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MINISTER-PRESIDENT VAN DE VLAAMSE REGERING EN VLAAMS MINISTER VAN BUITENLANDSE ZAKEN,
CULTUUR, ICT EN FACILITAIR MANAGEMENT

NOTA AAN DE VLAAMSE REGERING

Betreft:

COVID-19: Vraag tot bijkomend krediet voor de kosten voor contactcenter 1700 naar
aanleiding van extra prestaties voor het informeren over de coronamaatregelen

1. SITUERING

Artikel 1.6 van het bestuursdecreet van 7 december 2018 bepaalt dat de burger via diverse
communicatiekanalen met informatievragen terecht moet kunnen bij een centraal contact- en
informatiepunt.

Informatie Vlaanderen heeft (volgens artikel 4 van het besluit van de Vlaamse regering van 18 maart
2016 houdende de oprichting van het intern verzelfstandigd agentschap Informatie Vlaanderen) de
taak dit centraal contact- en informatiepunt in te richten.

B. VORIGE BESLISSINGEN EN ADVIEZEN
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2. INHOUD

A. PROBLEEMSTELLING

1700 dienstverlening kent sinds de start van de COVID maatregelen een piek

Sinds de start van de corona-maatregelen, met de lockdown half maart 2020, komen er op de kanalen
van het centrale Contactcenter 1700 veel meer contacten binnen van burgers en ondernemers dan in
een normaal kalenderjaar het geval is.
- Burgers bellen spontaan naar 1700 als bekende overheids-informatienummer voor allerhande
vragen over zowel federale als Vlaamse coronamaatregelen;
- Diensten vragen ondersteuning aan het contactcenter 1700 voor het informeren over de
Vlaamse maatregelen die worden genomen op verschillende domeinen (enkele voorbeelden:
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eenmalige vergoeding voor de water- en energiefactuur, steunmaatregelen voor
mobiliteitssector, maatregelen tot uitstel van termijnen binnen rijopleiding, controle van
verwarmingsketels en autokeuring, gebruik van dienstencheques, aanvragen van
woonpremies, cultuurcoranapremie.. overzicht: https://www.vlaanderen.be/vlaamse-
maatregelen-tijdens-de-coronacrisis);

Zowel VLAIO als Agentschap Zorg en Gezondheid vroegen ook bepaalde telefoonoproepen
naar hun eigen diensten op eigen telefoonlijnen te mogen routeren naar het contactcenter
om daar door voorlichters behandeld te worden.

Onderstaande overzicht geeft een beeld van deze permanente verhoging van het aantal contacten
op 1700, waarbij

de forecast de aantallen geeft die budgettair werden voorzien voor een normaal
kalenderjaar tijdens de periode 16 maart — eind juli;
het aanbod laat zien hoeveel contacten effectief werden aangeboden voor behandeling.

Een overzicht in cijfers:

forecast aanbod % aanbod tov fc
Maart 39756 60 140 150,57%
April 64 751 88 283 138,00%
Mei 68 046 91 088 133,51%
Juni 65 178 99717 154,64%
Juli 68 090 84 630 124,10%
Totaal 305 821 423 858 139,15%

In totaal gaat het van 16 maart tot eind juli over bijna 120.000 extra contacten die naar aanleiding

van de

coronamaatregelen bij het contactcenter binnen kwamen.

Hoe meer contacten — hoe hoger de exploitatiekost

Het contactcenter 1700 wordt via een raamovereenkomst uitgebaat door een privépartner. De kost
van deze dienstverlening wordt gevormd door het aantal contacten dat wordt behandeld.

De meerkost van alle extra contacten over corona was (voor de periode van half maart tot eind juli),
rekening houdend met de verhouding tussen kanalen oproep, e-mail en chat (bedragen inclusief BTW).

norm- incl.
aantal extra afhandeltijd in BTW-
KANAAL | contacten sec prijs per sec | tarief meerkost incl. BTW
oproep 100083 210 0,018429 1,21 468.668,16
chat 6929 340 0,018429 1,21 52.533,16
email 11025 240 0,018429 1,21 59.005,27
TOTAAL 118037 580.206,58

Bovendien komt bovenop deze meerkost voor het behandelen van contacten door het contactcenter
ook nog een meerkost voor telefonie, aangezien de kost van 1700 als marketingnummer door
Informatie Vlaanderen wordt gedragen: deze meerkost bedroeg per maand ongeveer 10.000 Euro,
door meer bellers en langere wachtrijen.

De totale meerkost van corona-contacten op 1700 voor de periode maart — juli (5 maanden) komt
daarmee op 630.206 Euro.
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Ook de rest van het kalenderjaar wordt een meerkost verwacht

Ook in augustus zien we verder een meeraanbod in vergelijking met wat werd geforecast. We
schatten nu dat ook in het najaar een meeraanbod met vragen over coronamaatregelen zal blijven
binnen komen op de kanalen van 1700. Argumenten die deze inschatting staven:

- Er zijn nu reeds nieuwe (economische) steunmaatregelen voorgenomen die pas in het najaar
kunnen worden aangevraagd, zoals het “Vlaams beschermingsmechanisme”. Elke maatregel
die via een VLAIO e-loket moet worden aangevraagd roept de nodige vragen op. Verschillende
andere steunmaatregelen liggen nog voor ter beslissing;

- Heel wat belastingaanslagen onroerende voorheffing, vooral aan ondernemers, werden pas
later verstuurd en ook voor verkeersbelastingen werd de betaaltermijn opgetrokken. We
verwachten daardoor meer vragen omtrent deze aanslagen in het najaar dan tijdens een
normaal kalenderjaar. Veel belastingplichtigen nemen pas contact op met vragen wanneer de
betaaltermijn op zijn eind loopt;

- De maanden september — november zijn in een normaal kalenderjaar steeds piekperiode door
de start van het school- en opleidingsjaar. We verwachten hier eveneens extra vragen m.b.t.
maatregelen in deze thema’s;

- De expertgroep voorspelt in het najaar een mogelijke nieuwe infectiepiek in combinatie met
de griep-piek, die wellicht nieuwe tijdelijke maatregelen op verschillende domeinen tot gevolg
heeft. Op 1700 zien we 0ok steeds pieken in contactaanbod bij communicatie van de Nationale
Veiligheidsraad. Bovendien verwijst de federale corona-infolijn nu meer door naar 1700 voor
vragen over maatregelen die tot de Vlaamse bevoegdheid behoren, zoals vragen over
coronatesting, een element dat als speerpunt van de acties voor het najaar naar voor wordt
geschoven.

Als we een extrapolatie doen van de afgelopen vijf maanden (maart-juli) naar de periode augustus-
december, verwachten we voor het volledige kalenderjaar 2020 een meerkost die kan oplopen tot
1,350 miljoen ten opzichte van de voor de begroting 2020 gebudgetteerde kost. We gaan hierbij uit
van een verdubbeling van de reeds gemaakte kost in de eerste vijf maanden (eenzelfde meerkost in
de laatste 5 maanden als in de eerste 5 maanden van de COVID-ondersteuning) met een marge van
10% voor onvoorziene omstandigheden ten gevolge een nieuwe te verwachten piek in het najaar.

Onderstaande tabel biedt een overzicht welke corona-maatregelen tot nu toe geleid hebben tot meer
contacten in het contactcenter:

72'575 339.855 Hinderpremie, compensatiepremie,
ondersteuningspremie, ...

23.488 109.990 Energievergoeding voor tijdelijke werklozen

Vragen over het melden van besmettingen,
16.509 77.308 contacttracing, preventieadvies (hoe besmetting
vermijden), testing

Vragen over lock-down maatregelen zoals bubbels,

6.338 29.680 . ) .
beperkingen in verplaatsingen,...

De rest van de coronacontacten ging over kleinere aantallen over diverse onderwerpen, zoals
verlenging van tijdelijke rijbewijzen en uitstel terugkommomenten, uitstel onderhoud aan
verwarmingsinstallaties, maatregelen in onderwijs, cultuursector,...
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Op dit ogenblik wordt deze meerkost volledig gedragen door Informatie Vlaanderen. Er zijn met de
entiteiten die ondersteuning voor coronamaatregelen vroegen geen financieringsafspraken voor deze
kost gemaakt die al tot facturatie hebben geleid. Alleen met het Departement Omgeving werd in het
kader van de energievergoeding een afspraak gemaakt dat ze financieel zouden bijdragen aan deze
meerkost, voor zover ze zelf extra budget hiervoor zouden ontvangen. Deze budgettaire ruimte heeft
Departement Omgeving ondertussen nog niet gerealiseerd. Met de entiteiten waarvoor het
contactcenter het meest ondersteunde, VLAIO en Zorg en Gezondheid, werd totnogtoe geen enkele
financiéle afspraak tot compensatie hiervoor gemaakt.

Omdat de bevoegde entiteiten zelf geen budget voor contactafhandeling (communicatiekost) hebben
voorzien binnen de eigen maatregelbudgetten, vragen we bij Informatie Vlaanderen centraal deze
meerkost te vertalen in een budgetverhoging. Hierbij zullen de gemaakte en nog te maken kosten in
het kader van COVID-19 en de ondersteuning door de 1700 door AlV betaald worden en zullen de
betrokken entiteiten hiervoor niet moeten instaan.

3. BESTUURLUKE IMPACT

A. BUDGETTAIRE IMPACT VOOR DE VLAAMSE OVERHEID

De genomen Corona-maatregelen binnen de ruime Vlaamse overheid genereren een niet-voorziene
budgettaire impact bij het Agentschap Informatie Vlaanderen door de dienstverlening van de 1700-
lijn. Deze impact wordt voor 2020 geraamd op een maximaal bedrag van 1.350.000 euro. Hiertoe
wordt het begrotingsartikel PCO-IPJA2NA-WT van AIV éénmalig verhoogd in 2020 vanuit de
Coronaprovisie bij het departement Financién en Begroting.

Het advies van de Inspectie van Financién werd ontvangen op 7/09/2020.
Het begrotingsakkoord werd ontvangen op 14/09/2020.

B. ESR-TOETS
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C. IMPACT OP HET PERSONEEL VAN DE VLAAMSE OVERHEID

Deze nota heeft geen weerslag op het personeelskader en de personeelsbudgetten.

D. IMPACT OP DE LOKALE EN PROVINCIALE BESTUREN

Er is geen impact op de lokale en provinciale besturen.

4. VERDER TRAJECT

Na goedkeuring door de Vlaamse Regering dient deze budgetoverdracht te worden geformaliseerd
d.m.v. een herverdelingsbesluit.
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5. VOORSTEL VAN BESLISSING

De Vlaamse Regering beslist:
- haar goedkeuring te hechten aan de eenmalige verhoging van de toegekende budgettaire

middelen aan het Agentschap Informatie Vlaanderen, ten behoeve van de exploitatiekost
voor Contactcenter 1700 voor het budgetjaar 2020 met 1,35 miljoen euro.

Minister-president van de Vlaamse Regering en Vlaams minister van Buitenlandse Zaken, Cultuur, ICT en
Facilitair Management

Jan JAMBON
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