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Managementsamenvatting 

 

In de dienstverleningsrapportage vermeldt P-Direkt hoe we scoren ten opzichte van de norm op de 
negen prestatie-indicatoren. In juli 2020 scoorden we op zes indicatoren op of boven de norm. 
Bijzonderheden lichten we hieronder toe. Onze klanten hebben de dienstverlening van het 
contactcenter van P-Direkt in juli 2020 beoordeeld met een score van 7,4. 
 
P-Direkt heeft in juli 2020 meer capaciteit ingezet om de dienstverlening op niveau te houden. 
Hierbij hebben we aandacht besteed aan alle werkstromen. De uitzendkrachten zijn maximaal 
ingeroosterd. Op de locatie Bonaire werken de medewerkers inmiddels ook niet meer in shifts; 
hierdoor nam de capaciteit toe. 

We hebben in juli 2020 meer capaciteit ingezet om het toegenomen aantal telefoongesprekken 
tijdig te beantwoorden. De gemiddelde wachttijd aan de telefoon was in juli 69 seconden. Dat is 7 
seconden korter dan in juni (wachttijd toen lag op 76 seconden). Dit terwijl er in juli ruim 3800 
telefoongesprekken meer waren dan in juni.   

In juli 2020 hebben we 23607 vragen en klachten beantwoord. Dat zijn er ruim 3700 meer dan in 
juni. Veruit de meeste vragen en klachten hebben we binnen de norm van vijf werkdagen 
beantwoord (95,5% met een norm van 90%).  
 
Het contactcenter heeft 84,8% van de 18.349 wijzigingen tijdig afgehandeld. Verder heeft P-Direkt 
69.605 documenten in personeelsdossiers gearchiveerd. Hierbij is de score van verwerking binnen 
tien werkdagen uitgekomen op 46%. Dat is iets beter dan in juni (score 44,1%). We zien een 
verdere stijging van het servicelevel doordat het contactcenter de achterstanden op dit punt 
helemaal is ingelopen. Bij gelijkblijvende omstandigheden verwachten wij vanaf september 2020 
in de Dienstverleningsrapportages te kunnen rapporteren dat het servicelevel op dit punt wordt 
behaald. P-Direkt voert voortdurend verbeteringen in de werkwijze van de afhandeling van 
documenten door. Dit zorgt voor meer efficiëntie. 


