
KCC werk- en systeeminstructies 
 
 

Privacy-instructie 

Privacy-instructie Liveservice – Telefonie 

Inleiding 

Het is belangrijk dat de privacy van de klant is gewaarborgd. Persoonlijke en vertrouwelijke gegevens mogen niet in verkeerde handen 

terecht komen. 

Deze instructie is ook van toepassing als informatie wordt gemeld (i.p.v. gevraagd) door, namens of over een klant. 

  

Onder ‘de klant’ wordt verstaan: 

– een werknemer, werkgever of instantie aan welke UWV diensten verleent. 

Onder ‘derden’ vallen bellers die namens een klant (als belangenbehartiger) optreden of bellen (voor gegevens) over een klant. 

Doel 

Het doel van deze instructie is dat je: 

• weet of je informatie aan de beller mag geven 
  

• of je de informatie die je ontvangt mag verwerken 

Deze instructie beschrijft: 

  
  

  
  

  
  

  
  

  

 

Stappen privacy-instructie 

Bij ieder binnenkomend gesprek moet je bewust zijn van de volgende zaken: 

Wie belt? 

• Werknemer/Werkgever (voor zichzelf) 
  

• Iemand anders (derde) 

• Namens de klant (als belangenbehartiger) 

  

• Over een klant 
  

• Wat is de vraag? Waarover wordt gebeld? 
  

• Welk doel heeft de vraag/melding? 
  

• Mag ik de vraag beantwoorden? 

Als het nodig is, vraag je deze gegevens uit bij de beller. 

Algemene vragen mag je altijd beantwoorden. 

Een algemene vraag is een vraag waarvoor je naast de content in K3CR niet in systemen hoeft te kijken. 

Bij voorkeur registreer je het BSN (werknemers) of Loonheffingennummer (werkgever) wel bij een algemene vraag. Heeft de beller dit niet 

bij de hand, dan geef je toch antwoord. 

Persoonsgebonden vragen mag je alleen beantwoorden na toepassing van deze instructie of als dit in de content wordt vermeld. 

art. 5.1 lid 2, sub i Woo 



Een persoonsgebonden vraag is een vraag waarvoor je voor het antwoord wel in de systemen moet kijken. Bijvoorbeeld: Resa Fasa, 

Excasso of WWO. 

Doorverbinden 

Moet je binnen WN of WG doorverbinden naar een andere belgroep? Voltooi dan eerst stap 1 èn registreer je de gegevens van de derde in 

K3CR. Pas dan verbind je door. 

Bij doorverbinden van WG naar WN pas je de privacy-instructie (opnieuw) toe. 

De privacy-instructie bestaat uit de volgende stappen: 

1. Stel de identiteit van de beller en reden contact vast 
    

Beller is Belt voor- of uit naam van- of 

over klant 

Relatie / rol / bijzonderheden 

werknemer / 

werkgever 

voor zichzelf hieronder valt ook een werkgever die vanuit een 

wettelijke verplichting belt over een (ex)werknemer 

derde 

(niet de klant) 

namens (uit naam van) de klant 

als belangenbehartiger 

Bijvoorbeeld bij werknemers: 

Familie / partner, vertegenwoordiger, 

advocaat/juridisch rechtshulpverlener, bewindvoerder, 

schuldhulpverlener, 

nabestaande (bij overleden klant = meestal familie), 

gemachtigde, werkgever (als belangenbehartiger – 

wees hier altijd alert en kritisch op de informatie die je 

verstrekt). 

Bijvoorbeeld bij werkgevers: 

Administratiekantoor, werkgeverservices, 

advocaat/juridisch rechtshulpverlener, bewindvoerder 

(curator), bij PGB’ers treedt de SVB voor sommige 

zaken op namens de klant (bijv. 42-ste-weekmelding 

ZW) 

over een klant Werkgevers, Gemeente, Politie/Justitie, 

Centraal Administratiekantoor (CAK), 

Participatiefonds (basisonderwijspersoneel), 

Sociaal attaché 

Beller: werknemer 

Deze telefonie wordt behandeld door Telefonie Werknemers. 

Controlevragen/-acties: 

•  
  

  

Is er verder geen reden tot twijfel over de identiteit? Dan is de beller de klant. 

Ga verder met stap 2 

Beller: werkgever 

Deze telefonie wordt behandeld door Telefonie Werkgevers. 

Controlevragen/-acties: 

•  

 

 

ZZP’ers en PGB’ers hebben doorgaans geen ; vraag in dat geval naar het  

•  
  

  
  

art. 5.1 lid 2, sub i Woo 

art. 5.1 lid 2, sub i Woo 

art. 5.1 lid 2, sub i Woo art. 5.1 lid 2, su    

art. 5.1 lid 2, sub i Woo 



  
  

  

Als een werkgever over een werknemer belt: 

•  
  

  
  

  
  

  

Ga verder met stap 2 

Beller: derde (niet de klant) 

Belt een ander dan de klant? Bepaal eerst of er namens (uit naam van) de klant wordt gebeld of over een klant. 

Als er namens (uit naam van) de klant wordt gebeld, is over het algemeen toestemming nodig van de klant. Er zijn enkele uitzonderingen. 

Deze staan verderop beschreven. 

Wees in deze situaties altijd alert en kritisch. 

Aarzelt de beller of geeft hij ontwijkende antwoorden? Dan heb je een reden tot twijfel. Wordt er wel namens de klant 

(belangenbehartiger) of met toestemming van de klant gebeld? 

Beller belt namens de klant (belangenbehartiger) 

Wordt er uit naam van de klant gebeld? Dan kan dit alleen in de rol van belangenbehartiger. 

Controlevragen/-acties: 

•  

 
  

  
  

  
  

  
  

  

  
  

  

 

  
  

  
  

  
  

  

 
  

  
  

  

Let op 

Een werkgever die belt als belangenbehartiger van een werknemer wordt geholpen door Telefonie Werknemers. Komt een gesprek binnen 

bij Telefonie Werkgevers? Verbind de werkgever door naar Telefonie Werknemers. De vraag wordt dan geregistreerd waar die thuishoort, 

nl bij de werknemer. Het is feitelijk een vraag van een werknemer die gesteld wordt door een belangenbehartiger. 

Andersom, als de werkgever, in de rol van belangenbehartiger, belt naar Telefonie Werknemers wordt deze dus niet doorgezet naar 

Telefonie Werkgevers. Vraag dus altijd goed waarvoor de werkgever belt. Belt hij als belangenbehartiger of niet? 
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Wees in deze situatie extra alert. Heb je het idee dat de informatie die je gaat verstrekken niet in het belang is van de werknemer? Zeg dan 

dat je hierop alleen antwoord mag geven aan de werknemer zelf. 

Ga verder met stap 2 

Beller belt voor gegevens over een klant 

Er wordt over een klant gebeld als de beller bepaalde gegevens wil hebben (of doorgeven) over een klant. 

Alleen aan onderstaande partijen wordt telefonisch informatie verstrekt over een klant, of als dit in K3CR wordt vermeld. 

 

  

Als verder geen reden tot twijfel is over de bedoeling, rol en identiteit (van de beller): 

• Vraag en noteer: 

• De naam van de beller (dhr./mw., voorletter, achternaam) 

  

• De instantie van waaruit de beller handelt 

Werkgevers 

Bij vragen over huidige werknemers, ex-werknemers of toekomstige werknemers: 

Aan werkgevers wordt, buiten de uitzonderingen hieronder beschreven, over werknemers alleen telefonisch informatie verstrekt over de 

periode dat deze in dienst zijn geweest bij die werkgever. 

Wil de werkgever informatie over een werknemer die buiten de dienstverbandperiode valt? Dan kan dat alleen als de werkgever daarin 

belanghebbende is. Zoals bijvoorbeeld in de volgende situaties: 

– werkgever is ERD: alleen informatie over recht, duur en hoogte 

Let op! Is het ERD-schap beëindigd? Controleer dan altijd of de eerste ziektedag/WIA-dag voor de beëindigingsdatum ERD-schap ligt. Zo 

ja, dan is de werkgever belanghebbende. 

– bij ZW-flex/WGA-flex: toekenningen en herstelmeldingen bevestig je telefonisch. Dit doe je alleen als je de beslissing in EA ziet staan. 

– doelgroepregister 

Een ex-werkgever is belanghebbende als hij buiten de periode van het dienstverband, middels een beschikking door UWV op de hoogte 

wordt gesteld over de ex-werknemer 

Vragen over de SFB-status van ex- en toekomstige werknemers moeten schriftelijk aangevraagd worden bij UWV Gegevensdiensten / 

Afd. PDI. Verwijs de werkgever naar uwv.nl. 

In alle andere situaties geef je geen informatie. Je geeft door dat deze informatie schriftelijk moet worden opgevraagd bij het betreffende 

kantoor. 

Arbodiensten 

Verzuimbegeleiding wordt door werkgevers meestal uitbesteed aan een arbodienst. 

Omdat het gaat om statusinformatie en er verder geen persoonsgegevens mogen worden verstrekt, is hierover afgesproken dat er geen 

machtiging nodig is. 

De arbodienst verstrekt de gegevens van de werkgever (Loonheffingennummer/bedrijfsnaam) en de werknemer (BSN/naam). 

Je controleert of de werkgever belanghebbende is. 

Dat is hij binnen de eerste 104 weken van ziekte, evt. verlengd met een bepaalde periode als er sprake is van een sanctie. Of als de 

werkgever het dienstverband voortzet. 

Alleen vragen over de status van ingezonden RIV stukken (digitaal of schriftelijk) in het kader van de Wet Poortwachter (wachttijd tot aan 

de WIA) mogen telefonisch worden beantwoord. 

Gemeenten 

Identificatie: Ingangsnummer voor gemeenten 

Voor gemeenten is een speciaal ingangsnummer dat uitkomt bij Ketentelefonie (088-8982003). 

In de Agent Desktop van Odigo kan je dat zien aan de eindcijfers 08 of 15 van het binnenkomende nummer (het bovenste nummer). 

Als een ander dan een gemeente dit nummer belt, verwijs dan naar Telefonie Werknemers of Werkgever. 

Het komt voor dat een gemeenten toch via een ander nummer binnenkomt. Bijvoorbeeld het WN- of WG-nummer. 

Geef dan de informatie die je mag verstrekken en vraag de gemeente of zij in het vervolg het nummer van de Ketentelefoon willen bellen. 

Geef dit nummer (088-8982003) dan door. 

De informatie die je telefonisch aan gemeenten mag verstrekken staat hieronder. 

Beoordeling uitkering 
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Heeft de klant bij de gemeente een uitkering aangevraagd? Dan kan de gemeente vragen stellen over: 

• een UWV-uitkering (is er een aanvraag gedaan, hoogte, begin- en einddatum, aanvraag toeslag, boete, ligt er beslag op de 

uitkering, reden beëindiging, periodiciteit) 
  

• adresgegevens zoals bekend bij UWV 
  

• de huidige werkgever 

Alleen deze vragen mag je telefonisch beantwoorden. 

LET OP: Gemeenten bellen ook vaak over het percentage arbeidsongeschiktheid van een klant. Deze informatie mag je telefonisch NIET 

doorgeven. 

 

Verwijs gemeente naar formulier 

Kun je de bovenstaande informatie niet vinden of vraagt de gemeente andere informatie op? Maak dan GEEN terugbelverzoek. Vraag de 

gemeente om een serviceformulier in te vullen en om dit te mailen naar gegevensdiensten@uwv.nl. Het formulier is te vinden op uwv.nl > 

zakelijk > formulieren en documenten. Het formulier heet ‘Aanvragen gegevens UWV door gemeente of belastingdienst’. 

Beslag door de gemeente 

Als een gemeente beslag wil leggen op de uitkering, dan heeft de gemeente de rol van beslaglegger. 

Je mag dan telefonisch geen gegevens verstrekken. 

De gemeente moet benodigde gegevens opvragen bij UWV Gegevensdiensten (afd. Services/team Leveren en Service) via het portaal 

UWV/Zakelijk/Gegevensdiensten.’ 

Informatie over Bezwaar of Beslissing 

Wil de gemeente weten of er een bezwaar is ingediend of een beslissing op het bezwaar is genomen? Dan moet de gemeente hier 

schriftelijk om vragen bij het Bezwaar & Beroep kantoor. 

Vragen naar aanleiding van Individuele inkomenstoeslag en overige vragen 

De gemeente vraagt deze informatie rechtstreeks op bij UWV, divisie UGD, afdeling Leveren en Service. 

Sociaal attaché 

Een sociale attaché is een Nederlandse diplomaat in het buitenland (ambassadepersoneel van het ministerie van Buitenlandse Zaken), 

geplaatst vanuit de SVB op de betreffende ambassade. 

UWV beschouwt ze als ketenpartners. 

Krijg je een gesprek van een medewerker uit naam van een attachee én er wordt een naam van een attachee genoemd? Dan mag je 

klantinformatie verstrekken. 

De namen gelden als een soort van controlevraag. 

Het gaat om de volgende namen: 

 

 

 

 

 

UWV (collega) 

Voor UWV collega’s is een apart telefoonnummer: (  Dit gesprek komt binnen bij de belgroep Ketentelefoon en wordt 

herkend in Odigo aan: ‘UWV collega belt’. 

Als de collega op een ander nummer binnenkomt: 

– Controleer de naam van deze collega in Klantbeeld, UWV Vinder of in Outlook. 

– Leg de vraag van de collega vast met de vraag: UWV Algemeen \ Gegevensverstrekking \ Algemeen: Kunt u mijn vraag beantwoorden 

(UWV collega) 

Participatiefonds (basisonderwijspersoneel) 

Het Participatiefonds betaalt de uitkeringskosten van basisonderwijspersoneel en helpt bij het zoeken naar een nieuwe baan. Heb je geen 

WWO? Verbind door met de belgroep WG WW. 

In de K3CR content staan contactpersonen aan wie en welke informatie je mag verstrekken. 

Centraal Administratie Kantoor (CAK*) – voor WTCG-vragen 

Achterhaal soort uitkering (BSN) en verbind door met de belgroep WN WAO, WN WIA of WN Wajong. 
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In de K3CR content staat welke informatie je mag verstrekken. . 

* Het CAK voert de WTCG (Wet Tegemoetkoming voor Chronisch zieken en Gehandicapten) uit, berekent en incasseert de eigen bijdragen 

voor de AWBZ en de WMO en is verantwoordelijk voor de financiering van AWBZ-instellingen. 

Politie / justitie 

Doorverbinden met de belgroep WG Gegevensdiensten. 

Zie de vraag in K3CR: WG UGD \ Aanvragen \ Ik ben van de politie, kan ik telefonisch gegevens krijgen? 

2. Verstrek de gegevens / neem de melding aan 

Als er geen twijfel is, verstrek je de gevraagde gegevens /verwerk je de melding. 

Je beoordeelt echter altijd kritisch of de gevraagde/verstrekte gegevens logisch en redelijk is. 

Bijvoorbeeld: 

Belt een derde namens een klant met de vraag naar het woonadres van de klant? Dan is dit niet logisch. De klant weet nl zelf wel waar hij 

woont. 

Hieronder de bijzondere situaties, uitzonderingen of uitsluitingen waar rekening mee moet worden gehouden bij het verstrekken of 

registreren van informatie. 

 

 

Gegevens Geheim: 

Deze aanduiding kan verschijnen in het scherm K3CR Contactgegevens (WN). 

Dit betekent dat de adresgegevens van deze klant (WN) geheim zijn. 

Onder geen enkele voorwaarde mag je telefonisch iets over adresgegevens (ook de woonplaats niet) 

verstrekken. 

 

 

Bij ‘Klantrestricties’ in K3CR: 

In bijzondere gevallen kan bij een BSN in K3CR restricties zijn aangegeven. 

Deze restricties gaan voor de instructies van deze privacy-instructie. 

Handel dus altijd naar de bepalingen van de aangegeven restrictie. 

Het kan gaan om bijv. een contactverbod, geheim adres, pandverbod of een afgesproken code. 

 

Medische gegevens: 

Medische en gezondheidsgegevens mogen nooit telefonisch worden verstrekt of uitgevraagd. Deze 

gegevens moeten altijd schriftelijk worden aangevraagd of persoonlijk worden besproken met de arts. 

Gegevens over gezondheid zijn alle gegevens over de gezondheidstoestand van de klant. Zij geven 

informatie over de lichamelijke of geestelijke gezondheidstoestand van de klant in het verleden, het heden 

en de toekomst. 

Je mag medische gegevens niet verwerken in K3CR. Wil de klant medische gegevens met je delen? Vertel 

dan dat hij dit met een arts moet / kan bespreken. Je zegt tegen klant wat je wel kunt doen voor hem. 

 

 

Fraudemelding: 

Bij fraudemelding noteer je geen BSN of Loonheffingennummer van de beller. 

 

 

Werkgeverservices – machtigingen (werkgevers): 

Iedere organisatie die namens een werkgever optreedt en persoonsgebonden informatie opvraagt (of 

verstrekt) over werknemers die bij de betreffende werkgever in dienst zijn/zijn geweest, moeten schriftelijk 

gemachtigd zijn door de werkgever. 

Denk aan accountantsbureaus, administratiekantoren, werkgeverservices, HRM-ondersteuners of een 

externe boekhouder. 

WG ERD ZW 

Controleer in UZS of het administratiekantoor gemachtigd is om informatie te ontvangen. Zie de 

systeeminstructie UZS. 

Is er geen machtiging aanwezig? Dan mag je de vraag van de beller niet beantwoorden. Maak een 

terugbelnotitie zodat het kantoor kan beoordelen of de vraag beantwoord mag worden. 

Vermeld hierin: Geen machtiging zichtbaar in de systemen. Graag beoordelen of informatie verstrekt mag 

worden en terugkoppelen aan beller. 



LET OP! 

Algemene vragen – geen machtiging vereist. 

Uiteraard mogen algemene (niet persoonsgebonden) vragen altijd beantwoord worden. 

Hiervoor is geen machtiging vereist. 

Bij voorkeur registreer je de vraag bij het Loonheffingennummer van de werkgever namens wie gebeld 

wordt, maar heeft de beller dit niet bij de hand, dan wordt het antwoord toch verstrekt. 

3. Leg het gesprek vast in K3CR 

Koppel de gebruikte flow(s) 

Beller is niet de klant 

Als een ander dan de klant belt, noteer je de aangegeven bellergegevens in K3CR. 

Bij Naam beller vermeld je: dhr./mw., voorletters en achternaam. 

Bij Relatie/functie maak je een keuze uit de lijst. 

 

4. Controlevragen niet beantwoord of twijfel over de identiteit 

Controlevragen niet beantwoord 

Als de controlevragen niet (correct) zijn beantwoord, mag je geen vragen beantwoorden die iets zeggen over de klant. 

Je mag zelfs niet bevestigen aan de beller of de klant bekend is bij UWV en/of een uitkering ontvangt of heeft ontvangen. Er mag niets 

over klant vermeld of/bevestigd worden aan de beller. 

Bij twijfel: 

Als bij aanvang of tijdens het gesprek twijfel bij je opkomt of over de identiteit (zelfs na het correct beantwoorden van de controlevragen) 

of de bedoelingen van de beller (handelt de beller wel als belangenbehartiger en met toestemming van de klant), mag je geen (verdere) 

informatie verstrekken. 

Zeg de beller dat je actie zal ondernemen als het nodig is (ook als de klant niet bekend is). 

Je registreert de vraag als de klant wél bekend is bij ons en je maakt, indien van toepassing, een terugbelverzoek of informatiebericht 

voor de behandelaar en je vermeldt er dan bij ‘Ik twijfel aan de identiteit van de beller’. 

Privacy-instructie Liveservice – Digitaal berichtenverkeer 

Inleiding 

Het is belangrijk dat de privacy van de klant is gewaarborgd. Persoonlijke en vertrouwelijke gegevens van UWV-klanten mogen niet in 

verkeerde handen terecht komen. 

Deze instructie is ook van toepassing als informatie wordt gemeld (i.p.v. gevraagd) door, namens of over een klant. 

Digitale berichten worden behandeld door klantadviseurs die daarvoor de opleiding KCC Mijn berichten succesvol hebben afgrond. 

Berichten van werkgevers worden behandeld door Liveservice Werkgevers (vestiging Almere). 

Doel 

Het doel van deze instructie is dat je weet of: 

– je in het antwoord van een bericht informatie mag verstrekken 

– je de informatie die je in een bericht ontvangt mag verwerken. 

  

Deze instructie beschrijft: 

– wanneer je mag aannemen met de klant van doen te hebben, 

– hoe te handelen als een derde contact opneemt namens of over een klant, 

– enkele bijzondere situaties en de daaraan verbonden controleacties, instructies over doorverwijzen naar een ander kanaal, ander 

organisatieonderdeel of anderszins. 



Identificatie 

Burgers/werknemers 

Burgers (werknemers) identificeren zich op het portaal van UWV met DigiD. 

Door de inlogprocedure via DigiD, mag je er bij burgers (werknemers) altijd van uitgaan dat je te doen hebt met de klant zelf. 

Werkgevers 

Bij berichten via het werkgeversportaal mag je er van uitgaan dat je met de betreffende werkgever of zijn gemachtigde van doen hebt. 

Welke informatie mag je verstrekken 

Werknemers/burgers 

Aan de klant mag je de volgende informatie verstrekken: 

• Algemene informatie. Dit is informatie waarvoor je naast de content in K3CR niet in andere systemen hoeft te kijken. 
  

• Persoonsgebonden informatie. Dit is informatie waarvoor je naast de content in K3CR wel in andere systemen moet kijken. 

Bijvoorbeeld Resa Fasa, UZS of WWO. 

Uitzonderingen/bijzondere situaties: 

  

 

Bij ‘Klantrestricties’ in K3CR: 

In bijzondere gevallen kan bij een BSN in K3CR restricties zijn aangegeven. 

Deze restricties gaan voor de instructies van deze privacy-instructie. 

Handel dus altijd naar de bepalingen van de aangegeven restrictie. 

Het kan gaan om bijv. een contactverbod, geheim adres, pandverbod of een afgesproken code. 

  

 

Gegevens Geheim: 

Deze aanduiding kan verschijnen in het scherm K3CR Contactgegevens (WN). Dit betekent dat de 

adresgegevens van deze klant (WN) geheim zijn. Onder geen enkele voorwaarde mag dan iets over 

adresgegevens (ook de woonplaats niet) worden verstrekt. 

  

 

Medische gegevens: 

Medische en gezondheidsgegevens mogen nooit via Digitaal berichtenverkeer worden verstrekt of 

uitgevraagd. Deze gegevens moeten altijd schriftelijk worden aangevraagd of persoonlijk worden 

besproken met de arts. 

Gegevens over gezondheid zijn alle gegevens over de gezondheidstoestand van de klant. Zij geven 

informatie over de lichamelijke of geestelijke gezondheidstoestand van de klant in het verleden, het heden 

en de toekomst. 

Je mag medische gegevens niet verwerken in berichten of K3CR. Wil de klant medische gegevens met je 

delen? Vertel dan dat hij dit met een arts moet / kan bespreken. Je zegt tegen klant wat je wel kunt doen 

voor hem. 

  

 

Vragen / gegevens over derden: 

Bij berichten die vragen of gegevens bevatten over een ander dan degene met wie wordt gecommuniceerd, 

wordt de klant gewezen op de privacyregels en wordt het bericht niet behandeld. 

Uitzondering hierop zijn: 

• een fraudemelding, 
  

• communicatie met een nabestaande van een overleden klant, 
  

• communicatie met een ouder van een minderjarige klant (jonger dan 18 jaar), 
  

• communicatie met een gemachtigde. 

  

 

Fraudemelding: 

Bij fraudemelding noteer je geen BSN of LH-nummer van de melder. 

Bij twijfel 



Ontvang je een bericht dat aan onderstaande voorwaarden voldoet, maar twijfel je of je de klant met wie je communiceert de gevraagde 

informatie mag ontvangen? Beantwoord het bericht dan nooit inhoudelijk. Vertel de klant dat de informatie schriftelijk kan worden 

opgevraagd. 

Twijfel kan bijvoorbeeld ontstaan door de aard van de vraag of door de contacthistorie van of over de klant. 

Werkgevers/bedrijfsinformatie 

De volgende informatie mag je verstrekken: 

• Algemene informatie. Dit is informatie waarvoor je naast de content in K3CR niet in andere systemen hoeft te kijken. 
  

• Bedrijfsgebonden informatie. Dit is informatie over het bedrijf die je krijgt door andere systemen te raadplegen. 

Als een werkgever informatie vraagt over een van zijn (ex)medewerkers, dan wordt de werkgever als een ‘derde’ gezien. 

De werkgever mag alleen informatie krijgen waarvoor hij belanghebbende is. 

De controleacties die je moet nemen zijn: 

• De werkgever moet het BSN leveren in zijn vraagstelling 
  

• Controleer of er een arbeidsrelatie bestaat tussen het opgegeven LH-nummer en de BSN. Bestaat deze relatie niet, dan mag je 

de vraag niet beantwoorden 
  

• Controleer of de vraag gaat over de periode waarin de arbeidsrelatie bestaat/bestond 
  

• Wil de werkgever informatie over een werknemer die buiten de dienstverbandperiode valt? Dan kan dat alleen als de werkgever 

daarin belanghebbende is, bijv. in de volgende situaties: 

– werkgever is ERD: alleen informatie over recht, duur en hoogte 

Let op! Is het ERD-schap beëindigd? Controleer dan altijd of de eerste ziektedag/WIA-dag voor de beëindigingsdatum ERD-schap ligt. Zo 

ja, dan is de werkgever belanghebbende. 

– bij ZW-flex/WGA-flex: toekenningen en herstelmeldingen mogen worden bevestigd. 

– Doelgroepregister. 

Verstrek nooit persoonsgegevens (adres, verblijfsgegevens, telefoonnummer, emailadres, geboortedatum) van de burger aan de 

werkgever. 

Uitzonderingen/bijzondere situaties: 

  

 

Werkgeverservices – machtigingen (werkgevers): 

Iedere organisatie die namens een werkgever optreedt en persoonsgebonden informatie opvraagt (of 

verstrekt) over werknemers die bij de betreffende werkgever in dienst zijn/zijn geweest, dienen 

gemachtigd te zijn door de werkgever. 

Bedoeld wordt bijv. accountantsbureaus, administratiekantoren, werkgeverservices, HRM-ondersteuners, 

maar ook de externe boekhouder. 

WG ERD ZW 

Controleer in UZS of het administratiekantoor gemachtigd is om informatie te ontvangen. Zie de 

systeeminstructie UZS. 

Is er geen machtiging aanwezig? Dan mag je de vraag van de beller niet beantwoorden. Stuur een bericht 

zodat het kantoor kan beoordelen of de vraag beantwoord mag worden. 

Vermeld hierin: Geen machtiging zichtbaar in de systemen. Graag beoordelen of informatie verstrekt mag 

worden en terugkoppelen aan vraagsteller. 

LET OP! 

Tijdelijk mag informatie worden verstrekt zonder dat er een machtigingen terug te vinden is in EAED. (met 

uitzondering van ERD ZW administratiekantoren) Wel moet de instructie die beschreven staat bij ‘Beller 

belt voor gegevens over een klant’ (zie hierboven) strikt worden gevolgd. 

Deze situatie bestaat omdat UWV in deze periode bezig is met het opzetten van een gewijzigde 

machtigingenadministratie en in deze periode niet alle ingezonden machtigingen zijn verwerkt in EAED. 

Algemene vragen – geen machtiging vereist: 

Uiteraard mogen algemene (niet persoonsgebonden) vragen altijd beantwoord worden. 

Hiervoor is geen machtiging vereist. 

Bij voorkeur registreer je de vraag bij het Loonheffingennummer van de werkgever namens wie gebeld 

wordt, maar heeft de beller dit niet bij de hand, dan wordt het antwoord toch verstrekt. 



  

 

Bij ‘Klantrestricties’ in K3CR: 

In bijzondere gevallen kan bij een BSN in K3CR restricties zijn aangegeven. 

Deze restricties gaan voor de instructies van deze privacy-instructie. 

Handel dus altijd naar de bepalingen van de aangegeven restrictie. 

Het kan gaan om bijv. een contactverbod, geheim adres, pandverbod of een afgesproken code. 

  

 

Gegevens Geheim: 

Deze aanduiding kan verschijnen in het scherm K3CR Contactgegevens (WN). 

Dit betekent dat de adresgegevens van deze klant (WN) geheim zijn. 

Onder geen enkele voorwaarde mag dan iets over adresgegevens (ook de woonplaats niet) worden 

verstrekt. 

  

 

Fraudemelding: 

Bij fraudemelding noteer je geen LH-nummer van de melder. 

  

 

Vragen over huidige-, ex- of toekomstige werknemers: 

Werkgevers met vragen over de SFB-status van ex- en toekomstige werknemers moeten dit schriftelijk 

aanvragen bij UWV Gegevensdiensten / Afd. PDI. Verwijs naar uwv.nl. 

In alle andere situaties geef je geen informatie en geef je door dat deze informatie schriftelijk moet worden 

opgevraagd bij de betreffende backoffice. 

Werkgevers/info namens burgers 

Een werkgever die namens één van zijn medewerkers digitaal een vraag stelt aan UWV, mag alleen antwoord krijgen als de werknemer 

daarvoor een machtiging heeft verstrekt. 

De situatie dat een werkgever gemachtigd is om namens een burger te handelen zal niet of zelden voorkomen. 

Deze machtiging moet terug te vinden zijn in EAED. 

Zonder machtiging, mag de vraag niet beantwoord worden. 

Geef dan als antwoord op het bericht dat er geen machtiging bekend is bij UWV op basis waarvan je de vraag mag beantwoorden en geef 

aan dat de klant de vraag zelf kan stellen via UWV/Mijn berichten. 

Standaardtekst hiervoor: 

Bij UWV is geen machtiging van de betrokken burger bekend op basis waarvan wij uw bericht mogen beantwoorden. 

Uw medewerker kan deze vraag zelf stellen via het UWV-portaal Mijn Berichten. Hiervoor is inloggen via DigiD vereist. 

Uitzonderingen/bijzondere situaties: 

  

 

Bij ‘Klantrestricties’ in K3CR: 

In bijzondere gevallen kan bij een BSN in K3CR restricties zijn aangegeven. 

Deze restricties gaan voor de instructies van deze privacy-instructie. 

Handel dus altijd naar de bepalingen van de aangegeven restrictie. 

Het kan gaan om bijv. een contactverbod, geheim adres, pandverbod of een afgesproken code. 

  

 

Gegevens Geheim: 

Deze aanduiding kan verschijnen in het scherm K3CR Contactgegevens (WN). 

Dit betekent dat de adresgegevens van deze klant (WN) geheim zijn. 

Onder geen enkele voorwaarde mag dan iets over adresgegevens (ook de woonplaats niet) worden 

verstrekt. 

Kanaalswitch 

Als je een Werkmap- of VDC-bericht ontvangt van een klant, dan kun je ervoor kiezen om een kanaalswitch toe te passen door de klant te 

bellen. Hiermee voorkom je vervolgvragen en verhoog je de klanttevredenheid. 

Je past de kanaalswitch naar eigen inzicht toe. Wel is het van belang dat je de privacy-controle toepast en de gelegenheidsvraag stelt. 

Privacy-controle 

Bij outbound bellen naar een klant, controleer je of je de klant aan de lijn hebt, door te vragen met wie je spreekt. Je hoeft niet naar het 

BSN te vragen. Je belt immers gericht naar het nummer dat de klant zelf opgegeven heeft. Als de naam correct is, dan is dat voldoende. 

Twijfel je of je met de klant spreekt? Dan kun je ook andere zaken . 

Krijg je iemand anders aan de lijn en is de klant niet aanwezig? Dan verstrek je geen informatie en beëindig je het gesprek. Afhankelijk van 

de situatie kan je besluiten om later nog een belpoging te doen, of om via een ander kanaal verder te communiceren met de klant. 

art. 5.1 lid 2, sub i Woo 



Gelegenheidsvraag 

Als jij een klant belt, dan weet je natuurlijk nietof de klant in de gelegenheid is om met jou in gesprek te gaan over zijn uitkering. Daarom 

vraag je altijd of het gelegen komt dat je belt. Als dit niet zo is, dan spreek je met de klant af dat je hem later nog een keer belt, of dat je 

alsnog zijn bericht schriftelijk afhandelt. 
 




