[bookmark: _GoBack]1. Start van het gesprek (Redacteur, hier niets aanpassen, dit is een vast onderdeel bij KCC): 

	
	Medewerker
	Klant

	A:
	Goedemorgen / goedemiddag, u spreekt met [naam] van UWV. Spreek ik met [naam klant]?
	

	
	
	Optie 1: Ja, daar spreekt u mee (ga naar C)

	
	
	Optie 2: Nee (ga naar B) 

	B
	Is [naam klant] aanwezig?
	

	
	
	Optie 1a: Ja (ga naar C)

	
	
	Optie 1b: Ja, waar gaat het over gaat?

	
	1b. Vanwege de privacy kan ik dat alleen met [naam klant] bespreken.
	

	
	
	Optie 2: Nee (bel op een later tijdstip terug)

	
	2. Dan bel ik [naam klant] later terug. Hij/zij hoeft UWV niet zelf te bellen. 
	

	C
	Bel ik gelegen?
	

	
	
	Optie 1: Ja (ga door naar 2. Reden van het gesprek)

	
	
	Optie 2: Nee (op een later tijdstip terugbellen)

	
	2. Dan bel ik u later terug. U hoeft UWV niet zelf te bellen. Ik bel u dan met een anoniem nummer. Ik wens u nog een fijne dag.


	


 



2. Reden van het gesprek 
 
	
	Medewerker
	Klant

	
	Ik bel u omdat u een WIA-uitkering heeft aangevraagd. In de brief die u heeft gekregen staat dat u uiterlijk op <datum> de beslissing op uw aanvraag zou krijgen. Helaas lukt het ons niet om uw aanvraag op tijd te beoordelen.

Het is nog niet bekend wanneer wij een beslissing over uw aanvraag kunnen nemen.
	

	
	
	Optie 1: stelt geen vragen (ga naar 3)

	
	
	Optie 2: Waarom kunt u niet op tijd een beslissing nemen? (ga naar D)

	D
	Bij een WIA-aanvraag bestaat het onderzoek meestal uit een gesprek met de verzekeringsarts en  de arbeidsdeskundige. Door deze manier van werken kost het veel tijd om een aanvraag te verwerken. Daarnaast hebben we op dit moment een tekort aan artsen. Hierdoor zijn er meer aanvragen voor een WIA-uitkering dan wij aankunnen. Daardoor lopen wij achter met de beoordelingen en kunnen wij meestal niet binnen 8 weken een beslissing nemen.

Het kan ook zijn dat u geen gesprek met de verzekeringsarts heeft. Als dit voor u zo is, laten wij u dat weten.





	

	
	
	Ik begrijp het (ga naar 3)





3. Aanbieden voorschot 
 
	
	Medewerker
	Klant

	
	Ik begrijp dat het uitstel van de beslissing vervelend voor u is. Als u hierdoor te weinig of helemaal geen inkomsten heeft, kunt u een voorschot krijgen. Dit voorschot is een schatting van uw mogelijke uitkering.

Als u een WIA-uitkering krijgt, dan verrekenen wij het voorschot met uw uitkering.

Was uw voorschot lager dan wat u anders aan uitkering had gekregen? Dan ontvangt u van ons het verschil. 

Was u voorschot hoger dan wat u anders aan uitkering had gekregen? Dan hoeft u het verschil niet aan ons terug te betalen. Er zijn wel uitzonderingen. Bijvoorbeeld als u inkomsten had waar wij geen rekening mee hebben gehouden bij het vaststellen van het voorschot. Dit deel van het te veel ontvangen voorschot moet u aan ons terugbetalen.  

Als wij beslissen dat u geen WIA-uitkering krijgt, dan kunt u een WW-uitkering aanvragen. Krijgt u een WW-uitkering, dan verrekenen we het WIA-voorschot met het bedrag dat u nog aan WW krijgt over dezelfde periode. 

Blijkt dat u geen WIA-uitkering krijgt, maar ook geen recht heeft op een WW-uitkering, bijvoorbeeld omdat u zelf schuld had aan uw ontslag, dan moet u het voorschot ook terugbetalen. 

Nu u dit weet, wilt u een voorschot of wilt u hier liever nog over nadenken?

<Instructie KA: meer informatie over het wel/niet terugbetalen van voorschotten lees je op De beslissingsbrief van UWV is later>
	

	
	
	Optie 1: Wil voorschot (naar 4: voorschotscript)
Optie 2: Wil erover nadenken (naar E)
Optie 3: Wil geen voorschot (naar 5: afsluiting)

	E
	U wilt erover nadenken.

Mocht u besluiten dat u toch een voorschot wilt ontvangen, laat ons dat dan weten.

U kunt hiervoor een bericht sturen via Mijn UWV op uwv.nl. Of u kunt ons bellen via 088 – 898 94 92 (lokaal tarief – belkosten zijn afhankelijk van uw telefoonaanbieder.)
	





4. Vervolg: Klant wil een voorschot

	
	Medewerker
	Klant

	
	Ik ga u nu een aantal vragen stellen over de inkomsten die u heeft. 

Zo heeft mijn collega die de beslissing neemt over de hoogte van het voorschot een zo compleet mogelijk beeld van uw situatie.

<instructie KA: Let op: Vul alle vragen in! 
Kan klant niet alle vragen beantwoorden? Vraag klant de juiste informatie bij de werkgever op te vragen en terug te bellen via 088 – 898 92 94.  
Registreer in deze situatie de vraag onder de bullet “Wil erover nadenken”. Maak hiervan een notitie in het opmerkingenveld.>
	

	
	Werkt u op dit moment? 
	

	
	
	Optie 1: Ja (naar G: Heeft u een werkgever?)

	
	
	Optie 2: Nee (naar 5: Check rekeningnummer klant)

	G
	Heeft u een werkgever?

<instructie KA: loop alle onderstaande vragen door. Heeft klant geen WG, dan vraag bij L overslaan>
	

	H
	Werkt u als zelfstandige?


	

	I
	Krijgt u al uw gewerkte uren betaald?

<instructie KA: Vul in 'Tegen loonwaarde'>.

	

	J
	Werkt u niet of werkt u (gedeeltelijk) op therapeutische basis? 

<instructie KA: Vul in 'Geen loonwaarde')>   
	

	K
	Wat zijn uw inkomsten uit de uren die u op dit moment werkt?
<instructie KA: Vermeld bij voorkeur het brutobedrag. Mocht klant alleen een netto bedrag weten, dan mag je dit bedrag doorgeven. Geef ook aan of dit inkomsten per week/4 weken of per maand zijn (bijvoorbeeld: 240,10 per week)> 
	

	L
	U bent bijna 2 jaar ziek. Betaalt uw werkgever uw loon na het tweede ziektejaar nog door, als wij op dat moment nog geen beslissing hebben genomen?

<instructie KA: deze vraag kan overgeslagen worden als klant geen WG heeft).
	



5. Check rekeningnummer klant
	
	Als u een voorschot krijgt, dan maken wij dat over op het rekeningnummer dat bij ons bekend is. 

Klopt het dat dit rekeningnummer eindigt op de cijfers [laatste 3 cijfers rekeningnummer]? 

<instructie KA: In het aanvraagformulier WIA (EA) staat het rekeningnummer.>
	

	
	
	Optie 1: ja (naar N)

	
	
	Optie 2: Nee, ik wil graag een ander rekeningnummer doorgeven (naar M)

	M
	Ik kan via de telefoon uw rekeningnummer niet aanpassen. U kunt uw rekeningnummer doorgeven via het wijzigingsformulier op Mijn UWV. 

<instructie KA: zet een melding door naar het kantoor dat er een wijzigingsverzoek aankomt op het rekeningnummer.>
	

	N
	Dank u wel. U ontvangt binnen 2 weken een brief met de beslissing over uw voorschot. Is alles duidelijk?

<Instructie KA: Heeft de klant vragen die ergens anders over gaan: doorzetten naar belgroep WIA>
	

	
	
	Optie 1: ja (naar: Afsluiting)

	
	
	Optie 2: nee (noteer reactie klant)





6. Afsluiting (Redacteur, hier niets aanpassen, dit is een vast onderdeel bij KCC): 
 
	
	Medewerker
	Klant

	
	Hartelijk dank voor uw tijd. Ik wens u nog een fijne dag.
	

	
	
	



