadden
plaatsgevonden en aan welke elementen. Met betrekking tot het tweede punt - het toevoegen van
een nul aan het notabedrag - had de ziektekostenverzekeraar de originele nota bij verzoeker kunnen
opvragen. Deze had dan met een zogenoemde docubox kunnen worden onderzocht. Met een
docubox kan namelijk worden nagegaan of met een andere pen wijzigingen zijn aangebracht op
een document. De ziektekostenverzekeraar is echter direct overgegaan tot het instellen van een
persoonlijk onderzoek. 
  
Daarnaast heeft de ziektekostenverzekeraar in zijn vraagstelling aan de zorgaanbieder, te weten
de zogenoemde 'questionnaire', gesteld dat de nota is aangepast door hier een extra nul aan toe
te voegen, waardoor het notabedrag is verhoogd. Vervolgens is gevraagd of de zorgaanbieder de
betreffende nul had toegevoegd. De commissie is het met verzoeker eens dat deze manier van
vragen stellen suggestief is. Er bestond op dat moment immers niet meer dan een vermoeden dat
de nota was aangepast en het ligt voor de hand dat de Thaise tandarts de aan hem gestelde vraag,
geconfronteerd met dit vermoeden, met 'nee' zou beantwoorden. 
  
De commissie is het met de ziektekostenverzekeraar eens dat in het algemeen de kosten voor
het toesturen van aanvullende informatie voor rekening van betrokkene dienen te blijven. Echter,
gelet op hetgeen hiervoor is overwogen ziet de commissie aanleiding om de gevraagde materiële
schadevergoeding van € 6,95 toe te wijzen. Deze kosten hebben betrekking op de stukken die
verzoeker in het kader van het persoonlijk onderzoek over moest leggen. Na een deugdelijk
feitenonderzoek door de ziektekostenverzekeraar was het instellen van een persoonlijk onderzoek
zeer waarschijnlijk niet nodig geweest.  
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6.5. Verzoeker heeft zich erover beklaagd dat de ziektekostenverzekeraar hem bij aanvang van en
tijdens het verloop van het onderzoek niet op de hoogte heeft gehouden. De commissie stelt vast
dat de ziektekostenverzekeraar verzoeker op 9 maart 2020 per brief heeft meegedeeld dat hij
beschikt over onvoldoende informatie om de gedeclareerde nota verder in behandeling te nemen.
Met deze brief is informatie opgevraagd bij verzoeker en is hem gevraagd een machtiging te
ondertekenen voor het opvragen van informatie bij de Thaise behandelaar. Verzoeker heeft de
machtiging ondertekend en aan de ziektekostenverzekeraar gezonden. Hij was er dus van op de
hoogte dat de betreffende nota nader werd onderzocht.  
De ziektekostenverzekeraar had verzoeker kunnen uitleggen waarom zijn vragen niet werden
beantwoord en om welke reden hij niet op de hoogte werd gehouden van de stand van zaken van
het onderzoek. De ziektekostenverzekeraar heeft niet gemotiveerd toegelicht waarom dit in deze
situatie niet zou hebben gekund. De vermeend frauduleuze nota was immers al gedeclareerd en het
feit – de veronderstelde aanpassing van het bedrag - had reeds plaatsgevonden en kon niet meer
worden teruggedraaid.

6.6. Verzoeker heeft ook bezwaar gemaakt tegen het niet volgen van de klachtenprocedure door de
ziektekostenverzekeraar. De ziektekostenverzekeraar heeft inmiddels onderkend dat de wijze
waarop verzoeker door de betreffende afdeling te woord is gestaan niet de schoonheidsprijs
verdient. Verzoeker had een minder confronterende bejegening mogen verwachten.  
De commissie kan de ziektekostenverzekeraar volgen in zijn uitleg dat andere afdelingen geen
inzage hebben in het dossier tijdens een lopend persoonlijk onderzoek door de afdeling Speciale
Zaken, en dus niet inhoudelijk kunnen reageren. Dit kan echter niet ertoe leiden dat om die reden de
klachten worden afgedaan door de dossierbehandelaar, zonder dat op de klachten wordt ingegaan.
Het had op de weg van de ziektekostenverzekeraar gelegen om in ieder geval aan verzoeker uit te
leggen waarom nog niet inhoudelijk werd gereageerd.

6.7. Verzoeker maakt inmiddels ook bezwaar tegen de hoogte van de toegekende vergoeding
voor de tandheelkundige behandeling. Op grond van artikel 114, tweede lid, Zvw moet de
ziektekostenverzekeraar eerst in de gelegenheid zijn gesteld zijn beslissing te heroverwegen. De
commissie stelt vast dat niet is gebleken dat dit is gebeurd. Daarom is dit onderdeel van het verzoek
niet ontvankelijk.

6.8. Verzoeker heeft eerst op 7 augustus 2020 een vergoeding van € 1.000,-- voor immateriële schade
gevorderd. Dit onderdeel van het verzoek wordt afgewezen, aangezien in artikel 15, derde lid, van
het Reglement van de commissie is bepaald dat geen vergoeding voor immateriële schade wordt
toegekend.

6.9. Volledigheidshalve merkt de commissie op dat voor zover de klacht van verzoeker betrekking heeft
op de privacy, verzoeker deze heeft voorgelegd aan de Autoriteit Persoonsgegevens. Dit deel van
de klacht maakt daarom geen deel uit van de deze procedure.

6.10. Dit leidt tot de navolgende beslissing.

7. Bindend advies

7.1. De commissie beslist dat:  
(i) de ziektekostenverzekeraar verzoeker heeft geïnformeerd dat de betreffende nota nader werd
onderzocht;  
(ii) de ziektekostenverzekeraar de door verzoeker gestelde vragen ten onrechte niet heeft
beantwoord, de door hem ingediende klachten niet in behandeling heeft genomen, en nagelaten
heeft verzoeker erover te informeren dat (nog) niet inhoudelijk kon worden gereageerd;  
(iii) de ziektekostenverzekeraar een feitenonderzoek had moeten uitvoeren in plaats van direct een
persoonlijk onderzoek te starten;  
(iv) de ziektekostenverzekeraar de in het kader van het persoonlijk onderzoek gemaakte kosten van
€ 6,95 aan verzoeker moet vergoeden;  
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(v) het verzoek niet-ontvankelijk is, voor zover dat betrekking heeft op de vergoeding voor de
tandheelkundige behandeling;  
(vi) het verzoek om vergoeding van immateriële schade wordt afgewezen;  
(vii) de ziektekostenverzekeraar aan verzoeker het entreegeld van € 37,-- moet vergoeden.  

   Zeist, 28 oktober 2020, 
  

 
  
G.R.J. de Groot
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1. Polisvoorwaarden  

   
    

2. Overige stukken
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5.   Het (niet-) bindend advies bevat, naast de beslissing, in ieder geval: 

a.   de naam of de namen van het lid onderscheidenlijk de leden van de 

Geschillencommissie ten overstaan van wie de hoorzitting 

onderscheidenlijk door wie de beslissing op basis van stukken heeft 

plaatsgevonden, 

b.   de namen, en de woon- c.q. statutaire vestigingsplaats van partijen, 

c.   de standpunten van partijen; 

d.   de motivering van de beslissing; 

e.   de vermelding of het advies bindend dan wel niet-bindend is; 

f.    de dagtekening van het (niet-) bindend advies, 

6.   De Geschillencommissie zendt aan elk der partijen een vanwege de 

Geschillencommissie ondertekend afschrift van het (niet-) bindend advies. 

Verzending van het (niet-) bindend advies geschiedt per post, tenzij een partij 

heeft verklaard digitaal met de Geschillencommissie te willen corresponderen. 

In dat geval ontvangt deze partij het (niet-) bindend advies langs elektronische 

weg. Het origineel blijft onder de Geschillencommissie berusten. 

7.   Voorts zendt de Geschillencommissie een afschrift van het (niet-) bindend advies aan 

het Zorginstituut Nederland, in die gevallen waarin dit instituut advies als bedoeld in 

artikel 10 heeft uitgebracht. 

8.   De Geschillencommissie stelt haar adviezen geanonimiseerd beschikbaar voor 

publicatie. 

 

Artikel 15 Kosten 

1.   De kosten die partijen voor de behandeling van het Verzoek door de 

Geschillencommissie maken, waaronder het entreegeld zoals genoemd in artikel 9, 

eerste lid, de aan de zaak bestede tijd, de reis- en verblijfkosten, en de kosten die van 

door hen voorgedragen getuigen en/of deskundigen, zijn voor rekening van de 

betrokken partij. 

2.   In afwijking van artikel 15, eerste lid, kan de Geschillencommissie evenwel in het 

bindend advies bepalen dat het door de consument betaalde entreegeld geheel of 

gedeeltelijk wordt gerestitueerd. Daarnaast kan de Geschillencommissie in het 

bindend advies opnemen dat de ziektekostenverzekeraar het entreegeld geheel of 

gedeeltelijk aan de consument dient te vergoeden, onder meer in het geval de 

consument geheel of grotendeels in het gelijk wordt gesteld. 

3.   Eveneens in afwijking van artikel 15, eerste lid, kan de Geschillencommissie in het 

bindend advies bepalen dat de ziektekostenverzekeraar een schadevergoeding dient 

te betalen, althans voor zover het kosten betreft waarvan het redelijk is dat deze 

door de consument zijn gemaakt en waarvan ook de omvang redelijk is. De 

Geschillencommissie kent geen vergoeding toe voor immateriële schade. 

 

Artikel 16 Verbetering kennelijke fouten 

1.   De Geschillencommissie kan, op verzoek van een partij of ambtshalve, binnen een 

termijn van vier weken na verzending van het (niet-) bindend advies, besluiten tot 

verbetering van een kennelijke rekenfout, schrijffout of andere kennelijke fout die 

zich voor eenvoudig herstel leent, in het (niet-) bindend advies. 

2.   De Geschillencommissie gaat niet tot de verbetering over dan na partijen in de 

gelegenheid te hebben gesteld zich daarover uit te laten. 


