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CALL CENTER COVID-19 TESTEN - WRAP-UP EN
BESLUITEN

tijen die in het kader van het Rfl-proces zijn benaderd en geeft een gemotiveerde onderbouwing
om voor één van de partijen te kiezen. Dit materiaal is vertrouwelijk en kan bij verkeerde ver-
spreiding ‘schade’ veroorzaken.

Wat ging vooraf aan dit document

B Op dinsdag 5 mei is INIIETETIN via EIES] MEETESN sevrasgd om een plan te maken
voor het realiseren van een call center faciliteit voor de burgertoegang tot Covid-19 testen. Die-
zelfde dag is er met twee marktpartijen contact geweest onder de noemer van een zgn. Request
for Information (Rfl).

B Vrijsnel na de start is de gedachte van sec een call center vertaald in een multi channel KCC. Zie
daartoe het Plan van Aanpak KCT (Bijlage 1). Op 6 mei heeft daarover ook de eerste inhoude-
lijke afstemming met CoronlT plaatsgevonden voor wat betreft de portal activiteiten.

B Op donderdag 7 mei is via (10 ontact gemaakt met die — inge-
huurd via Significant — ten behoeve van GGD GHOR Nederland de inkoop van ICT-
dienstverlening verzorgt.

In vervolg hierop is gewerkt aan de volgende (tussen)producten:

B Het eerder genoemde Plan van Aanpak KCT. In dit PvA worden onder meer ook leidende princi-
pes, aannames en open vragen geadresseerd.

B Een notitie (04) m.b.t. de te nemen besluiten aangaande inkoop (Bijlage 2), inclusief een offer-
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B Antwoord op de in de Rfl gestelde vragen (Bijlage 4).
B Specifieke Covid-19 cases (Bijlage 5).

Kosten

mheeﬂ in zijn mail van 18 mei, 18:24 aa
t.b.v. het call center vermeld:

B Geschatte opstartkosten (
B Maandelijkse kosten van circa 4 min euro bij ca. 30.000 inbound calls.

an VWS de volgende kosten

Deze opgave is afdoende voor het afdekken van de aangegeven kosten van Teleperformance. Tele-
perfomance heeft in de Rfl fase een reactie gegeven die neerkomt op:

B Eenmalig m.n. voor trainingskosten. Ten aanzien van de PM-posten voor - project-
management, IT en reporting - geeft deze als toelichting: “Overige kosten (zoals IT, reporting en
projectmanagement): nader te bepalen. Indien standaard koppeling zullen deze beperkt zijn. In
notitie 04 schreven we: “We concluderen hier dat wanneer we kiezen voor partij B of C de een-
malige kosten met een bedrag van orde grootte een half miljoen euro zijn af te dekken.” NB: in
genoemd memo is partij B Teleperformance.

B Maandelijkse kosten voor de genoemde call center dienstverlening, te weten Openingstijden 7
dagen in de week, 8 tot 20 uur, 30.000 calls, 5 minuten per call van {10)(1c) Deze on-
derbouwing is ‘gewoon’ een kwestie van het aantal belminuten per maand maal de uurprijs
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- 98 % negatief geteste personen die gebeld moeten worden, positieve uitslagen lopen via GGD)
(outbound) gebeld moeten worden, zal dat niet zonder kostenconsequenties zijn. Onze zeer veilige
inschatting:

] Neerrmop aan extra trainingskosten (call center agens moeten meer leren).

B Doe een opslag van [lllELp de maandelijkse kosten.

Carmanunttand launet dat ot valmanda backannlastio unare da call cantar dinsckonrlanine ane

van gesprek van de dialoog met voorkeurpartij na besluitvorming daarover.

Planning

In de mail van mvan VWS aanm van 18 mei van 22:00 schetsm ei-
genlijk een deel van de ‘klantreis’ op het call center. Ten aanzien van wat hij daar schrijft:

B Het call center is full blown operationeel per 1 juni en kan wellicht afgeschaald worden als we

rmar 1 inli Aiqitaal bimnan asan

B De mate waarin call center BCO en call testen capaciteit kunnen delen.
- Ons beeld is dat — na besluit op het inkooptraject — met Teleperformance en de partij{en)
van voorkeur van call center BCO gekeken moet worden:
- Of in de maand juni medewerkers van call center BCO partijen wellicht ingezet kunnen
worden t.b.v. call center testen.
- Of na moment van afschaling van call center testen, medewerkers op dit call center wel-
licht ingezet kunnen worden voor call center BCO.
B Een globaal tijdpad van op- en afschaling ...
- Tempo van opschaling is aangegeven en kan mogelijk worden versneld (mogelijk is niet
hard).
- Tempo van afschalen en financiéle consequenties wordt benoemd in onze offerte aanvraag
voor de inkoop van call center dienstverlening.
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