Teleperformance

each interaction matters
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BestefEIERn collega’s van MBI Partners en GGD/GHOR,

Naar aanleiding van Jqu! aanvraag afgelopen vrijdag hebben we de afgelopen dagen met veel enthousiasme gewerkt aan dit voorstel. GGDIGHOR is op ek naar een partner die de

wan de B wanaf 1 Juni kan borgen. Wi zien de opdracht zoals jullie hem hebb
1) Het optimaal Inzetten van de test-capaciteit van de GGD {30,000 tests per dag kunnen ul d worden, hoe borgen dat dit aantal ook dagelijks wordt ingevuld)
2)  Het te woord staan van alle burgers die willen maken test te worden of viaeen fdigitaal kanaal)
3) Het rain de test: P basis van id/leeftijd/risico-. (indien het aantal i de citeit

'Wij geloven dat we deze uitdaging kunnen adresseren door de juiste routering en automatisering in de IVR toe te passen. Denk hlerhti aan het deflecteren van minder urgente almmhn naar
een digitaal kanaal zoals SM5, Chat of Self-Help portaal, maar ook het onderscheid maken in verschillende skills op basis van huidige en andere i | welke
kunnen bepalen wie er als serste te woord most worden gestaan en ook als eerste een afspraak dient te hebben,

Wij gaan graag samen met jullie dit “solution-design” traject in, waarbij onze ervaring op het gebied van Contact & ion jullie zal helpen om de
velumes beheersbaar te houden. Onze ervaring is dat het managen mdevemachtlmnmmlmsun de burgers met de Juiste (digitale) communicatie soms net 2o belangrilk is als het
daadwerkelijk beantwoorden van de vraag. Indien er veel hogere vol dan van te hebben we hier de juiste werkprocessen en oplossingen voor in place.
Gebaseerd op onze ervaringen in andere landen met het opzetten van een corona of corona gerelateerde zaken, kunnen we de volgend: el hrijving in Dubai benaderd
de ultvraag van de Case M&I Partners het beste. Tevens is een overzicht toegevoagd waar we werken voor Echter a mjn case gelieard aan de
coronaproblematiek.

Case Frankrijk - 500 FTE - Service Nummer Overheld

UK - 2700 FTE ~ Service Nummer Cverheld

Dubai - 70 FTE - Cevid Testing Hub

Griekenland — 70 FTE — Service nummer ministerie volksgezandneid

We bieden deze kennis te delen door met llega’s een webinar te p korte termijn [ ings van de diverse operaties te delen, welke als input kan geleden voor
het design o 10als dere in rland zich aanbledt. In de UK wordt momenteel aan een soortgelijk concept gewerkt waar monenteel de laatste hand aan gebegd worde.
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Naast eerdergencemds best practices bieden we ME&I partners en GGD/GHOR:

*  Een partner di een hoge mate In staat I af 1 junia.s. te

Een partner die beschikt over een netwerk van recruitment partners die in staat 5ijn om committment af te geven en te leveren van de benodigde resources

Een partner die b J We ziin in staat om GGDYGHOR van het juiste advies te voorzien om it ® deze manier
kosten te verlagen, te borgen en e We zetten slirmme technologie in om het calicenter proces slim en handig te laten verlopen.

*  Een partner die voorziet in de juiste

Met vriendelijke groet,
T T
PS: v dijk varzoek om de indit (en mat name de use cases vertrouwelijk te behandelen)
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L I doorl ijd heeft jouw nedig om na opd: dergelijk call center hebben, wetende dat de
beschikbaarheid van vele honderden agants versisen?
jdag 15 mel, is in staat cm bir 2 weken (per 1 jund) ijn. Daawbi geb ljds g devzijds ng
recrultment netwerk. Gverigens i 1 juni 2e pinksterdag. Ons advies: training op 2 juni; live op 3 juni. Onder embargo heeft Tebeperformance de capaciteit bij hasr partiers getoetst, en het invullen van de
kan doos dere partijen ge wosden, Hj ing w0k echies voar 1 s middels e heste
optie gesien de korte doctlocptijden. & ik d spreekt, inzak e ramp-ug, betreft Bisney-pius forline video pl Disnvey) waar we binnen zeer afzienbare ijd, won
Support ceganisat B Fiddels ? operatie, Bi i o0 Ei " Na
Bunning van de werk b ! deed de aijn intrede, en is de forus volledig verlegd naas th ken en i de strategie b 1 i de
enis leading in opschaling van de capacited in de d landen.
d juni op 15 e zitten,
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2 Aan welk kost t orde grootte worden gedacht? Welke posten en welke bedragen? NB: alle bedragen exclusief BTW.
Qua eenmalige kosten moet gedacht worden aan:

B uur (4 uur ings 2 wuri
rellenspel); te valideren tijdens data collection meeting
+  Wheads te trainen bij 30.000 contacten per dag: 600
= Kosten per trainingsduur|
=  Totaal trainingskosten:
= Cwerige kosten (zoals IT, Reporting en projectmanagement): nader te
bepalen, Indien standaard koppeling 2ullen deze beperkt tijn.

2 e

3. Asn welke masndelijkse hosten moet orde grootte worden gedacht?
‘Welke posten en welke bedragen? NB: bedragen exclusief BTW.

Qua k worden aan:

*  Cost of service; uitgangspunten:
+  Openingswindow: 08,00 - 2000 {7 dagen par week)
*  Inchusief supportkasten (Contact center manager, Business unit
manager, supervisors, Traffic, Planning, Agent, Recruitmenit, IT)
*  Kesten per productieuur: tussen
Medewerker is 45 minuten per uur pi
] per maand: aantal n te zetten
medewerkers; 1 FTE is gemiddeld 135 uur per maand
= Tie rekenvoorbeeld rechts voor de totale kosten per maand op
basis van 30,000 contacten per dag, een AHT van 5 minuten per
call, een productiviteit van 45 minuten per uur en 30,5 dagen
per maand, 5
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USE CASES
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TP supports millions of citizens in different countries on COVID-19 * P Teleperformance
ek inmerBclion matters.
Coutries where TP provides COVID-19 related services to local governments

13 countries
~1,828 M citizens




TP supports millions of citizens in different countries on COVID-19 “ P Teleperformance

e inneraction matters

Categories of services provided

g & » © @ %

COVID-19 Medical Citizen Basic Services Donations Line Government Back-office



UAE Support to Government

Abu Dhabi Digital Authority

T UAE

 Country
Local Government Entity Supparted

citizens within country as a whale?
Project Mame [if applicable]

Country of delivery

Start date.

Time to implement (from natificationfinvecation 1o
Reriive - in days)

andfor

Abu Dhabi Digial Authority

C

"? Teleperformance

e innecaclion matiers

i Digital Authority

Services bei

| aDpa

UAE

| Ongoing project
Ongaing project



UAE Support to Government ‘
_Dubai Health Authority (DHA)

Country
Leocal Government Entity Supported

/'

pporting
citizens within country as & whole?

 Project Name [if applicable]

_ Country of delivery
Start date

Time to

gerlive - In days)

UAE

Dubai Health Authority [DHA)

‘We ar supporting healthcare citizen services for Dubai
| Dubal Health Authority

| Ongaing project
Additional stalf go-ive dane in 3 days

"? Teleperformance

e innecaclion matiers



UAE Support to Government * P Teleperformance
_Abu Dhabi Health Services Company
Country UAE

Abu Dhabi Hoalth Services Company [SEHA]

Leocal Government Entity Supported

and)/: 1
pporting 2 i E
within try as 2 whole? ‘W! ar supporting healthcace citizen services for Abu Dhabi
Project Name [if SEMA
| Country of dellvery | UAE
Start date | We are providing this as a temporary service for 2 months o manage rllow af calts that thei centre is receiving.
Bigi This tearn was put together in 3 days time with basic i 19 calls.



UK Support to Government
Public Health England

 Local Government Entity Supported

nd for citizen
a whole?
 Praject Name {if applicable]

Country of delivery

Start date

Time to implement (from notificationfinvocation to go-live - in days]

AN A
Ay

"? Teleperformance

it interBclion mitters

| Public Health England is the

aresultof i cativen of

of Health and Social Care in the United Kingdom. its.
Ith Service,

| Thie N#S 111 helps with urgent medical problems.
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Foreign and Commonwealth Office
[ | The Foreign and C ot g . or Diitish Foreigr LB far
protecting and i o Idbwide,
s whle? —
Project Name (if applicable] |
_ Country of delivery |
Startdate
Time ta i ive - in duys] | This sevvice was pist in place within 5 days,




Italy Support to Government ‘ '

 Local Government Entity Supported

i whi

Country of delivery

"? Teleperformance

it interBclion mitters

Stnet date
Time to implerment (from notificstion/invecation to go-live - in day]

i £e plalist)

| 3 clay dusing {last weekend)

| Tararits



France Support to Government ‘ ' * P Teleperformance

it interBclion mitters

Servie Hera, it 4 Ministry of Health, which launched the toll.free
Cocal Witk Wiy St nunsbes, which we suppoet.
A ndfor
s 7 Citizens within country as a whole » health professicnals
(i COVID-19
Country of delivery France
Start date | 26 February 2020 - 10am
JTimms: b kel amari. froem ok Micatho ontogdive-lndeps)  11haur |
L A &l ench |Asmibres, Belon, Bordeaus, Orleans, Reims, Niort, Villeneue d'Ascg,
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— ‘eixh inveraction matters
~—
' Local Government Entity Supparted EODY [National Health Orgarization)
Are we ¥
a5 a whole? VES
1135 on Line
Country of delivery Greece
Start date 2000303
Time ge-lbve - In days) 1

e e e Pall e st Abans L ATALEA



Lebanon Support to Government

| MOH / Minustiry of Health

-
2
-

*P Teleperformance

Lecal Government Entity Supported

Are citizens

within country as 8 whole? s

Project Mame (if applicable) | 1718 MOH Hottine
Country of defivery Lebancn
Startdate | 2014

Time i /! Bve - In

days) 1

Locatiom from where the project is run and/or managed [all, pls |



Tunisia Support to Government @

"? Teleperformance

it interBclion mitters

Lecal Government Entity Supported . HEALTH MINSSTRY
Mre citizens within
country as & whele? s
Project Mame {If applicable) 190
Country af delivery TUNESIA
Startdate 18-mar

i go-live - In days) 1week




Russia Support to Government .

Local Gevernment Entity Supported Aercdion (Russian airlines]
e ing specific local and/lor citizens
within country as a whole? |YES
Project Narme {if applicable] | return of Russian citizens 1o theis homeland
Country of delivery [Russia
Start date | 20/03/2020
days) 2 hours

? Teleperformance

each intecaction matters.

Locations from where the project is run and/for managed (all, pls
lierl Viadienr Unlonarad



Madagascar Support to Government O

"? Teleperformance

eah interaclion matiers

| Country Madagascar
Mintstry of Health / Minkstry of Telecommunication
Are e within
Yes
country as a whole?
| Project Name (If applicable) Database COVID-19
| Country of delivery Madagascar
| Start date w20
10

go-live - in duys)




Colombia Support to Government - * P Teleperformance

eah interaclion matiers

. o
Alcaldia de Medeflin

Are for citizens within

country as a whole? il

 Project Name (If applicable)

| Country of delivery Calambia

Start date

n B B




El Salvador Support to Government

F—
&
-wr

? Teleperformance

each intecaction matters.

Country | El Salvador

| Local Government Entity Supported __

| within country a% a whole?
Project Name {if applicabie) |
| Country of defivery | B Salvadar

e T

Country

Al



Singapore Support to Government @ ?TE'EPS,’,?;.".‘“"“

.............
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Jaipur Vidyut Vitran Nigam Ltd
Country [ s

Local Gavernment Entity Supparted lalpr Vidyut Vitran Nigam Limited ' a P 7 g 7 pphy trvcves 5 Mn comamars.
PV G n "
| within country as a whole? i —
Project Hame (if spplicable] | Halone Vidyut Vitrar Nigarn Lisnited
Country of delvery nds
Start date | Presess lhee since hun 2013
M o immesate
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Punjab State Power Corporation Ltd —

Country

within country as a whole?
Praject Mame (il appiicable)
_ Country of delivery
Start date
Time ta implement (from natification/invocation to go-live - in

et

"? Teleperformance

eah interaclion matiers

| Punjab State Power son Lirnited i generation,
| o aver B Mn consumars in the state of Punjsh.

PSPCL Consumers within Punjsh,

| Punjab State Power Corporation Limited

| Process five since Oet 2013

Inmediate
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India Support to Government @®
Maharashtra State Electricity Distribution Company Ltd

*P Teleperformance

Country | nda
{ ¥ b y Ltd bs @ for supphing electricity to over 20 Mn
' Local Government Entlity Supparted | consumers in the state of Maharashtra,
| withn couty s whele? [ PR MR
Project Name (il MSEDCL
_ Counry of delivery _nda
Start date | Process Live unce tar 7018
e Aennadiate
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v ‘ech interaction mtiers

Dial CG 112 - Emergency Helpline

_Country inda

p— Enttys 1 Police Department of Chhattisgarh
i s & Alnthe residents of Chhattisgarh State
Propect Mame (if 1 | a6 112

Country of delivery inda

Start dite [ Process Live since Mar 2018

notification/invocatial live -
Time ta implemert (from ntogolive-in | "
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v ‘ech interaction mtiers

Amma Call Centre

Local GavernmentEntity Supported | CovemmentefTaminady

Are | -

within counitry as 3 whele? | Eaeidprmol ot stac

Project Nama (il ] | Arnma Call Centre - Citizen Halpline
Country of delivery India

Start date Dec 7018

Time ta implemert (from ntogolive-in | "
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