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De maand maart stond voor P-Direkt in het teken van het begin van de Corona-crisis. P-Direkt stond 

voor een grote uitdaging om de dienstverlening voor haar klanten zo goed mogelijk door te laten lopen.   

Hierbij is het belangrijkste uitgangspunt voor P-Direkt: de betrouwbaarheid en continuïteit van de 

dienstverlening, gericht op het betalen van het basissalaris van alle 130.000 rijksambtenaren. Dit heeft 

ertoe geleid dat er een aantal keuzes gemaakt moesten worden op het gebied van de dienstverlening 

met als gevolg dat de KPI’s van de maand maart lager zijn uitgekomen dan normaalgesproken het geval 

is.  

Om ervoor te zorgen dat de processen met de hoogste prioriteit gecontinueerd kunnen worden zijn er 

een aantal maatregelen getroffen waarbij de veiligheid van de medewerkers voorop stond. Binnen het 

contactcenter is er besloten om zoveel mogelijk gespreid te werken vanuit onze beveiligde 

kantoorpanden. De medewerkers die verbonden zijn aan kantoor door hardware, zijn in dag shifts 

ingedeeld. Door het werken in shifts zijn er op hetzelfde moment minder mensen aanwezig op kantoor 

en word de veiligheid van de medewerkers tegelijkertijd gewaarborgd. Een ander voorbeeld van een 

maatregel is het sluiten van het kanaal chat om meer tijd vrij te maken voor de kritische processen. 

Ondanks de crisis van de afgelopen maand weten onze klanten het contactcenter telefonisch nog steeds 

te vinden. Eén van de genomen maatregelen is dat zoveel mogelijk medewerkers aan de kritische 

mutaties meewerken. Dat heeft dit ertoe geleid dat het aantal beschikbare medewerkers voor het kanaal 

telefonie een stuk lager lag en de gemiddelde wachttijd in de maand maart veel hoger is uitgekomen, 

namelijk 334 seconden. De impact van de maatregelen is ook te zien op de tijdige afhandeling van 

wijzigingen, die uitgekomen is op 80,6%. De tijdige afhandeling van vragen en klachten is uitgekomen 

op 92,9% waarbij de norm van 90% toch nog behaald is. Ondanks de vervelende situatie waar iedereen 

zich momenteel in bevindt, hebben onze klanten de dienstverlening beoordeeld met een 7,3. Verder 

heeft P-Direkt in maart 62.004 documenten binnen 10 werkdagen gearchiveerd en is de juiste 

verwerking van mutaties uitgekomen op 99,6%. 



In de tweede week van maart is er een netwerkstoring geweest, doordat Nederland massaal thuis is 

gaan inloggen. Zo is er ook een landelijke telefonie storing geweest. Dit is terug te zien in het 

bereikbaarheidspercentage dat uitgekomen is op 95,5%. 


