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Bestuursverslag






1. Profiel CZ groep

Als zorgverzekeraar zet CZ groep zich in voor betere, betaalbare en toegankelijke zorg in Nederland.
Wij maken ons hard voor een solidair zorgstelsel en zijn niet gericht op het maken van winst. In 2018
zijn bijna 3,7 miljoen mensen bij CZ groep verzekerd.

Onze kernactiviteiten

De kernactiviteit van CZ groep is het uitvoeren van de basisverzekering. Dit is de verplichte verzekering
tegen ziektekosten. Daarnaast bieden we aanvullende verzekeringen en hebben we specifieke producten
voor werkgevers, zoals collectieve zorgverzekeringen en dienstverlening voor het vergroten van de
gezondheid en duurzame inzetbaarheid van medewerkers.

CZ groep is een onderlinge waarborgmaatschappij. Dit betekent dat we eventuele positieve resultaten
gebruiken om de premie voor onze verzekerden zo stabiel mogelijk te houden en om onze noodzakelijke

reserves op peil te houden.
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Onze toegevoegde waarde in de keten
Het Nederlandse zorgstelsel is gebaseerd op de driehoek verzekerde, zorgaanbieder en zorgverzekeraar.
De overheid bepaalt de inhoud van de basisverzekering en legt jaarlijks de belangrijkste kaders vast: welke
zorg vergoed wordt, hoeveel deze zorg in totaal mag kosten, hoe hoog het verplichte eigen risico is en wat
de eigen bijdrage is voor bepaalde soorten zorg. CZ groep voert binnen deze kaders de basisverzekering uit.

Doordat wij voor veel verzekerden tegelijk inkopen, kunnen wij ons hard maken voor goede, betaalbare en

toegankelij ke

zorg.

n
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stellen van de patiént, het maken van goede afspraken tussen zorgverleners onderling, kwaliteit en
doelmatigheid. CZ groep levert toegevoegde waarde aan verzekerden door hen te begeleiden en wegwijs te
maken in zorg en door hun belangen in ons zorginkoopbeleid mee te nemen. Doordat wij overzicht hebben
over het gehele zorgdomein en inzicht hebben in de kwaliteit van zorg kunnen wij onze verzekerden goed
informeren en hen zo optimaal mogelijk in staat stellen keuzes te maken in hun zorgproces. Zo komen zij

goed beslagen ten ijs bij hun zorgverlener(s).

Onze merken

Naast de merken CZ en CZdirect (dit merk kreeg in het najaar de nieuwe naam Just) is CZ groep de

risicodrager van de basisverzekeringen en aanvullende verzekeringen van de labels Nationale- Nederlanden
en OHRA. Ons totale marktaandeel in 2018 is 21 procent. De zorgverzekeringen van Nationale-Nederlanden
en OHRA worden door NN Group N.V. gedistribueerd.



Onze producten en afnemers

CZ groep brengt vier basisverzekeringen op de markt onder de labels CZ en CZdirect (Just). Daarvan zijn er

drie naturapolissen en is er één restitutiepolis. Voor zowel het label OHRA als het label Nationale-

Nederlanden bieden wij een restitutiepolis aan. Op het gebied van aanvullende verzekeringen bieden we

109 polissen onder de labels CZ en CZdirect (Just) aan en in totaal 67 onder de labels Nationale-

Nederlanden en OHRA. Werkgevers bieden wij passende collectieve verzekeringen aan en helpen we bij het

vormgeven van hun bedrijffszorgactiviteiten. Intotaalh e bben zo6n 9. 400 wer kgevers ee
groep afgesloten.

Onze distributie

CZ groep verkoopt zijn zorgverzekeringen op verschillende manieren: zowel direct als via tussenpersonen.
Direct contact bieden we via onze online kanalen: op social media (Facebook, Twitter en LinkedIn), via
WhatsApp en onze website (met chatfunctie). Maar ook via de telefoon, e-mail en onze servicekantoren en
mobiele kantoren. Naast deze eigen, directe kanalen, zijn we te bereiken via de contactkanalen van NN
Group N.V. (voor de merken Nationale-Nederlanden en OHRA) en werken wij samen met bijna 2.900
assurantietussenpersonen. Zij verkopen de producten van CZ groep en zijn ook aanspreekpunt voor
verzekerden.

Onze organisatie

De verzekerden van CZ groep wonen vooralindere gi o6 s Ha ag | aHolthedse,eilanden, \¥esti d
Brabant, Zuidoost-Brabant, Zeeland en Zuid-Limburg. Om verzekerden zo goed mogelijk te helpen, werken
wij vanuit één hoofdkantoor, twee vestigingen, vijftien servicekantoren, twee spreekuurlocaties en acht
mobiele kantoren. Daarnaast hebben we veel contact met onze verzekerden via www.cz.nl, ons Klant
Contact Center en het CZ Zorgteam. Ons hoofdkantoor in Tilburg geeft leiding aan onze organisatie.

Onze samenwerkingen

Om onze verschillende taken te optimaliseren, werken we samen met verschillende externe partijen.
Structurele strategische samenwerking hebben we met NN Group N.V., Stichting CbusineZ en
HumanTotalCare B.V..

NN Group N.V.

CZ groep heeft een strategische samenwerking met NN Group N.V.. CZ groep is de verzekeraar /
risicodrager van de zorgverzekeringen voor de labels OHRA en Nationale-Nederlanden. NN Group N.V. is
verantwoordelijk voor marketing, communicatie en verkoop van de verzekeringen onder eigen label. CZ
groep controleert of NN Group N.V. juiste informatie geeft over de verzekeringen en zich aan de regels
hierover houdt. Ook hebben we afspraken gemaakt over de kwaliteit van de informatie die callcenter-
medewerkers van de NN Group N.V. geven. CZ groep geeft via het eigen Klant Contact Center antwoord op
vragen die medewerkers van de NN Group N.V. niet (meteen) kunnen of mogen beantwoorden.

Stichting CbusinezZ

Stichting CbusineZ is een aan CZ groep gelieerde partij. De stichting ontwikkelt en stimuleert vernieuwende
producten en diensten voor de zorgbranche. Het gaat om activiteiten die niet tot de kernactiviteiten van CZ
groep behoren maar wel een positieve bijdrage kunnen leveren aan goede, betaalbare en toegankelijke zorg
in Nederland.

HumanTotalCare B.V.

CZ groep wil een grote rol spelen in bedrijfszorg. HumanTotalCare B.V. (HTC) is een ervaren landelijke
dienstverlener op het gebied van arbeid en gezondheid en voor ons ideale partner hierin. Samen met HTC
helpt CZ groep bedrijven om de gezondheid en duurzame inzetbaarheid van hun medewerkers te
verbeteren. CZ groep en HTC vullen elkaar qua ervaring en inzicht in bedrijfsgezondheid aan en bieden
samen een compleet pakket van diensten en producten aan werkgevers.

CZ Zorgkantoor B.V.

CZ groep is in zes regiobs concessiehouder voor de Wet
via CZ Zorgkantoor B.V. de WIz-zorg voor alle inwoners, ongeacht of zij CZ-verzekerde zijn of niet. Het gaat

hierbij zowel om zorg in naturaalsomper soonsgebonden b CdipegkantawmB.V( pgbbs) .
informeert en adviseert verzekerden over de zorg die nodig is en bemiddelt als een klant een klacht heeft

over een zorgverlener. CZ Zorgkantoor B.V. publiceert een eigen financieel jaarverslag.



2. Woord van de Raad van Bestuur

We kijken terug op een overwegend positief 2018. Een jaar waarin onze service door onze

verzekerden hoog gewaardeerd werd en onze medewerkers aangaven zich betrokken en bevlogen te

voelen binnen onze organisatie. We boekten vooruitgang met verschillende initiatieven gericht op

betere zorg tegen lagere kosten en we investeerden in innovatie in zorg. Binnen onze eigen

organi satie hebben we hard gewerkt aan de strategie 6C
om digitalisering en impact maken. Hoewel we het commercieel seizoen 2018 minder positief

afsloten dan gehoopt, behouden we in 2019 ons marktaandeel van 21% en sluiten we 2018 financieel

sterk af.

Financieel resultaat

In 2018 realiseerden we een omzet van 10.030 miljoen euro en een bedrijfsresultaat van 140 miljoen euro.
Dit resultaat wordt onder meer gevormd door meevallende zorgkosten, welke mede bereikt zijn door onze
inspanningen in het zorgveld op het gebied van inkoop en innovatie. Onze beleggingen genereerden een
negatief resultaat van 16 miljoen euro, met name veroorzaakt door de iets hogere marktrente en lagere
beurskoersen in 2018. Hoewel wij dit jaar relatief veel verzekerden voor een andere zorgverzekeraar zagen
kiezen (circa 118.000 verzekerden), blijft ons marktaandeel 21%. Onze solvabiliteit neemt toe tot 157%. Dit
biedt ons een goede uitgangspositie naar 2020.

Toekomstbestendige zorg

De ontwikkelingen van de afgelopen decennia in onze samenleving brengen het punt dat het écht anders
moet in zorg steeds dichterbij. De zorgvraag blijft stijgen en de kosten nemen ieder jaar toe. De overheid
blijft daarbij een zorgkostenstijging begroten die hoger ligt dan de inflatie. Dat is wat ons betreft een verkeerd
signaal. Zorgverleners worden hierdoor minder geprikkeld om de kosten in de hand te houden. Tegelijkertijd
verwacht de overheid van CZ groep dat we kostenbesparende afspraken maken met zorgverleners. Er is
echter inspanning van politiek en beleidsmakers nodig om het tij te keren. Zorgcontractering moet
belangrijker en aantrekkelijker worden gemaakt. Wij werken ondertussen aan vernieuwing in samenwerking
met zorgaanbieders en in contractering om de doelstellingen voor de lange termijn te bereiken.

Innovatie

Met onze nieuwe strategie 06CZ 202506 1zetijdoplehearsingvam op i n
de zorgkosten. Bijvoorbeeld met technologische innovaties en eHealth. In onze eigen organisatie werken we

aan verregaande digitalisering van werkprocessen, 24/7 online service aan onze klanten en de inzet van

data science en artificial intelligence voor zowel onszelf als zorgverleners. Voor onze medewerkers betekent

dit dat we verdergaand divisie-overstijgend gaan samenwerken.

Vooruitblik

I'n 2018 kozen wi|j 6Zor g doffeoonC& groep (vanaf betvbadjaara2D1®). Deiee u we p a
pay-off is ons op het lijf geschreven. We willen immers zorg die verder gaat: om de Nederlandse zorgsector

te verbeteren, om onze verzekerden beter te helpen, om verder te kijken dan medische omstandigheden

wanneer het gaat om zorg, en om onszelf doorlopend eraan te herinneren om het beste uit onszelf te halen.

Het typeert onze mentaliteit. Alles wat we doen komt voort uit een drang naar echte impact. Impact wordt

dan ook de maatstaf in ons beleid in de komende jaren. We kiezen voor projecten,progr ammadés en di en
die in het klein hun waarde hebben bewezen en in het groot toepasbaar zijn. Zodat ze échte impact op zorg

en verzekering kunnen hebben. Dit vraagt van ons volharding en daadkracht. We zijn niet tevreden met

zeven of acht goed draaiende pilots in de regio. We sturen op opschaling en willen daarmee echt het grote

verschil maken.

Vertrek Wim van der Meeren

Medio 2019 zal bestuursvoorzitter Wim van der Meeren (dan 64 jaar) aftreden. De zoektocht naar zijn
opvolger heeft de Raad van Commissarissen in een vroeg stadium in kunnen zetten met het ontwikkelen van
een profiel. Inmiddels is de Raad van Commissarissen ver gevorderd met het vinden van een opvolger.

Tilburg, 21 maart 2019

Wim van der Meeren, Arno van Son
Raad van Bestuur CZ groep



3. Strategie

We helpen onze verzekerden de best mogelijke zorg te krijgen tegen een zo stabiel mogelijke premie.
In het zorgveld werken we aan kwaliteit, beheersing van kosten en goede toegankelijkheid.

3.1 Onze strategie
We hebben onze strategievastge | egd i n de visie 606CZ 20206. EI k jaar ma

strategie en de daaruit voortvloeiende doelen en speerpunten. Want de wereld om ons heen verandert
doorlopend, net als de verwachtingen van onze belanghebbenden. Zo houden we ons beleid actueel. Na

een update van 6CZ 202006 in het vorige jaar hebben we
2018-2020. Tegelijkertijd keken we verder vooruit: naar CZ groep in 2025 (hoofdstuk 3.5). In dit jaarverslag
2018 rapporteren we aande handvan de strategie 6CZ 20206. De invoerini

Onze missie

Wij helpen de klant de best mogelijke zorg te krijgen tegen een zo stabiel mogelijke premie en sturen
gelijktijdig op hogere zorgkwaliteit, kostenbeheersing en beschikbaarheid van zorg. Nu en in de toekomst.
Deze missie brengen we in de praktijk voor de maatschappij en al onze klanten.

Onze visie

CZ groep wil de zorg nu én op lange termijn toegankelijk, goed en betaalbaar houden. Omdat wij als
zorgverzekeraar veel zorg inkopen voor onze verzekerden, kunnen we met zorgaanbieders afspraken
maken over kostenbeheersing, kwaliteit en innovatie. Daarnaast begeleiden we onze verzekerden bij hun
keuze in de juiste zorg.

Onze kernwaarden

De kernwaarden van CZ groep zijn: verantwoordelijk, daadkrachtig en betekenisvol. Wij zijn verantwoordelijk
voor het beschikbaar houden van goede zorg voor mensen die het nodig hebben, nu en in de toekomst.
Daarom nemen wij soms moeilijke beslissingen en wegen we belangen zorgvuldig af.

Wij treden daadkrachtig op bij het realiseren van verbetering in de zorg en bij het begeleiden van onze
verzekerden. We willen echt iets betekenen voor onze verzekerden en de Nederlandse maatschappij.
Daarom bieden we de vele uitdagingen in de zorg het hoofd en realiseren we merkbare verbeteringen voor
onze verzekerden.

6CzZz 2020606

CZ groep werkt aan betere toegang tot de zorg, betere kwaliteit van de zorg en betaalbare zorg. Met deze
strategie zijn we van waarde voor onze verzekerden en voor de Nederlandse maatschappij. Onze strategie
moet leiden tot een stijging van de kwaliteit van de zorg, en dat zorg voor iedereen beschikbaar blijft in de
toekomst. Als zorgverzekeraar proberen we de zorgkosten te beheersen, zodat ze minder hard stijgen.
Daarnaast besteden we aandacht aan het gezond houden van mensen.

Onze doelen

We vertalen onze strategie in zes strategische doelen:

De klant helpen de beste zorg in brede zin te krijgen
Waarborgen van service en gemak in contacten met CZ groep
De best mogelijke zorg realiseren

Draagvlak creéren voor de regisseursrol

Sturen op een stabiele lage premie

Sturen op een gezonde financiéle positie

O~ WNPE

3.2 Externe ontwikkelingen
De afgelopen jaren hebben wij veel externe ontwikkelingen gesignaleerd die een grote invlioed uitoefenen op

onze bedrijfsvoering en strategie. Voorbeelden hiervan zijn de stijging van de zorgkosten, de toename van
ongecontracteerde zorg, ontwikkelingen in digitalisering en de ontwikkeling van de klantverwachtingen.
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