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Samenvatting 

Oktober was al een drukke maand, maar november spande de kroon. De traditionele 

afsluiting van de IKAP-periode en een aantal verstoringen in het portaal (onder andere 

een javascript error bij personeelsgesprekken en problemen met het registreren van 

verzuim) en de achterliggende systemen zorgden voor een verhoogd aanbod op alle 

werkstromen. 

De scores op de kritieke prestatie-indicatoren met betrekking tot de afhandeling van 

mutatie-opdrachten liepen ietwat terug en bleven onder de norm steken. De 

vraagafhandeling en de gemiddelde responstijd verbeterden ten opzichte van de maand 

oktober. 

Ondanks een aanzienlijke stijging van het aantal aangeboden documenten ten behoeve 

van het personeelsdossier werd bij de documentafhandeling wederom een prachtig 

resultaat geboekt. 
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Voor het eerst in zeer lange tijd is het niet gelukt om minimaal 95% van de ‘niet 

kritische’ mutatie-opdrachten voor de salarisbetaling te verwerken. De oorzaak is 

gelegen in een sterk verhoogd aanbod aan mutatie-opdrachten (november: 16.028; 

oktober: 11.820). De mutatie-opdrachten met direct financiële gevolgen hebben 

voorrang gekregen op de verwerking. 

 

 

 

Het aantal aangeboden mutatie-opdrachten met betrekking tot aanstelling, overplaatsing 

en ontslag is gedaald van 5.983 in oktober naar 4.571 in november. Het serviceniveau is 

in vergelijking met de vorige maand één procentpunt gedaald naar 91%. 
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De vraaghandeling is twee procentpunten verbeterd ten opzichte van oktober terwijl het 

aanbod met ongeveer duizend vragen is gestegen. Die toename valt bijna in zijn geheel 

toe te schrijven aan telefonie. 

 

 

De top vijf van november is wat de volgorde betreft identiek aan die van oktober. De 

aantallen vragen over de onderwerpen ‘Verlof algemeen’ en met name 

‘Personeelsgesprek’ en ‘IKAP’ zijn zoals verwacht fors toegenomen. In de laatste week 

van november zorgde een javascript error voor een extra toename op het onderwerp 

‘Personeelsgesprek’. 
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In november is het contactcenter meer gebeld dan in oktober. Toch is de gemiddelde 

responstijd iets verbeterd (november: 63 seconden; oktober 74 seconden) en is een 

groter percentage van de telefoontjes vrijwel direct opgenomen. 

 

 

De sluiting van de IKAP-periode heeft voor een record aantal telefoontjes gezorgd. Zowel 

op dinsdag 14 als woensdag 15 november overtrof het daadwerkelijk aanbod de forecast 

met 25%. In november kreeg het contactcenter in totaal 25.415 telefoontjes (november 

2016: 22.157) te verwerken. 
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Het aantal aangeboden documenten ten behoeve van het personeelsdossier is verder 

gestegen naar 76.325 stuks. In oktober werden 66.952 documenten verwerkt. 

Het verwerkingspercentage binnen vijf werkdagen is licht gedaald (november: 98%; 

oktober: 99%), maar ligt nog altijd ruimschoots boven de afgesproken 90%. 


