Strategie lancering CoronaMelder-app

Van: Roorda/Tabula Rasa, BKB, Initiative, en HvdM
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Inleiding

Aanleiding

Om het bron- en contactonderzoek van de GGD te kunnen ondersteunen en de
vroegtijdige signalering van besmette mensen te kunnen faciliteren, is de implementatie
van een digitale ondersteuning als de corona-virus app zeer nuttig. De CoronaMelder
app betekent een slimme digitale hulp bij de volgende fase van de bestrijding van het
coronavirus. Momenteel wordt de app getest op technisch vlak en op korte termijn
komt daar ook een veldtest in Twente bij. Communicatie naar de Nederlandse bevolking
is nu noodzakelijk om enerzijds mensen uit de regio Twente te motiveren actief bij te
dragen aan het testen van de app, en anderzijds de gehele Nederlandse bevolking te
overtuigen en motiveren na lancering de app te downloaden en te gebruiken om samen
verdere verspreiding van het virus tegen te gaan.

Vraag aan Roorda/Tabula Rasa, BKB en Initiative

Ontwikkel een campagne rond het testen van de app, de lancering ervan, en de periode
erna, die zoveel mogelijk mensen informeert over de app, hen overtuigt van het nut, en
motiveert de app te downloaden en te gebruiken. Het uitgangspunt is het creéren van
een groot draagvlak en de campagne moet zich daarom ook richten op
gebruiksvriendelijkheid, doelmatigheid, privacy en veiligheid.

Doelstellingen campagne

- Mensen kennen de app en weten dat hij ontwikkeld is om corona onder
controle te krijgen

- Mensen vinden het belangrijk om hieraan bij te dragen

- Mensen vinden de app veilig en betrouwbaar

- Mensen zijn gemotiveerd de app te downloaden

- Mensen downloaden en gebruiken de app (bluetooth aanl!)

- Mensen (oa ouders, werkgevers) stimuleren hun omgeving (ouderen, kinderen,
werknemers) om de app te gebruiken en helpen bij installatie

Doelgroepen
Alle inwoners van Nederland met een smartphone van 16 jaar en ouder.

Specifieke candacht voor bereiken van:

- longeren

- Mensen die digitaal minder onderlegd zijn

- Laaggeletterden (analfabeten, mensen met dyslexie)

- Mensen met migratie-achtergrond, le+ 2egeneratie (Turks, Marokkaans,
Antiliaans, Surinaams, Poals, Chinees, Syrisch, Irakees)

- Niet-Nederlandstaligen

- Mensen met een visuelefauditieve/verstandelijke beperking

- (Omstanders van) ouderen zonder smartphone
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Kernboodschap

De algemene kernboodschap voor de CoronaMelder app:

We krijgen het coronavirus steeds meer onder controle, maar het is er nog altijd.
Daarom is het juist nu belangrijk om alert te blijven. Alleen als we nieuwe
besmettingen snel ontdekken, kunnen we elkaar beschermen en ervoor zorgen dat de
huidige versoepelingen mogelijk blijven. Download en gebruik daarom de
CoronaMelder app.

Hoe werkt de app? De app stuurt je een bericht als je in de buurt bent geweest van
iemand die besmet is met het coronavirus. Wil je weten of je ook besmet bent, dan kun
je je gratis laten testen. Zo voorkom je dat jij het virus onbewust op anderen overdraagt.

De app ondersteunt het contactonderzoek van de GGD. Het doel hiervan is om
besmette mensen zo snel mogelijk op te sporen. Zo voorkomen we dat zij weer anderen
besmetten. Dankzij de app kan de GGD nu veel meer mensen bereiken die in de buurt
van een besmet persoon zijn geweest. Zo kan verspreiding snel ingedamd worden.

Gebruik van de app is vrijwillig. De app is volledig anoniem en er wordt geen informatie
over jou of je locatie opgeslagen. Je hoeft geen persoonlijke gegevens in te voeren. Ook
niet als je corona hebt

Fasering van de campagne

We onderscheiden drie fasen in de campagne die hieronder in vogelviucht zijn
beschreven.

Fase 1: Pilot in Twente.

Op locatie (Universiteit Twente) worden twee groepen testers — jongeren en
ouderen — uitgenodigd om de app in een gecontroleerde setting te testen.
Daarna volgt een test in het veld, met 250 tot 1000 gebruikers. Dit onderzoek
vindt plaats onder leiding van een onderzoeksbureau. Via een briefing en
instructies krijgen testers te horen over de context van de test, hoe de test in
zijn werk zal gaan en hoe de app te downloaden en te installeren. Belangrijk is
dat de testers weten waarom de app belangrijk is, wat de app doet, en dat hun
bijdrage helpt om een goede app te kunnen lanceren voor iedereen in
MNederland.

Door de testers met positieve feedback te belonen voar hun deelname, en terug
te koppelen wat de test heeft opgeleverd, kunnen zij ambassadeurs voor de app
worden, die ook in fase 2 een rol kunnen spelen.

Kernboodschap voor testers

Dank dat je meehelpt aan de ontwikkeling van de Nederlandse caorona-app. Jouw
hulp is belangrijk om de app te testen en verder te verbeteren voor hij voor
iedereen in Nederland beschikbaar komt. Dankzij de app kunnen we elkaar
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beschermen en krijgen we de verspreiding van het coronavirus beter onder
controle.

Op landelijk en regionaal niveau gebruiken we de testfase om draagvlak voor de
app te vergroten bij het algemeen publiek, de (kritische) internetgemeenschap
en misverstanden aver bijvoorbeeld privacy weg te nemen. Ook laten we zien
wat de testfase heeft opgeleverd. Dit vooral door PR, free publicity en website.

Fase 2: Lancering

Doel is dat zoveel mogelijk mensen in korte tijd de app downloaden. Daartoe
motiveren we hen met informatie over het belang en de werking van de app (zie
de kernboodschap). En maken we het zo makkelijk mogelijk om de app te
downloaden.

We richten ons in deze fase eerst op de groep die van plan is de app te
downloaden (een derde), en de twijfelaars die vragen over privacy en
effectiviteit hebben (ook een derde). Als veel mensen de app downloaden
gebruiken we saciaal bewijs (‘meer dan een miljoen mensen hebben de app al
gedownload’) en verhalen over de effectiviteit van de app om ook de groep
tegenstanders te laten slinken.

Korte kernboodschap:

We krijgen het coronavirus steeds meer onder controle, maar het is er nog altijd.
Daarom is het juist nu belangrijk om alert te blijven. Alleen als we nieuwe
besmettingen snel ontdekken, kunnen we elkaar beschermen en ervoor zorgen
dat de huidige versoepelingen mogelijk blijjven. Download en gebruik daarom de
CoronaMelder app.

Fase 3: Volhouden

Doel is dat de adoptiegraad blijft stijgen, én dat mensen de app blijven
gebruiken. Met name de effectiviteit van de app is op langere termijn essentieel,
niet alleen om meer mensen aver te halen de app te gebruiken, maar ook om
huidige gebruikers aan te moedigen om de app te blijven gebruiken en anderen
in hun omgeving motiveren dat ook te doen. Daartoe moeten we mensen
blijvend overtuigen dat ook hin persoonlijke bijdrage zinvol is.

Daarbij monitoren we ook het sentiment onder de bevolking. Waarom
gebruiken mensen de app niet (meer)? Is dat omdat mensen bang zijn berichten
te krijgen die duiden op een mogelijke corona-besmettingen? Of is het juist
overmoed omdat diverse meldingen nooit een daadwerkelijke eigen besmetting
betekenden? Inzicht hierin bepaalt aan welke knoppen we kunnen draaien om
de adoptie van de app te laten groeien. Daar hangen ook de boodschappen in
deze fase van af.

Verder kunnen we, als er lokaal, regionaal, of landelijk een stijging is van het
aantal besmettingen, de app extra onder de aandacht brengen, daar waar dat
het sterkst nodig blijkt. We laten zien hoeveel downloads er zijn en geven aan
dat hoe meer mensen de app gebruiken, hoe sneller we de uitbraak kunnen
indammen. Dit kan ook heel gericht via regionale media.
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Strategie

We verdelen de strategie onder in drie gedragsdoelen, met elk eigen interventies:

- Draagvlak voor de app vergroten (fase 1, 2 en 3)
- Zoveel mogelijk mensen downloaden en gebruiken de app (fase 2 en 3)
- Mensen blijven de app actief gebruiken (fase 3)

Relatie met Alleen-samen-campagne

De campagne rond de CoronaMelder app valt onder de vliag van de Alleen-
samencampagne. De strategie bouwt voort op de pijlers van Alleen-samen. Met een
diversiteit aan goede voorbeelden benutten we sociale invioed (vele anderen gingen je
voor). We versterken het nut van de app, reduceren weerstand onder meer door
empathie en transparantie over het proces en mogelijkheden en beperkingen van de
app. Saamhorigheid komt tot uiting in dat alleen samen we de CoranaMelder app
effectief kunnen maken. Tot slot maken we het zo makkelijk mogelijk om de app te
downloaden en te gebruiken.

Er is bewust gekozen om deze campagne onder de Alleen Samen vlag te houden. Deze
afzender is herkenbaar en een autoriteit als het gaat om het communiceren van
boodschappen van de Rijksoverheid over corana. Het doel van de app, faciliteren van
contactverzoek om verdere verspreiding van het virus te beperken, sluit bovendien goed
aan bij de kern van Alleen Samen, waarin naleving van de maatregelen hetzelfde doel
nastreeft.

Tegelijkertijd zien we een afname in positieve waardering voor de Alleen Samen
boodschap. De saamhorigheid is tanende, en we merken in de maatschappij dat er een
zekere coronamoeheid optreedt. Gezien de huidige positieve ontwikkelingen wat
betreft het aantal besmettingen en sterftegevallen, leidt dit ertoe dat mensen het risico
dat ze corona kunnen oplopen, of dat een tweede uitbraakgolf zich voordoet, gering
inschatten. Mensen zijn dan geneigd om minder snel preventieve maatregelen te
nemen, omdat de kosten niet opwegen tegen de baten.

Hoewel coronamoeheid een praktisch probleem is, ongeacht wat de boodschap is, kan
het helpen om de boodschap een nieuw elan te geven. Om die coronamoeheid te
tackelen lijkt het ons slim om een aanpassing te maken in de inhoud (en tone of voice)
van de boodschap. Alleen Samen blijft de afzender, maar inhoudelijk vraagt de app-
campagne om een boodschap die wellicht meer instruerend en directief is. Daarbij hoort
in de campagne ook het verhogen van risicoperceptie en dat we alert moeten blijven om
de vooruitgang die we hebben geboekt te kunnen behouden. Hier ligt een uitdaging om
de boodschap te heruitvinden, zodat deze fris en motiverend klinkt, maar toch van een
bekende en betrouwbare bron afkomstig is.

De tone of voice is positief, helder en betrouwbaar. Het gaat om een serieus onderwerp,
en een te luchtige aanpak kan weerstand bij twijfelaars versterken. Tegelijkertijd moet
de communicatie ook sympathiek overkomen.
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4.1 Draagvlak voor de app vergroten

Het draagvlak voor de app is afgenomen na de appathon en de kritiek die

daaruit voortvloeide. Daarnaast lijkt het ook in Nederland goed te gaan: het aantal
besmettingen en sterftegevallen daalt sterk. Dat doet de vraag rijzen wat nu nog het nut
is van het installeren van een corona-app. Uit een representatieve steekproef onder 926
Nederlanders blijkt dan ook dat momenteel slechts een derde positief is

over een corona-app en deze zou downloaden (Mouter, Kessels, & Collewet, 2020); een
derde twijfelt en heeft veel vragen over vooral privacy, veiligheid en effectiviteit en
moet nog overtuigd worden; en een derde geeft aan de app niet te willen installeren.

Om mensen te overtuigen de CoronaMelder app te downloaden en gebruiken is het dus
eerst belangrijk om meer draagviak te creéren, mensen te overtuigen van het nut van de
app, en belangrijke zorgen weg te nemen. Dat begint al in de Pilotfase door inzet van PR.

Doel en belang van de app

- De communicatie zal op een heldere manier uitleggen wat het doel is van de
app. De app zorgt ervoor dat mensen die potentieel besmet zijn sneller
gesignaleerd kunnen worden en getest kunnen worden, waardoor een
mogelijke nieuwe uitbraak sneller onder controle kan worden gebracht. De app
heeft dus een waarschuwingsfunctie en dient ter ondersteuning van het Bron-
en Contactonderzoek van de GGD.

In de communicatie is het belangrijk om het nut van de app concreet te maken,
en dicht bij de persoon te houden: door de app te downloaden en gebruiken
help je mee om de mensen in je directe omgeving te beschermen. Een extra
motivator kan zijn dat het nu we er weer meer op uittrekken, het nog
belangrijker wordt om de verspreiding van het virus te kunnen monitoren om
tijdig in te grijpen.

Ook communiceren we dat de app géén extra maatregel is. Ook is het geen
losstaande oplossing is, en dat andere maatregelen dus nog steeds moeten
worden nageleefd.

De werking van de app toelichten

- We leggen uit hoe de app werkt, waarin we verwijzen naar tijdsduur en
nabijheid van contact, hoe bluetooth dit anoniem registreert zonder gebruik van
GPS, op basis waarvan je een bericht krijgt (contact in de afgelopen 14 dagen
met een besmet persoon) en wordt dit in eenvoudig tazlgebruik en met behulp
van instructievideo's toegelicht.

Tegelijkertijd is het belangrijk om in een verdiepende laag (Q&A op website;
PR) ook aandacht te besteden aan wat de app niet kan, en bijvoorbeeld in te
gaan op valse positieven (onterecht een besmettingsbericht krijgen) en
imperfecties van de technologie. De app is effectief, maar niet 100% perfect.
Volledige transparantie in communicatie over het proces en effecten van
gebruik is belangrijk, om criticasters voor te zijn.
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Zorgen over de app serieus nemen en weerstand verminderen

- Hetis belangrijk dat veel aandacht wordt besteed aan het reduceren van
de weerstand en ontkrachten van mythes, met betrekking tot privacy en
veiligheid (bijv. tracering via GPS, opslag van privé-informatie, misbruik van
data), dwang (toegangsbeperking als app niet wordt geinstalleerd), wantrouwen
ten aanzien van de overheid, enzovoorts. Dit kan op verschillende manieren
* Transparantie over het ontwikkelingsproces van de app en de
uitgebreide testfases (PR, website, vakmedia voor internetcommunity)
* Uitgebreide Q&A’s op de website
* Garanties bieden: gebruik van de app is vrijwillig en niet tot de persoon
herleidbaar (geen consequenties bij geen gebruik of bij besmettings-
notificatie).
* Narratieven gericht op belangrijke vragen van twijfelaars.

Positieve geluiden over het proces delen

- Omdat er veel negativiteit was rondom de appathon, is het belangrijk dat we
nu draagvlak creéren onder stakeholders door ze te laten zien hoe open,
transparant, en gedegen het huidige ontwikkelingstraject is geweest van de app.
Hierbij betrekken we onafhankelijke experts zoals 1 Bl (10)28)
(10)(2e) — ook die kritisch waren over de appathon,
maar inmiddels hun mening hebben bijgesteld en nu steun uitspreken voor
de app.

- Bij lancering kunnen we resultaten uit de tests delen middels interviews
met ontwikkelaars en testers waarin ze vertellen over positieve ervaringen,
bijvoorbeeld met betrekking tot de gebruiksvriendelijkheid van de app en hoe
naar hen geluisterd is tijdens de verbetering van de app. Tevens kunnen
we testers inzetten als ambassadeurs om draagvlak te tonen onder eerste
gebruikers (testers) en voor het aanmoedigen van downloaden en gebruik van
de app. m actief bij ontwikkeling betrokken, kan ook dienen als
woordvoerder en uiteenzetten wat we hebben geleerd van de test en hoe de
app aangepast en verbeterd is.

4.2 Zoveel mogelijk mensen downloaden en gebruiken de app

Het is belangrijk dat zoveel mogelijk mensen de app downloaden en gebruiken. Om dat
te bewerkstelligen is het essentieel dat direct bij de lancering mensen zoveel mogelijk
worden gemotiveerd, gefaciliteerd en dat zorgen zijn weggenomen, zodat zoveel
mogelijk mensen dit ook gaan doen. Daarmee is de eerste noodzakelijke stap gezet om
de app effectief te laten zijn. Vanuit het principe van commitment en consistency is
hierdoor de drempel lager om de app actief te gebruiken als je een melding krijgt of als
je zelf positief getest bent (wie A zegt, is ook meer geneigd om vervolgens B te doen).

Motiveren om app te downloaden en te gebruiken

- We communiceren in de campagne dat de app ‘vanaf nu’ te downloaden is,
waarbij ruimte is voor inzet op TV, radio, out-of-home, online (mobile), en
PR. We maken het zo makkelijk mogelijk om de app te vinden, en te
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downloaden, door het plaatsen van directe links op belangrijke locaties (sites
van GGD, rijksoverheid, enz.), QR-codes in out-of-home locaties, , communicatie
vanuit bijvoorbeeld Samsung en Apple naar hun gebruikers, notificaties uit de
appstore, of berichten uit overheidsapps (bijv. Berichtenbox) of digitale
voorzieningen (mijnoverheid).

De afgelopen periode heeft laten zien dat mensen in Nederland graag eraan
bijdragen om verdere indamming en voorkoming van verspreiding van het virus
te bewerkstelligen. Daarom kunnen we inspelen op die identiteit en intrinsieke
motivatie door te communiceren dat downloaden en gebruik van de app
bijdraagt aan bescherming van mensen om hen heen. Door het geven van
voorbeelden laten we zien dat mensen die een dergelijke overweging hebben de
stap nemen om de app te downloaden en te gebruiken. Ik vind het belangrijk
om mensen om me heen te beschermen, dus ik download en gebruik de app’.
Juist nu we er meer op uit trekken (vakantieperiode), moeten we alert blijven en
de CoronaMelder app helpt ons daarhij.

Het is belangrijk dat mensen het gevoel hebben dat specifiek hun eigen gebruik
van de app kan bijdragen aan het sneller indammen van een mogelijke uitbraak
(respons-effectiviteit). Daarbij is het belangrijk om te ontkrachten dat de app
alleen bij 60% gebruikers effectief zou zijn, zoals minister Hugo de Jonge dikwijls
aanhaalt. Immers, hoewel we dit niet expliciet benoemen, heeft ook bij 20%
dekkingsgraad de app al een invlioed op het kunnen voorkomen van nieuwe
brandhaarden {m in ‘Dit is de Dag). Daarnaast is voor
bescherming van de directe omgeving lokale dekkingsgraad belangrijker dan
nationale dekkingsgraad. We benoemen daarom nooit een percentage, maar
dat ‘iedere download telt'.

We stimuleren mensen om de adviezen in de app op te volgen. Enerzijds, bij
contact met een besmet persoon, dan check je of je symptomen hebt en vraag
je een test aan. Anderzijds, wanneer je zelf positief getest bent op het virus, dan
geef je dit door in de app met een niet naar jou te herleiden code, Zo worden
mensen met wie je in contact gekomen bent gewaarschuwd dat ze contact
hadden met iemand die besmet is.

We |laten stapsgewijs zien hoe beide processen in zijn werk gaan, waarbij
narratieven, infographics en video’s een belangrijke rol spelen. En natuurlijk is er
een er een Q&A op de website waarin vragen beantwoord worden.

Positieve feedback is hierbij ook relevant. Downloaden, installeren, en gebruik
van de app (versturen code, contact opnemen via app met de GGD) kan worden
beloond met een positieve bekrachtiging (bijv. "Dank dat je meehelpt corona
onder controle te houden”). Dit kunnen we ook op nationale schaal inzetten: “Al
1.3 miljoen mensen hebben de app gedownload, bedankt Nederland!”.

Sociale norm en sociale inviced

Rond de lancering maken we gebruik van een injunctieve norm, die beschrijft
wat veel mensen belangrijk vinden om te doen: de app downloaden en
gebruiken. Hiervoor gebruiken we rolmodellen die het juiste voorbeeld laten
zien en mensen aansporen dat ook te doen. Bijvoorbeeld verpleegkundigen en
artsen die afgelopen tijd veel in het nieuws zijn geweest, maar ook bv horeca-
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uitbaters die er extra baat bij hebben een volgende mtbraak tijdig in te dammen.

Als na lancering blijkt dat de app door veel mensen is gedownload en wordt
gebruikt, dan kunnen we een sociale (descriptieve) norm uitdragen waarbij de
grote getallen hun werk gaan doen: ‘al 1.3 miljoen mensen gingen u voor’. Dit
motiveert mensen zich hier ook bij aan te sluiten.

Middels sociale invloed motiveren we mensen om de app te gaan of blijven
gebruiken. We delen positieve ervaringsverhalen van herkenbare personen uit
alle lagen van de maatschappij. Waarin we ook kunnen inspelen op verschillen
in motivatie om de app te gebruiken. Bijvoorbeeld een jongere die stage looptin
een verzorgingshuis en kwetsbare mensen wil beschermen,

De app is makkelijk te downloaden én te gebruiken

We laten zien dat iedereen de app kan downloaden en installeren door ze
stapsgewijs door het proces heen te nemen: ‘het is slechts een kleine moeite’.
Daarbij geven we een diversiteit aan voorbeelden. Mensen die de app zelf
downloaden en instellen, mensen die het voor een ander doen (zoon,
thuiszorgmedewerker, enz.). Mensen moeten het gevoel krijgen dat ze zelf (of
met hulp) de app kunnen installeren (verhoogde zelf-effectiviteit).

Waargenomen eenvoudigheid in gebruik van de app speelt daarbij ook een
belangrijke rol. Die drempel verlagen we door simpele instructievideo's die we
aanbieden in de meest gesproken talen (naast Nederlands en Engels). Het
handelingsperspectief is simpel: download, installeer en volg de instructies in de
app. ‘CoronaMelder helpt ons Corona onder controle te krijgen’.

Hulp bij downloaden door installatieteams die in de eerste paar weken na de
lancering door het land trekken. Zij helpen mensen de app te installeren en
kunnen vragen beantwoorden. Denk hierbij aan winkelcentra, markten,
attracties (waar mensen wachten). Ook in gebieden met veel laagopgeleiden
zijn deze teams belangrijk.

Stimuleer en help anderen de app te downloaden

Persoonlijk contact en mond-tot-mond reclame is een veel krachtiger
beinvioeder dan massamedia, ook wanneer het gaat om het gebruik van
(overheids-)apps. Daarom stimuleren we gebruikers van de app om ook anderen
in hun omgeving te helpen de app te downloaden en te gebruiken. ‘Help je
ouders, minder digitaal vaardige buren, etc om de app te downloaden en te
gebruiken’. We versterken dit door primes te gebruiken: woorden en beelden
die mensen associéren met behulpzaamheid (Tabula Rasa/de Ruiter, 2002).

Daarnaast is er een deel van de bevolking die ofwel geen mobiele telefoon
heeft, of er een heeft die niet geschikt is voor de CoranaMelder app. Daarom
willen in de communicatie mensen ook stimuleren om overbodige telefoons die
men nog heeft liggen uit te lenen aan mensen die er geen hebben. Met name
jongeren willen we stimuleren om de app te installeren en dan in bruikleen te
geven aan opa of oma, je oudere buurvrouw, of die meneer in het
verzorgingstehuis.
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Netwerken en intermediairen inzetten

- Wevragen belangenorganisaties en netwerkorganisaties om promotor te zijn
van de CoronaMelder app en hun achterban indien nodig te helpen bij het
installeren van de app. Zo bereiken we doelgroepen die via reguliere kanalen
niet goed bereikt worden of niet zelfstandig de app kunnen installeren. Denk
aan laaggeletterden, cuderen, mensen met een beperking, werkgevers met veel
laagopgeleiden, mensen met een migratieachtergrond, etc. We ondersteunen
hen met een toolkit.

Begrip voor barriéres (angst, privacy, effectiviteit) en copingstrategieén.

- Naast genoemde weerstandreductie is het belangrijk dat we begrip tonen voor
barriéres (angst, privacy, effectiviteit) en copingstrategieén bieden voor mensen
om hiermee om te kunnen gaan. Zo betekent gebruik van de app dat mensen
meldingen kunnen krijgen dat ze in contact zijn gekomen met iemand die
besmet is met Corona. Omdat de app niet opslaat waar en wanneer dat is
gebeurd, kan dit angst opwekken bij de gebruiker. Dit kan stress opleveren,
vermijding van openbare ruimtes, of zelfs bewust tijdelijk uitschakelen van de
app.

Het is belangrijk om deze stress en angst te onderkennen en serieus te nemen.
Dit kan in narratieven, branded content, en Q&A. Tevens kunnen we mensen
bemoedigen dat notificaties geen indicaties zijn van eigen besmetting, maar een
belangrijke waarschuwingsfunctie hebben. De app schenkt enkel meer
duidelijkheid over een mogelijk risico, en helpt juist te voorkomen dat het virus
zich verspreidt en jijzelf onbewust en onbedoeld anderen besmet.

4.3 Mensen blijven de app actief gebruiken

Inzet in dit gedragsdoel, wat gekoppeld is aan de fase ‘volhouden’ is voor een groot deel
afhankelijk van de mate waarin er draagvlak is voor de app, hoeveel mensen de app
inmiddels hebben gedownload en actief gebruiken, en hoe het verloop is van het aantal
besmettingen (op nationaal en regionaal niveau). Afhankelijke van de effectiviteit van de
campagne en wisselende omstandigheden en sentimenten kunnen we in de laatste

fase ‘'volhouden’ de boodschap aanpassen met behulp van eerder beschreven
interventies. Daarbij kunnen we ook nieuwe interventies inzetten die specifiek gericht
zijn op blijvend gebruik maken van de app.

Nut versterken

- Wanneer blijkt dat het aantal downloads beperkt blijft, of gebruik na een
bepaalde periode terugloopt, zetten we experts en autoriteiten in (gekoppeld
met wetenschappelijke inzichten) om te communiceren dat ondanks de
terugloop in aantal besmettingen en sterftegevallen, de kans op terugval, dat wil
zeggen een nieuwe besmettingsgolf reéel is. Een hogere risicoperceptie is een
belangrijke motivatie voor het downloaden en blijvend gebruiken van een
corona-app en biedt weerwoord tegen de vraag waarom een app nog nodig zou
zijn.

tabula rasa
10



- Uit onderzoek blijkt dat gebleken effectiviteit van de app een belangrijke
voorwaarde is voordat twijfelende mensen de app willen installeren (en waarom
weigeraars van gebruik afzien). Wanneer de app enige weken effectief is, kan
hierop ingespeeld worden door de effectiviteit met echte bewijzen te staven.
Hierbij kan genoemd worden hoeveel contactberichten eruit zijn gestuurd, een
succesverhaal worden genoemd dat in korte periode een besmetting ingedamd
kon worden, of door andere maatstaven te noemen waaruit effectiviteit te
bepalen is. Hierbij is een belangrijke rol weggelegd voor deskundigen.

Regionaal en doelgroep-gericht ingrijpen

- Als blijkt dat bepaalde regio’s of bepaalde doelgroepen in downloads en gebruik
ondervertegenwoordigd zijn, kunnen we regionaal of doelgroepgericht de app

pni onder de dacht brengen en extra communicatiemiddelen inzetten.
En met specifiek middelen deze regio of doelgroep motiveren om téch de app te
gebruiken.

Naleving nastreven met reminders
- Gebruik van de app vraagt niet alleen het downloaden en activeren, maar ook
het effectief blijven gebruiken van de app. Dat betekent dat we mensen willen
motiveren zoveel mogelijk hun telefoon bij zich te houden (als ze dit niet al
deden) én bluetooth aan te houden.

4.4 Bereiken specifieke doelgroepen

Relatief veel jongeren onder twijfelaars

Er is beperkt onderzoek beschikbaar dat voor specifieke doelgroepen aangeeft wat hun
attitude en intentie is om de app te gebruiken. Recente cijfers (gebaseerd op een keuze-
experiment van 3 universiteiten en het RIVM) geven aan dat ongeveer een derde de app
wil downloaden, een derde twijfelt nog en heeft veel vragen, en een derde is het niet
van plan. Ouderen waren vaker zwart/wit: of heel positief of heel negatief.

Bij de twijfelaars zaten relatief veel jongeren. Zij hebben veel vragen over bijvoorbeeld
privacy en effectiviteit van de app. Daar moet een eerlijk antwoord op komen voor ze
bereid zijn om downloaden te overwegen. De twijfelaars zijn een belangrijke doelgroep
voor de campagne. We willen hen overtuigen om de app te gebruiken, maar zeker bij
jongeren luistert de aanpak nauw en hebben we hier nog onvoldoende houvast voor.

We starten co-creatie sessies met jongeren (16-25) om campagne-ideeén te
toetsen/nader uit te werken.

Weinig kennis over kwetsbare groepen

tabula rasa
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Een nadeel van de uitgevoerde onderzoeken is dat een aantal belangrijke doelgroepen
ondervertegenwoordigd zijn. Laagopgeleiden, lzaggeletterden, mensen die niet goed
Nederlands spreken en mensen die digitaal niet vaardig zijn, doen zelden mee aan
digitaal (vragenlijstjonderzoek. Onderzoeksresultaten lijken erop te wijzen dat lager
opgeleiden minder vaak de intentie hebben de app te downloaden dan hoger
opgeleiden (Jansen et al, 2020). Ook zijn er signalen in de media dat

coronacommunicatie deels over de hoofden van deze groep heengaat (NRC 20-4-2020).

Alleen al de groep laaggeletterden omvat 2,5 miljoen mensen en is daarom voor het
slagen van de app belangrijk.

Advies:

- bij voarkeur: kwalitatief onderzoek uitvoeren onder deze doelgroepen naar
kennis, attitude en motivatie om de app te gebruiken (eventueel in kleine
groepen; spreiding door het land)

- Expertconsultatie hoe we deze groepen het beste kunnen bereiken (oa Pharos,
Stichting Lezen en Schrijven)

- Middelen zoals instructievideo's testen bij deze doelgroepen.

Gebruik maken van intermediairen voor specifieke doelgroepen

Een van de in de briefing genoemde doelgroepen zijn mensen met een
migratieachtergrond en niet-Nederlands sprekenden. Er is geen inzicht of er verschillen
zijn in kennis en bereidheid om de app te downloaden tussen culturele groepen.

De meest pragmatische manier om de communicatie goed op deze doelgroepen af te
stemmen, is door belangenorganisaties/ vertegenwoordigers als intermediair in te
schakelen. Zij kunnen informatie afstemmen op hun achterban, met behulp van
middelen uit de toolkit. Deze aanpak volgen we voor meer kwetsbare groepen, zoals
ouderen, mensen met een beperking.

tabula rasa
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5

Interventie — Middelenmatrix

Gedragsdoel Fase
Begeleiding pilot Pilot

Draagvlak vergroten  Pilot

Draagvlak vergroten  Pilot/
Lancering

Doelgroep
Testers

Regionale en landelijke
media

Internetcommunity

Alle mensen in NL

Interventies/boodschappen

Doel en belang app

Beroep op behulpzaamheid: jouw bijdrage
belangrijk voor optimaliseren app
Positieve feedback

Transparantie over wat test heeft
opgeleverd

Deel en belang goed testen van de app
Transparantie over proces en wat test
oplevert

Transparantie over proces enwerking app
Belang van notificatie-app

Autoriteit {onafhankelijke experts)

Zorgen over app serieus nemen

Transparantie over proces

Duidelijkheid over doel en belang app
Testers inzetten als ambassadeurs
Autariteit (onafhankelijke experts
Positieve ervaringen/resultaten delen
Weerstand verminderen:

o Garanties bieden {privacy)

o Begrip tonen (zorgen serieus nemen)

Middelen/acties

- (digitale) flyer met informatie over app en test
- feedback via app/mail met dank voor deelname en wat
test heeft opgeleverd

-PR

- regionale en landelijke nieuwsmedia

Owned/earned/shared
PR/Vakbladen

Owned/earned/shared

- PR
Nieuwsmedia
- Social (narratieven)
- Website
- Infographic over werking app



Zoveel mogelijk Lancering  Alle mensen in NL
mensen downloaden
en gebruiken app

Zoveel mogelijk Lancering longeren
mensen downloaden
en gebruiken app

Niet Nederlandstaligen

tabula rasa

App vanaf nute downloaden

Doel, werking en belang app

o Realistische verwachting: iedere
download telt

Sociale norm (injunctief via rolmodellen;

descriptief grote aantallen)

Diversiteit aan voorbeelden (iedereen kan

het; kleine moeite)

Mativatie (als CoranaMelder anderen

beschermen, juist nu we weer meer op

stap gaan)

Primen op behulpzaamheid in tekst en

beeld (help besmettingen te voorkomen;

help anderen bij installeren)

Positieve bekrachtiging na downloaden (in

app en voor hele bevolking na x

downloads)

Downloaden zo makkelijk mogelijk maken

(QR-codes, directe links, intallatiehulp)

Begrip voor barriéres (angst; privacy;

effectiviteit) en copingstrategieén

Doel en belang van de app

Inspelen op twijfels over app

Focus: ‘kleine moeite’

Herkenbare rolmodellen/influencers

Mativatie: doel en belang van de app
Directe downloadlink

Paid

- Radie

- TV

- Huis-aan-huisbladen

- OOH (met QR-code) op plekken waar je tijd hebt
app te downloaden (bv horeca; winkelcentra;
attracties; parkings; OV)

- Moblie: Social display

- Influencers en branded content (jongeren; culturele
diversiteit)

Owned/earned/shared

PR/nieuwsmedia
- Meldingvia , Samsung, Apple
- Rolmodellen [verpleegkundigen/artsen/horeca)
- Social (narratieven)
- Installatie-teams
- Website met Q&A
- Toolkit (overheden, zorginstellingen, werkgevers).
Oa
o Instructievideo voor downloaden en werking
app (animatie) (ook voor laaggeletterden en
niet Nederlandssprekenden)
o Posters met QR-code
o Whatsapp bericht met downloadlink

- Influencers
- longe testers (als ambassadeurs)

i anid

- Instr in meest voork de talen
- Infographic/flyer
- Social display (obv voorkeurstaal)
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Belangenorganisaties  Lancering
en netwerken
inschakelen om
downloaden app te

stimuleren

Volhouden

App blijven Velhouden

gebruiken

(Boodschap mede
afhankelijk van
actuele situatie en
sentiment)

Velhouden

tabula rasa

Intermediairen voor
moeilijk bereikbare
doelgroepen. Zoals
migranten; mensen met
een beperking;
laaggeletterden.

Specifiek:
{thuis)zorgmedewerkers;
maatschappelijke
organisaties; kerken/
moskeeén;
buurtpreventie;
belangenorganisaties

Lokaal/regionaal/landelijk
bij nieuwe uitbraak of
terugval in aantal
gebruikers of dalend
draagvlak

Beroep doen op hun behulpzaamheid
Verzoek voor gebruik app van bekende
afzender [persoonlijker en daardoor meer
impact)

Bv via instellingen voor kwetshare
mensen: ‘download de app, houd je aan
de maatregelen om onze bewoners te
beschermen’

Installatie app faciliteren

Regionaal app onder aandacht brengen

Nut versterken:

o Risicoperceptie verhogen

o Effectiviteit aantonen

Inspelen op actuele vragen en zorgen

o (bv vals positieve meldingen;
schijnveiligheid door de app)

Hiervoor genoemde interventies,

afhankelijk van sentiment

Paid
- Social display
Owned/earned/shared

- PR
- Mailing naar relevante netwerken / organisaties
- Toolkit

Paid

- Social display
- Radio/regionaal?

Owned/earned/shared

- PR/Regionale media
- Social (narratieven)
Website
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@minvws.nl];
From: (2
Sent: Thur 7!1 64'2020 10: 26 09 AM

Subject RE: 200715 Brief Coronamelder v0.91
Received: Thur 7/16/2020 10:26:09 AM

Oeps te laat zie ik net. Geen man overboord

Met vriendelijke groet,

(10)(2e)

(10)(2e)
[10)(2e)

(10)(2e)

fAminvws.nl>

e 16 jul. 202012 5 PM

iE-

@ ninyvws.nl>,

[@minvws.nl>,
(10)(2e)

Olldﬂ'“"ﬂ p: RE: 200715 BnefComuameldel \PI] 91

Kunap werk weer hoor. Niet heel belangrijk en hoeft niet perse verwerkt te worden, maar waar je in eerste paragraaf spreekt
van “aanbiedingen NA mijn aankondiging” is het feitelijk juister om toe te voegen (en ook al daarvoor). We werden immers
ook in de weken voor de aankondiging al overspoeld met aanbiedingen.

Met vriendelyke groet.

(10)2e)

(10)(2e)

Van: m) @minvws.nl>

16 jul. 2020 11:03 AM

’ S (10)(2a) ’ﬂ’l]’llllV\\S nl>. (10)(2e)

Ondemeu p: 200715 Brief Coronamelder v0.91



Bij deze. Alle opmerkingen verwerkt.

&r



To: @minvws.nl]; IR
(|
Cc: @minbzk.nl]

From: ) )

Sent: Thur 7/ 64'2020 8:53:36 AM

Subject RE: Communicatie brief app
Received: Thur 7/16/2020 8:53:37 AM

Hi (R

In de brief hebben we deze passage over GGD opgenomen bij het kopje ‘voorbehoud bij voorgenomen introductie’. Deze passage

is doormafgestemd met GGD.

Wellicht nog als input voor het persbericht handig om te weten.

Gr,

De GGD heeft een grote rol en verantwoordelijkheid in het proces van bron- en contactopsporing. De GGD-en hebben daarom een
aantal randvoorwaarden geformuleerd waaraan voldaan moet en zal zijn voor landelijke introductie. De komende periode zal
benut worden om samen met de GGD deze randvoorwaarden verder in te vullen.

Van: @minvws.nl>
Verzonden: donderdag 16 juli 2020 08:22
Aan: ))(2e) e (10)2e) @minbzk.nl>; RUIELV@ minvws.nl>

(10)(2e)
) {(10)(2e)

@minbzk.nl>; [N

) @minvws.nl>;
WD @ minvws.nl>
Onderwerp: RE: Communicatie brief app

Ok. Graag dan zsm suggestie hoe die passage dan wel verwoord moet worden. Hartelijke groet.

@minbzk.ol>

@minvws nl>

minvws M) L (10)(2e) [(@IWIVWERIESN (10)2e) |

@ minvws.nl>

Oudﬂwerp RE: Counmuncaue bmfapp

Heb net gesproken. ze zijn in vlam gegaan over het persbericht dat ze onder ogen kregen tijdens hun
avondvergadering, waarin staat die zinsnede over 25 GGD regio’s etc en ze dreigen met weer een brief. Oplossing is
aanpassing persbericht in richting strekking brief van vanmiddag. Ik heb daar morgenvroeg met S cen call over,
denk dat het op te lossen 1s daarmee,

o I

Verzonden met BlackBerry Work
{(www.blackberry.com)

Voo IS TGN i

Datum: woensche 15 jul. 2020

Onderwerp: FW: Communicatie brief app



Loopt dit nu goed met de GGD's? Zag via[fffnog appje van DPG Friesland.

Hartelijke groet,

Van: JRBFEOREETHERE @minvws.nl=

Datum: woensdag 15 jul. 2020 9:21 PM
Aun: ICTECTN) W s>

Onderwerp: FW: Communicatie brief app
Ter info

Met vriendelijke groet.

(10)(2e)

Buiten werktijden mailen mag, maar hoeft niet. Beantwoord deze mail op een voor jou geschikt moment.

Van: (10)(2e) @minvws.nl>
Datum: woensdag 15 jul. 2020 8:43 PM
Aan: Jonge, H.M. de (Hugo) <Jli VI @ minvws.nl>

1 ( | 1l
minvws.nl=, (10)2e) W minvws.nl=, ) )
10)(2 Eminvws.nl=, ( ) (10)(2e) [ERTRTIGNERNER

(10)(2e)
Onderwerp: Communicatie brief app

Ha Hugo,

Hierbij het persbericht voor morgen bij de appbrief. Ook hieronder de social media teksten. Bijgesloten de verschillende
communicatiemiddelen en een link naar de vernieuwde uitlegvideo: https://voutu.be/UB-Shemklog. Q8A's worden
morgenochtend afgerond. Tot slot kreeg ik van de communitymanager van de appplatforms de tip om de appcommunity op
Github te bedanken voor al hun bijdrages (zoals voor de website coronamelder.nl). De concept tekst —in het Engels- wordt dan
op Github gezet en vind je eveneens hieronder.

De bedoeling is dat de brief morgen om 12.00u aan de Kamer wordt gezonden. 12.05u versturen we het persbericht en de social
post. 12.45u-13.45u vindt er een persbriefing plaats met [[IEflen een paar mensen van het bouwteam, zal daama een korte
samenvatting aan je geven zodat je goed bent voorbereid op jouw moment rond 17.00u. Want dan sta je de NOS, en
waarschijnlijk ook RTL, te woord. Doen we op VWS, denk ik. EenVandaag vroeg of [l morgen beschikbaar was, dus ik schuif
[ morgen daar naar voren. NOS maakt daarnaast nog een paar beelden van appbouwers die mee hebben gewerkt aan de app.

Tot zover,

R R

Persbericht concept









(10)(2e)

: (10) }
Sent: Thur 71212020 5:34:11 AM
Subject RE: Concept wetsvoorstel notificatieapp
Received: Thur 7/2/2020 5:34:11 AM

Mee eens, vanochtend even in afstemmingsoverleg bespreken. wat mij betreft bieden we informeel techmsch ambtelijk
overleg aan begin volgende week, jij enfiE

(10)(2e) heeft nog niet gereageerd.
uitgebreid aan de telefoon gehad. Is niet zo geinteresseerd in de wet, heeft vooral veel vragen over de
e app zelf, wil daarover graag aanschouwelijk geinformeerd worden, evenals mbt voorstel telefoongegevens
de gebﬂnken Heeft zorgen vanwege recente incidenten donor register. coronaradar en kritisch AR rapport over VWS
informatie Beveilging

Met vriendelijke groet,

(10)(2e)

{10)(2e)



















To: @pblq.nl); IEEEHE @rijksoverheid.nl];
am) (10){2e)
Cc: [@minvws.ni); IIIEEEEN) EEET R @minvws.ni]

From: }

Sent: Tue ?mzozu 7:54:07 PM

Subject RE: Klant Contact Centrum Corona app
Received: Tue 7/7/2020 7:54:08 PM

Ik ondersteun optie A en gisteren deze optie ook al doorgesproken met [JEEIEIM Daarbij gaffflaan dat hij het ook zeer wel

verdedigbaar acht dat deze gang wel goed onder "dwingende spoed” in te passen moet zijn, het is voor de crisis en onze
werkwijze kenmerkt zich door een hoof gehalte aan werkendeweg dus weinig planbaar.

Met groet,

o) (10)(2e) 1 (10)(2e) EETSIN] (10)(2e)

Directie Informatiebeleid|
Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport

Parnassuspl

in5 | 2511 VX | Den Haag | Postbus 20350 | 2500 E1 | Den Haag |

(10)(2e)

(10)2e)

e} I @ minvws. ni>

) <AL @ minvws. nl>

Onderwerp: RE: Klant Contact Centrum Corona app

Ik heb afgelopen dagen n overleg met julhie (WJZ en HIS) gekeken naar de mogelijkheden om na de veldtest in Twente
een helpdesk op te bouwen voor vragen over de corona app. Willen jullie aangeven of jullie:

- het eens zijn met onderstaande redenatie en hem evt. aanvullen?

- optie b (aanvragen meerdere offertes) juist handig/modig achien of niet?

Ik hebmvml in de c.c. gezet als onvanger van ons resultaat later deze week zodat ze evt. aandachtspunten van haar
kant nog aan ons kan meegeven.

Veel dank a]vastm

(1) Op basis van het contact van met RVO blijkt dat hun contract met Webhelp al aan de maximum
uitnutting zit zodat verdere mlbre:dm.g tot onrechlmahgheld zou leiden aan de kant van RVO.

(2) Een korte inventarisatie (met jmm leidt tot bevestiging van het beeld dat we vanuit VWS voor de corona app
helpdesk niet kunnen meeliften met een contract van een andere overheidsorganisatie (Rijksoverheid.nl, GGD, CIBG
RVO). Bij alle KCC is drukte door de corona-maatregelen oorzaak. Bij CIBG geldi specifiek drukte door de
Donorregistratie.



(3) Voorstel is een offerte te vragen voor de inrichting van de helpdesk aan Webhelp zodat op basis hiervan de procedure
tot aanbesteding aan Webhelp kan worden gestart.

(4) Deze zal qua omvang boven de grens van een Europese aanbesteding liggen en onrechtmatig zijn. Of er redelijkerwijs
een beroep kan worden gedaan op "dwingende spoed” is nvijfelachtigw

(5) Een check op de offerte (1s die mn lyn met de kosten die voor RVO m rekemng worden gebracht) kan 1k laten witvoeren
door de manager van het KCC van RVO die aangeboden heeft te helpen met de aanbesteding aan Webhelp.

(6)REBIELES zullen hiermee dan moeten instemmen.

Optie B is hetzelfde als hierboven maar dan vraag is 3 partijen (Webhelp. Teleperformance en Vanad) om een offerte zodat
het dossier vollediger is opgebouwd. Webhelp heeft hierbij wel de sterke voorkeur: continuiteit, snelheid en efficiency

(training medewerkers, opzet helpdesk, informatienitwisseling, rapportagevorm en onderlinge samenwerking is al in
geinvesteerd afgelopen twee weken).

Met vriendelijke groet,

X

Muzenstraat 120 2511 WBe E Den Haag

—----Qorspronkelijk bericht—---
Van: m <ECETIN o1ijksoverheid.nl>
Verzonden: vrijdag 3 juli 2020 15:49
Aau. RTINS TN i vs 1 SRS RGN bl >

Onderwerp: RE: Klant Contact Centrum Corona app

Ik mventariseer even wat er aan contracten voorhanden 1s.

Verzonden met BlackBerry Work(www .blackberry.com)
van: T Quinves.i
pblg.nl

" @rijksoverheid nl=>

nt Contact Centrum Corona app

Mogelijk heb je het al in beeld maar eerste stap zou zijn dat de collega’s van de Haagse Inkoopsamenwerking



inventariseren wat er al voor bestaande (raam)overeenkomsten zijn waaronder deze dienstverlening kan/moet worden
afgenomen.
Eell tweede stap zou een njksbrede inventarisatie kunnen zijn.
WLEDI is de contactpersoon bij de HIS voor wat betreft de inkoopvraagstukken rondom de Corona-app.

Harteljke groet,

Ewopa Stategie
Programma Inkoop en Aanbesteden Sociaal Domem

Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport Directie Wetgeving en Juridische Zaken Parnassusplein 5 - 2511 VX -
Den Haag Postbus 20350 - 2500 EJ - Den Haag

Onderwerp: RE: Klant Com.act Centrum Corona app
Dank

@m doe jij in overleg met J§l

(WIZ), HIS en LA een voorstel aanfl

Met vriendelijke groet.

Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport

j@minyws. ol <IN invws o> | 0

Postbus 20350 | 2500 EJ | Den Haa
Managementassistente: m |

(10)(2e)
(10)(2e)

(10)2e)

@minvws.nl>

Van: UUEDIREEIIEE)

(10)(2e) (10)(2e) aminvws.nl=>

Verzonden: vrijdag 3 juli 2020 13:54



Onderwerp: RE: Klant Contact Centmm Corona app

Net nog even gebeld; zy zitten in hun contract al aan de max dus direct via lnmn zou bij hun tot onrechtmatigheid leiden.
Als we toch het liefste met RVO en hun contract partij in zee willen dan kunnen we net zo goed en zelfs beter die

onrechtmatigheid zelfs op onze cap nemen. Tenzij we toch nog alternatieven zien. Anders zou ik zeggen. even voorleggen

aan Hugo dat die de beste route is met wel een risico op onrechtmatigheid. Aanbod van [JiEESMs dan snel een drie
gesprek RVO, wij en contractpartij. Maar haak ook even HIS aan want wellicht is risico op onrechtmatigheid nog te
mitigeren. Of kom dan toch CIBG of CAK weer in beeld?

Met vriendelijke groet,

(10)(2e) [@minvws.nl>>

KOI)ie: (1 B (10)2e) Ji2e) (10)2e)  [FSEPAER
Olldﬂrwerp RE Klant Contact C‘enmun Corona app

Toch lﬂc!mWam rechitstreekse overeenkomst is juist weer gedoe (eigen inkoop en een aanbesteding). Wij zouden
graag via hun contract. Zou je willen vraag of hij dat niet toch wil doen?

Verzonden met BlackBerry Work
(www.blackberry.com=http://www.blackbemry .com=)

aminvws nl=>

AT (10)(2e) (B0 oo ) 10)(2e) VWS, (10)(2e)
Datum: vrijdag 03 jul. 2020 9:08 AM

Aan:
Onderwerp: FW: Klant Contact Centrum Corona app

@minvws.nl==>

Is dit voldoende of willen we meer?

Met vriendelyke groet.

(10)(2e)

(10)(2e)

(10)(2e)

(10)(2e) frvo.nl==>

(10)(2e)

Van: (
Datum: vrijdag 03 jul. 2020 9:05 AM




g (10)(2e) (Bet0 roca)) @minvws.nl= @minvws.nl=>
Onderwerp: Re: Klant Contact Centrum Corona app

Naast werken aan onze eigen klus helpen we aan alle kanten anderen, waar onze kenmis en ervaring nuttig kan zijn. In dat
frame was en is ons aanbod aan VWS ook dat we verbinding leggen met de externe partij die wij voor dit soort
werkzaamheden in piekperioden inzetten, en VWS desgewenst mee ondersteunen om het met hen in te regelen.
(Rechtstreekse overeenkomst VWS)

Ik hoop en verwacht dat we daarmee allen geholpen zijn!
Als dat niet het geval is laten we dan nog even telefonisch contact hebben.

Verstuurd vanaf min 1Pad
Op 1 jul. 2020 om 23:52 heeft [EEEINEEEED) - IEEEEM Gminvws.ol- JEEESI G minvws nl>> het volgende
geschreven:

Hoi [JiENik zoek even contact met je ivmn onderstaande interne mail die ik ontvang en maar even direct naar je
doorstuur. Ben benieuwd naar jou beleving/duiding. Ik snap jouw afweging wel, maar wij zitten behoorlijk omhoog
omdat we geen alternatief hebben/zien. In in tijden van Corona hebben we allemaal dingen gedaan die niet in onze
taakomschrijving passen #noodbreektwet dus wil je er nog een keer extra over nadenken om toch een uitzondering te
maken en wel het landelijk nummer te hosten?

Ik probeer je ook te bellen morgen

Met vriendelijke groet,

|1[J|:2~ (Bt oo

Onderwerp Klant ontact Centrum Corona app

Bestem

Vanuit het programma RDO zijn we bezig een telefoonnummer beschikbaar te krijgen waar mensen die straks vragen
hebben over de corona notificatie app naar toe kunnen bellen. Belangrijk is daarbij dat de vragen van mensen niet in
dezeltde stroom van de vragen aan de GGD terecht komen. Het telefoonnummer 1s vanaf 7 juli nodig voor de
uitgebreidere veldtest in Twente (ongeveer 1500 deelnemers) en vanaf de landelijke lancering van de app voor alle
mensen 16+. De ervaring in Duitsland is dat er fors gebruik wordt gemaakt van het informatienummer (300 — 400

telefoontjes per dag).

We lopen echter vast in het contact met het RVO en andere publieke alternatieven zijn er niet. In overleg met [
ﬁ en [EEDARRIIEDIN willen we je vragen of je contact met EZ / RVO zou kunnen zoeken om het grote belang
te benadrukken van het feit dat RVO het KCC voor de corona app verzorgt.




Wat 1s er al gedaan:

Afgelopen 2 weken is onderzocht via welk bestaand KCC bij de rijksoverheid (i.v.m. aanbestedingsregels) we de vragen
over de app kunnen onderbrengen. Optie bleek alleen RVO. Begin vorige week is er gesproken met RVO
M Dat verliep positief. RVO zou deze dienst kunnen aanbieden via hun KCC dat ook vragen aan ondernemers
over de corona-regelingen beantwoordt (wel apart nummer). RVO beschikt namelijk over een flexibel contract met de
leverancier van het call center in verband met de impact van corona en kan snel opschalen. Met medewerkers is de
verdere uitwerking ter hand genomen. Donderdag 1s door RVO aangegeven dat op dinsdag nog beshitvorming door de
directie van RVO zou volgen. Dinsdagavond kwam onverwacht het bericht dat RVO toch niet wil meewerken. Genoemde

redenen zijn dat RVO het te onzeker vond (tempo en omvang) en de doelgroep (burgers) niet aansluit bij de doelgroep
van het RVO (ondernemers).

Vanmorgen is er vanuit het programma m nog telefonisch contact geweest met algemeen dimctcur
ﬁ waarna het bericht volgde dat RVO wel de testfase komende week wil ondersteunen maar niet vanaf de
landelyjke lancering.

Met vriendelijke groet,
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Den Haag

De Ryksdienst voor Ondernemend Nederland (RVO.nl) stimuleert Duwrzaam, Agrarisch, Innovatief en Internationaal
ondememen.

Dit bericht kan informatie bevatten die niet voor u is bestemd. Indien u niet de geadresseerde bent of dit bericht
abusievelijk aan u is gezonden. wordt u verzocht dat aan de afzender te melden en het bericht te verwijderen.

De Staat aanvaardt geen aansprakelijkheid voor schade, van welke aard ook, die verband houdt met risico's verbonden aan
het elektronisch verzenden van berichten.

This message may contain information that is not intended for you. If you are not the addressee or if this message was sent
to you by mistake, you are requested to inform the sender and delete the message.

The State accepts no hability for damage of any kind resulting from the risks inherent in the electronic transmission of
messages.

Dit bericht kan informatie bevatten die niet voor u is bestemd. Indien u niet de geadresseerde bent of dit bericht
abusievelijk aan u is toegezonden, wordt u verzocht dat aan de afzender te melden en het bericht te verwijderen. De Staat
aanvaardt geen aansprakelijkheid voor schade, van welke aard cok, die verband houdt met nisico's verbonden aan het
elektromsch verzenden van berichten.

This message may contain mformation that is not intended for you. If you are not the addressee or if this message was sent
to you by mistake, you are requested to inform the sender and delete the message. The State accepts no liability for
damage of any kind resulting from the risks inherent in the electronic transmission of messages.



To:
From: )

Sent: Wed 7/15/2020 9:59:52 AM

Subject RE: Reactie GGD GHOR Nederland op planning lancering notificatie-app
Received: Wed 7/15/2020 9:59:52 AM

@minvws.nl]

Yes was ik mee bezig.
2e) heb ik verzoek gestuurd om bijelkaar te komen voordat regiegroep plaatsvindt.

Van: |i§

Datum: woensdag 15 jul. 2020]1 52 AM

Ounderwerp: RE: Reactie GGD GHOR Nederland op planning lancering notificatie-app

Goed dat je hier zelf even nu en morgen dicht boven op blijft zitten. Wellicht zelfs goed om zelf vanmiddag even samen met
FEESInaar die regiegroep te gaan. Andere tip ongetwijfeld ten overvloede: roep de mensen even 15 minuten bij je op de
kamer om de afspraken echt goed af te hechten.

Met vriendelijke groet,

) ) minvws.ol=
5jul. 2020 11:46 AM

minvws.nl>,

B (10)2e)  GINISERNN (10)28) (640 0ovae invws nl>.
<HRERR i minvws.nl >

Onderwerp: RE: Reactie GGD GHOR Nederland op planning lancering notificatie-app

Okay. we mailen allemaal lekker heen en weer onder elkaar :-).
Maar de vraag is nu: wie pakt mu, voor de stunrgroep van vanmiddag en de deadline van morgen de lijn op naar de GGD.
Wat is de strategie? Wie doet wat?

Hartelijke groet,

@minvws.nl>

minvws.ol>. [N



Kopie: ) STl @ minvws nl>. 2 MEEEEN @ minvis nl>. (10)(2e)
< @minvws.nl=

Ounderwerp: RE: Reactie GGD GHOR Nederland op planning lancering notificatie-app

(10)2e) (GrdD o0

Dank! Tk vind de brief wel risicovol. Er staan opmerkingen in over gebrek aan betrokkenheid en voorwaarden aan
besluitvorming . Inclusief nog een overleg met de directeuren publieke gezondheid aanstaande donderdag. De brief aan de
Tweede Kamer gaat donderdag om 12:00 uur wit. Als dan nog miet alle voorwaarden zijn ingevuld, moet dat mee n de brief.

Het lijkt me goed als dit inderdaad in de regiegroep vanmiddag besproken wordt

Met vriendelyke groet.

Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport

Postbus 20350 | 2500 EJ | Den Haa
N N | IR i s il | 070

1§
@minvws.nl

Verzonden met BlackBerry Work
(www.blackberry .com)

) minvws.nk>

g 15 jul. 2020 10:50 AM

S @ minvws.nl>. (10)(2e) S (10)22) [GININAURNEN  (10)2e) )]
<IN @minvws ni>

K,ople ) Il A (10)(2e) (
Onderwerp: RE: Reactie GGD GHOR Nederland op planning lancering notificatie-app

Heb de brief gelezen en veel zaken lijken mij oplos/uitlegbaar. Wie pakt dit vandaag richting GGD op? En wat is de rol van
de begeleidingscommissie? Die waren gisteren constructief en positief.

Hartelijke groet,

jul. 2020 10:44 AM

<RSI @ minvvws.oi->. IECTECID
) < PNATENE (10)2e) ) (10)2e) [GRNTIWIHNEN (10)(Ze) (@xdD (01




Onderwerp: RE: Reactie GGD GHOR Nederland op planning lancering notificatie-app

Nee. Hij was wel aangekondigd aan [{IiJE8die zou proberen te zorgen dat het anders ging. Dit wordt erg ingewikkeld zo.
Moet vanmiddag Opgelost zijn voor het gesprek met de minister.

Met vriendelyjke groet,

Ministerie van Volksgezmldheld Wel:cun. en Spon

Postbus 20350 2500 EJ Deu Haa
TEERTED] ETET | T i | o7 N

Verzonden met BlackBerry Work
(www.blackberry.com)

van: INGEETD minvws nl>

Datum: woensdag 15 jul. 2020] 41 AM

Aan: @minws nl>. ICTEN -CETEI @winvws ol

Kopie: (
Onderwerp: RE: Reacue GGD GHOR Nedcrland op planning lancering notificatie-app

Ik kan het niet meer mlgen.%zat gisteren toch bij de minister aan tafel? Heeft hij deze bezwaren toen ook op tafel
gelegd? Heeft hij deze brief aangekondigd?

Gr

{10)(2e)

(10)(2e)

(10)(2e)







To: ) D@ minvws.nl]
Subject RE: Samenstelling begeleidingscommissie

Hugo wil hier nog even overleg over toch dan schuif ik daar even bij aan. Waarom inderdaad nog overheid in
begeleidingscie als op alle veiligheids zaken de betreffende diensten al mee kijken? Dan zou ik ljevermwr
zien. Wat betreft de laatste drie: ik heb twijfels over actiegroepen, en die kunnen gewoon via openbare kant deelnemen.

Met vriendelijke groet,

Van: [ICIETI SNGCET G minvws ol

Datum: vrijdag 08 mei 2020 4:44 PM

(2 Fminvws.nl>
i (10)(2e) | minm“s.nl.b.

[@minvws.nl=>

(@ minvws.nl>, (10)(2e)
i minvws. nl>, (10)(2e)
{10){2e) } i 5 3 (10)(2e) (10}(2e)

Onderwerp: S

Dag Hugo,m

Naar aanleiding van ons gesprek een volgend voorstel. Meer hands-on, wel grofweg zelfde disciplines. Wat vind je?

Voorzitter mphetmkken als
expert bij de appathon.

conumissie

Discipline Namen

Epidemiologie/Virologie (10)(2e) WLECIN T askforce) of

afgevraadigde

[ Gedragswetenschappen | A SIIICIEL) a;lfﬁ;rr:éi, of
afgevaardigde

IcT [ (10)2e) | m betrokken bij

Europese protocoellen als DP-

k1)
ICT en epidemiclogie van Hogeschool Windesheim Heeft zich toegelegd op
(vakgroep ICT innovaties in de zorg) methoden om

epidemiologische kennis uit
data te halen

Maatschappij en m

technologie




Kennedy vd Laan en VU) Was betrokken bij de
appathon

Privacy en juridisch

Microbiologie Amﬁa) Betrokken bij het debat in
de Gezondheidsraad

Overheid Een deelnemer namens NCTV/NCSC, CRM
Tech tegen corona Een deelnemer van deze beweging
Veilig tegen corona Een deelnemer van deze beweging
100 wetenschappers Een deelnemer van deze beweging

Met vriendelijke groet,

(10)(2e)

(10)(2e)

Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport

Postbus 20350 | 2500 EJ | Den Haa
Managementassistente: | G @minvws.nl |

minvws.nl




To:

oo o
From: (10)(2e) )
Sent: Mon 7/13/2020 12:04:50 PM
Subject RE: SPOED vervolgbegroting en doorzetten projectactiviteiten
Received: Mon 7/13/2020 12:04:53 PM

Besten,

Om onszelf enigszins tegen ‘creeping costs’ te beschermen heb ik nu afgesproken met GGD GHOR dat we akkoord geven voor de
ingediende begroting TOT 1 cktober, en in september kijken naar de maandelijkse kosten voor oktober, november en december.

Ik bevestig dat nu ook richting GGD GHOR.
m regelt dat er een dienstverleningsovereenkomst komt.

tioze)|

)m@minvws.nb

13 juli 2020 11:26

) ST invws >

CC: ( )
Onderwerp: RE: SPOED vervolgbegroting en doorzetten projectactiviteiten

Deze kosten waren al opgenomen in de eerder ingediende indicatie van de kosten van GGD GHOR ad MEn zijn al in het
vizier van FEZ en MIinFIN. Is nog niet aan de begroting van VWS toegevoegd. MinFIN had nog wat vragen samen met FEZ

aan het beantwoorden ben.

) minvws.nl>

aandag 13 juli 2020 10:21

minvws.nk>;

) minvws.nl>; (10)(2¢) )
minvws.nl>;m minvws.nl>;
minvws.nl>

Onderwerp: RE: SPOED vervolghegroting en doorzetten projectactiviteiten

Even stvz coronalT testen;

Inhoudelijk omvat het plan van Corona IT fase 2 de zaken die beleid/opdrachtgever wenst.
magt nog betere onderbouwing op de maandelijkse ontwikkel- en beheer kosten van
toelichting gegeven maar die zegt mij iig niets)

+ Ik stel voor de maandelijkse ontwikkel en beheerkosten te clausuleren in tijd en omvang (tot jan 2021 met een max
omvang varm)er maand) tenzij GGD GHOR kan aantonen datmnodig is en verplicht kan worden.

+ \Volgende stap is om een diensty ingsovereenkomst met GGD GHOR op te stellen (actiem

+ [EEEFwil jij de totale kosten (moor dit jaar) opnemen op de MInfin staat?

Kunnen jullie je hierin vinden?

Verzonden: maandag 13 juli 2020 09:21
Aan: S ST @ minvws.ol>;
{ minvws.nl>

minvws.nl>;




e minvws.ni>; } minvws.n!>; | GG
Dminvws.nl>

Onderwerp: FW: SPOED vervolgbegroting en doorzetten projectactiviteiten
Urgentie: Hoog

In de bijlage een verdiepende toelichting vanuit GGD GHOR. Belangrijkste openstaande punt vanuit [[Jfjwas of de beoordeling
van de begroting met voldoende afstand en professionaliteit was gebeurd. Uit bijgaande toelichting lees ik dat GGD GHOR een
externe partij (Significant) heeft ingeschakeld om het contractmanagement uit te voeren en de marktconformiteit en juridisch
sluitendheid af te dekken. Dat klinkt voor mij vertrouwenwekkend.

Kortom: volgens mij hebben we nu alle checks gedaan en blijft mijn advies om akkoord te geven en de goedkeuring aan GGD
GHOR te verstrekken.
















To: (10)(2e) 1 (10)(2e) mhvws_n[];_
(i @minvws.nl
oo o minvws.nl]

From: 10)(2e )

Sent: Tue 7/7/2020 9:20:58 PM

Subject RE: SPOED vervolgbegroting en doorzetten projectactiviteiten
Received: Tue 7/7/2020 9:20:59 PM

image004.jpg

Hoi

Ik ben inhoudelijk overtuigd, maar het bedrag (een vertienvoudiging) vind ik nogal wat.
Hebben we voldoende expertise om dat te becordelen?

ol

(10)(2e)

Ministerie van Vulksgezun!!el!, !e min en !por‘t

Parnassusplein 5| Postbus 20350 2500 EJ Den Haag
(10}){2e)

(RO @ minvws.nl>;

@minvws.nl>

0o

Ik heb met GGD GHOR gesproken over deze aanvullende begroting. Signaal is: dit is nodig en verantwoord. Mijn advies
is om akkoord te gaan.

Achtergrond:

De eerste begroting had betrekking op de realisatie van CoronlI T. Dat 1s in 2 maanden gelukt ipv 3 maanden (waar een
prijskaartje aan hangt qua tarieven). wat wel een erg mooie prestatie is.

Waarom de aanvullende begroting?

1) er zin extra reahsatiekosten ivin de witbreiding van eisen aan het systeem die we 1sm anderen (oa RIVM) stellen. Oa:
-2000 extra gebruikers door mschakeling van het callcenter

-bouw aanmeld portal incl Digid

-automatische terugkoppeling uitslagen via veilige mail

-noodzakelijke koppeling met HP Zone en Osiris

-landelyjke dekking laboratona die mee doen met Covid diagnostiek

-wens tot benutting data tbv swrveillance en onderzoek RIVM

-terugkoppeling huisartsen en zorginstellingen inregelen (is ook wens Kamer)

2) de begroting destijds bevatte nog niet de maandelijkse onderhouds- en doorontwikkelkosten. Er was toen wel een
indicatie dat het om enkele tonnen per maand kon gaan. Door de aanvullende eisen komt dat nu uit o EEIEIN



3) We zien dat het systeem niet alleen voor Corona maar ook voor evt toekomstige nitbraaksituaties bruikbaar zal zijn.
Daarmee 1s het een duirzame mvestering.
Tk stel wel voor om hen te vragen ons in het najaar inzicht te geven in de kosten na 31-12. Wat is het exitprespectief? Het

kan niet zo zijn dat we tot in eeuwigheid aan dit uitgavennivean vastzitten. Telefonisch gaf men al wel aan dat de kosten
per maand zullen dalen op termuyn.

Mvg
EETESH

Verzonden met BlackBerry Work
(www blackberry.com)

minvws.nl>

) winyws.ol
Onderwerp: RE: SPOED vervolgheg:rotmg en doorzetten pmjectactmtelten

Hoi

Ik heb de allereerste offerte / begroting goed gekeurd en had niet verwacht dat er nu al weer zo omvangrijk bedrag aan
toegevoegd zou worden. Er was toen discussie over het bedrag dat tot einde van dit jaar zou lopen.
Ik ben dus ook wel benieuwd waarom dit zo omvangrijk is

o«

Ministerie van Volksgezon!!el!, ‘Welzijn en Sport

Parnassusplein 5| Postbus 20350 2500 E] Den Haag

@minvws.nl>
Ondenwerp- RE: SPOED vervaolgbegroting en doorzetten projectactiviteiten

Voor de duidelijkheid, ik kreeg het verzoek eerder omdat ik rondom het klant-contact centrum de overeenkomst had geregeld.
Daarmee werd ik het loket voor deze begroting. Goed dat het nu zo loopt.

(10)(2e)













(10)(2e)

@minvws.n!]; TN

( ) I @ minvws.n|]; ICETET )

Dminvws.nl

(10)(2e) RULESR@minvws.nl]
(10)2 )

Sent: Mon 7/13/2020 3:56:57 PM

Subject RE: Stukken minister

Received: Mon 7/13/2020 3:56:57 PM

He [

Het is een omvangrijk document geworden en daarmee ook best ingewikkeld om te volgen. Het kan helpen om aan te geven
welke tests al ok zijn, maar vooral ook hoe de tijdlijn er richting 1 september uitziet (al dan niet in een plaatje).

)

Belangrijkste vraag voor nu is of de GGD'en zich hier echt voldoende in herkennen: is er feitelijk ingeregeld wie, hoe en wat bij
de ggd de signalen vanuit de app oppakt en daarop reageert (en is dat dan ook voor burgers duidelijk?). Lijkt me goed om ook
iets te zeggen over de zorgen die GGD'en daarbij hebben en hoe ze daarin ondersteund worden.

Nog paar andere punten:
- Wat wil je nu testen in vervolg van de praktijktest (en wat heb je daarvan nodig voor een besluit over de landelijke
introductie)?
- Wie manitort die notificatie app en wie besluit dan ook over niet-effectief zijn.
- Watis nu het handelingsadvies tav testen zonder klachten. Ik heb het idee dat het onderzoek met het RIVM nu iets te
rooskleurig wordt neergezet.

- En 10 of 15 minuten (maar volgens mij had | die al ergens genoemd)

Met vriendelijke groet,

10)(2e) nl>; (10)( e @ minvws.nl>
Onderwerp: RE: Stukken minister

Ter aanvulling: op verzoek van de minister in het afstemmingsoverleg laten we de brief aan een aantal mensen lezen,
opmerkingen op de hele brief zijn daarom welkom. Als het lukt zou vandaag fijn zijn omdat we morgen bij de minister zitten.

Groet

{10)(2e) {10)(2e)

(10} {(10)2e)







(10)(2e)

To: @minvws.nl); {10)(2e) ) IEEET N @minvws.ni); IEEESEN.

(10)(2e)

Cc:
From: (10)(2e) l
Sent: Thur 7/2/2020 9:24:19 AM
Subject: RE: Dossier ter voorbereiding mondeling overleg EK
Received: Thur 7/2/2020 9:24:20 AM

0 EK_Spreekliin digitale ersteuning.
200701 Factsheet digitale ondersteuning. docx
200701 QAs debat 7 juli 2020.LdR docx

Paar aanpassingen gedaan.

m ben jij ook akkoord?

Verzonden: donderdag 2 juli 2020 08:09
Aan: SMUEETN @ minvws.nl>; (10)(2e) RIEEN N @ minvws.nl>
cc: ) <BREEDR@minvws.nl>; (10)(2e) { @ minvws.nl>

Onderwerp: RE: Dossier ter voorbereiding mondeling overleg EK

Ziet goed uit,

Twee opmerkingen, soms tekst toch naar de dag van vandaag actualiseren, er wordt hier en daar gezegd bv "er komt' terwijl dit
al gedaan is,

App vult het GGD-werk aan, niet ondersteunen dat is de denklijn

Verzonde oensdag 1 juli 2020 17:14

@minvws.nl>; (10)(2e) ) minvws.nl>

@minvws.nl>; {10)(2e) RN (@ minvws.nl>

Onderwerp: Dossier ter voorbereiding mondeling overleg EK

Dagm

Hierbij in de bijlage het dossier ter voorbereiding op het mondeling overleg in de EK samen metm opgesteld.

We horen graag of jullie akkoord zijn of nog aanvullingen hebben. Het dossier moet uiterlijk morgenmiddag (2 juli) 15.00
aangeleverd worden.

Alvast dank.

Groet, u



(10)(2e)

@minvws.ni]; IECIE N |

(10)(2e) @minvws.nl]

To:
From:
Sent: Mon 7/13/2020 5:29:58 PM

Subject:  Nieuwe versie

Received: Mon 7/13/2020 5:30:14 PM
2007 131 Brief Coronamelder v0.3 docx

Hierbij de laatste versie.

Heb verwerkt:
-vierde advies begeleidingscie

-aanpassing op Vught nav mail [EEETN

WJZ (afgestemd metm
%8 inog geen reactie gehad.

Nog niet verwerkt:
-Passage wat de app voor werkproces van GGD betekent (verzoek va . Vanavond komt tekstvoorstel vanm
-Voorstel en plaatje toe te voegen van tijdlijn en checks die zijn . Ik stel voor het eerste te doen, is i

verhelderend, maar de checks is ingewikkeld verhaal en helpt ons niet.
-Vraag vanmij tweede advies BC "hoe staan Apple en Google erin’. Geen idee wat ze bedoelt...

Afstemming:
-Op de passage van NV nog geen reactie van NCTV, heb tekst aangepast op aanpassingen die [JEEESIM heeft gedaan en

deel deze versie van de brief nu met ze. Deadline morge
Wk van m brief ook te delen mai%ﬂan de GGD. (Rechterhand m Actie en
- ermek@m brief ook te delen met Actie: JSLIED]
-Verzoek "zeker weten dat goed is afgestemnd met GGD’ ook via

ebruiken die is aangevuld met passage over wat app voor we
hr in kan plakken en dan kan delen zou dat fijn zijn, ik haak zo echt af....

k stel voor om hier de versie voor te
. Dus als één van jullie de tekst van [

(10)2e)

Morgenochtens pak ik hem weer verder...

Gr

Directie ln-‘orma::ebeieuafcll

Ministerie van Veolksgezondheid, Welzijn en Spert
Parnassusplein 5 | 2511 VX | Den Haag | Postbus 20350 | 2500 EJ | Den Haag |

“m-erd:ep:ng:
A1 woww,rijksoverheld.nl |

( HET NIEUWE
DONORREGISTER

Het nieuwe Donofregister, vanal 1 jull 2020.
Kijk wat het voor jou betekent op donorregister.nl



