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10 2eBijgesloten stuur ik je namens

begin mei hebben gelopen om een callcenter organisatie te selecteren voor ondersteuning van het aanmelden voor COVID testen

pe informatie die je nodig hebt om je een beeld te vormen over het proces dat we vanaf

en de rapportage van negatieve uitslagen Nadat gisteren bekend werd dat het webportaal dat we als eerste optie hadden

gepositioneerd voor die doelen pas eind juni gereed is moeten we voor juni over op een modus die geheel steunt op een

callcenter Bijgesloten vind je de volgende informatie grotendeels samengesteld door een expert van M l partners

1 Notitie call center Covid 19 Testen wrap up en besluiten notitie 06 Dit is het hoofddocument de rest is

vooral om alle andere mogelijke vragen te kunnen beantwoorden

2 Plan van aanpak callcenter

3 Notitie inkoop callcenter dienstverlening Hierin staan de uitgangspunten die we hanteren zoals aantallen

gespreksduur etc

4 Respons op RFI Request for Information van het voorkeurs callcentrum met een use case voor COVID ondersteuning die

ze in de UK uitvoeren Een response to RFI is nog qeen offerte maar deze partij is bereid om parallel de realisatie op te

starten en de offerte af te ronden We moeten nu echt snel schakelen

5 De voorbereide offerteaanvraag voor het callcenter

6 Beslispunten aan de hand van de klantreis

Het is van belang om aan te geven dat de response to RFI uitgaat van een langzaam opschalende callcenter organisatie maar dat

we dat willen versnellen Dat gesprek gaan we nu aan uitgaande van en vocvataSlopend op de gunning Ik denk dat we al op dag 1

klaar moeten staan voor 30 000 calls per dag en misschien nog wel meer Ook van belang en nog in detail te regelen op en

afschaalbaarheid en berekening van kosten vooral hoe snel de kosten omlaag gaan als we afschalen Het oorspronkelijke plan

digital first met portaal was berekend op een klein callcenter met alleen inbound verkeer nu moeten we in juni negatieve uitslagen

per telefoon terugmelden Dat kan deels op momenten zonder inkomend verkeer deels brengt dat extra kosten mee die nu grof

zijn geraamd Bij de formele offerte laten we die kosten preciezer ramen

10 2e | is betrokken geweest bij de opzet van hetEen professionele inkoper met verstand van aanbestedingsregels

inkoopproces om te borgen dat we om de aanbestedingsregels heen kunnen

Zodra we een akkoord hebben zetten we het proces in werking en vragen we de callcenterorganisatie om volledig in te zetten op

snelle realisatie van een startdatum begin juni

Grt 10 2e

Corona testen bij GGD
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