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Samenvatting 

November was voor het contactcenter een drukke maand. Op een aantal werkstromen is 
het aanbod hoger dan in de voorgaande maanden. Zo geldt voor de niet kritische 
mutatie-opdrachten een stijging van ruim drieduizend stuks ten opzichte van oktober. 
Desondanks werd bijna 93% van deze mutatie-opdrachten binnen vijf werkdagen 
afgehandeld. Het serviceniveau van de kritische mutatie-opdrachten kwam uit op 91,4%. 

Het aantal vragen dat het contactcenter binnen kreeg steeg minder hard dan verwacht 
en was bijna gelijk aan het aantal van vorige maand. De afhandelsnelheid steeg heel 
licht, naar 95,3%. De telefoon werd in 80,3% van de gevallen binnen 60 seconden 
opgenomen. De gemiddelde responstijd van alle gesprekken (22.670) kwam uit op 29 
seconden. 

Na een aantal maanden waarin de afhandelsnelheid van documenten ten behoeve van 
het personeelsdossier erg onder druk stond, is er weer een verbetering te zien in het 
serviceniveau. Meer dan de helft (59%) van de ruim 75.000 afgehandelde documenten 
werd binnen 10 werkdagen verwerkt. 
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Het aantal niet kritische mutatie-opdrachten is in november gestegen met ruim 
drieduizend stuks ten opzichte van de voorgaande maand. Ondanks het hogere aanbod is 
het serviceniveau licht gestegen. In totaal werd 92,8% van de mutatie-opdrachten 
binnen vijf werkdagen verwerkt. 

 

In november werden er ruim vijfhonderd kritische mutatie-opdrachten meer afgehandeld 
dan in oktober. Het serviceniveau is iets gedaald ten opzichte van vorige maand en is in 
november uitgekomen op 91,4%.  
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In november is het aantal vragen nagenoeg gelijk gebleven aan oktober. 95,3% van de 
aangeboden vragen werd binnen vijf werkdagen afgehandeld. De snelheid voor het 
afhandelen van de vragen is hiermee licht gestegen ten opzichte van de voorgaande 
maand. 

 

In november voerde IKAP de lijst aan van de top vijf meest gestelde vragen. Deze werd 
op de voet gevolgd door verlof. Dit zijn populaire onderwerpen in de maand waarin IKAP 
afgesloten wordt.  
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Het serviceniveau is licht gedaald ten opzichte van de maand oktober. 80,3% van de 
totaal aangeboden telefoongesprekken werd binnen 60 seconden opgenomen. Hierbij 
werd de gemiddelde wachttijd voor het beantwoorden van een gesprek geklokt op 29 
seconden. 

 

Het aantal aangeboden telefoongesprekken is in november bijna gelijk aan het aantal 
van oktober. Een lichte stijging van ruim 200 gesprekken ten opzichte van de 
voorgaande maand, brengt het aantal in november op 22.670. In vergelijking met 
november 2017 is het verschil wel groot. Analyse laat zien dat dit voortkomt uit het feit 
dat er minder verstoringen zijn geweest en we minder herhaalverkeer hebben gehad.  
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Er zit een stijgende lijn in de tijdige afhandeling van documenten ten behoeve van het 
personeelsdossier. De afgelopen maanden staat dit cijfer behoorlijk onder druk. De 
genomen maatregelen hebben resultaat. In november is het percentage weer gestegen. 
Er werden in november ruim 75.000 documenten afgehandeld, hiervan werd 59% binnen 
10 werkdagen verwerkt. De verwachting is dat deze stijging verder doorzet.  

 


