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DE MINISTER–PRESIDENT VAN DE VLAAMSE REGERING, VLAAMS MINISTER VAN BUITENLANDSE ZAKEN, 
CULTUUR, DIGITALISERING EN FACILITAIR MANAGEMENT EN DE VLAAMSE MINISTER VAN WELZIJN, 
VOLKSGEZONDHEID, GEZIN EN ARMOEDEBESTRIJDING 
 

NOTA AAN DE VLAAMSE REGERING 
 
Betreft: COVID-19: bijkomend krediet ikv Covid Safe Certificaat  
 
 

COVID-19: Vraag tot bijkomend krediet voor de kosten ikv  Covid Safe Certificaten: 
voor de inrichting van de Vlaamse eerste en tweedelijnshelpdesk, voor de bijdrage van 
Vlaanderen in de ontwikkeling van de Covid Save App en voor de Vlaamse kosten voor 
het drukken en verzenden van Covid Certificaten.  
 

 

1. SITUERING  

A. BELEIDSVELD/BELEIDSDOELSTELLING 

Dit dossier heeft betrekking op de beleidsvelden ondersteuning Vlaamse Regering, digitalisering en 
gezondheids- en woonzorg. 

B. VORIGE BESLISSINGEN EN ADVIEZEN 

VR 2021 0406 DOC.0631/1 (Samenwerkingsakkoord tussen de Federale Staat, de Vlaamse 
Gemeenschap, de Franse Gemeenschap, de Duitstalige Gemeenschap, de Gemeenschappelijke 
Gemeenschapscommissie, het Waalse Gewest en de Franse Gemeenschapscommissie betreffende de 
operationalisering van de Verordening (EU) van het Europees Parlement en de Raad betreffende een 
kader voor de afgifte, verificatie en aanvaarding van interoperabele vaccinatie-, test- en 
herstelcertificaten teneinde het vrije verkeer tijdens de COVID-19- pandemie te vergemakkelijken (EU 
Digitaal COVID Certificaat) Instemming en machtiging tot ondertekening) 
 
In de nota VR 2021 0406 DOC.0631/1  werd de goedkeuring gehecht aan de verschillende 
kostenposten:  
Helpdesk-Certificaten :        753 keuro  
Ontwikkeling & onderhoud CovidSafe, CovidScan en CovidSafeTicket:  755 keuro 
Communicatiecampagne :        140 keuro  
Afleverkanaal Mijn Burgerprofiel :       215 keuro 
Kosten voor drukken en verzenden:       987 keuro 

 

  

VR 2021 0312 DOC.1384/1
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2. INHOUD 
 

A. PROBLEEMSTELLING 

Bijkomende kost voor de Helpdesk COVID-Certificaten  
 

De kost van de Vlaamse Helpdesk COVID-certificaten loopt hoger op dan initieel verwacht. Een 
bijsturing van de kostinschatting is noodzakelijk. 
 
In de nota aan de Vlaamse regering over de investeringen en kosten nodig voor COVID-certificaten 
(VR 2021 0406 DOC.0631/1) werd volgende eerste kostinschatting meegenomen voor deze Vlaamse 
specifieke helpdesk met het nummer 078 78 78 50 
 
 
Extract uit deze nota: Het aantal burgers dat een certificaat wil laten verzenden of een vraag over het gebruik zal hebben, 
is zeer moeilijk te voorspellen. Voor de Vlaamse helpdesk wordt, rekening houdend met de voorliggende offerte van het 
contactcenter en de algemene voorwaarden van de kaderovereenkomst Contactcenter, voorlopig uitgegaan van volgende 
bijkomende geraamde kosten die in 2021 te verwachten zijn: 
 

 
 
Deze kostinschatting was gebaseerd op de op dat ogenblik voorhanden informatie voor de live date 
van deze nieuwe helpdesk.  
 
Deze inschatting hield nog geen rekening met: 

- Vaccinatiecertificaten zijn pas 2 weken na volledige vaccinatie voldoende zonder nood aan 
extra testcertificaten (veel meer mensen hadden vragen over testcertificaten hierdoor) 

- Het voorzien van gratis PCR-tests waarover mensen ook heel wat vragen hebben 
- Een belangrijk aantal niet-Belgen certificaten nodig heeft op doorreis in ons land of een 

buitenlandse vaccinatie hier willen laten registreren 
- De certificaten worden ook ingezet voor binnenlandse activiteiten (Covid Safe Tickets) en 

dit wordt in september en oktober nog uitgebreid tot kleinere evenementen: meer mensen 
hebben nood aan een certificaat voor hun activiteiten 

- extra opening van de helpdesk door gebruik voor evenementen  op zaterdagen 

Fase Wat Kost/stuk incl. BTW

Verwachte 

totaalkost incl 

BTW

Implementatie Set-up IVR en webservice 55 660 eenmalig 55 660 

Exploitatie

Gebruik telecominfrastructuur 

voor capaciteitsuitbreiding 2.420 per maand 9 690 

Exploitatie

Gebruik IVR per autmatische 

afgehandeld contact 0,1815 per stuk 108 900 

Exploitatie

IT-beheer van de opzet tijdens 

exploitatie 115,01 per uur 18 401 

Exploitatie Contacten met voorlichters 5,89 per stuk 464 000 

Exploitatie

Telecomkosten voor oproepen 

over de uitgebreide 

capaciteitslijnen 46 000 

Exploitatie

Versterking 2e lijn met dedicated 

2-talige voorlichters met extra 

training 52,42 per uur 50 323 

TOTAAL 752 974 
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De werkelijke aantallen contacten en kosten lopen daardoor hoger op dan de initiële inschattingen.  

- De kosten van contactcenter zijn afhankelijk van het verbruik: er wordt een kost 
aangerekend op basis van aantal behandelde contacten en een prijs per contact (vaste prijs 
per contact voor IVR-selfservice en prijs per contact afhankelijk van de gemiddelde duur van 
een contact voor oproepen die een voorlichter behandeld). 

- Er zijn ook heel wat extra moeilijke vragen die in eerstelijn niet kunnen worden 
beantwoord en waarvoor in de 2e lijn specifiek getrainde voorlichters bij Digitaal 
Vlaanderen moeten worden ingezet, met een kost per dedicated gepresteerd uur.  

 
Onderstaande grafiek geeft een overzicht van de helpdesk contacten op de Vlaamse helpdesk 
COVID-certificaten tot heden. Sinds de certificaten ook voor evenementen binnen Vlaanderen in 
gebruik zijn genomen is het aantal bestellingen EN oproepen sterk verhoogd. 
 

 
 
 
Onderstaande tabel geeft inzicht over het reeds toegekende budget, de kosten tot en met 
september 2021, de nog te verwachten uitgaven voor 2021 en het extra benodigd budget om de op 
verbruik gebaseerde kosten verder te kunnen bekostigen.  

 

 
 

0
2.000
4.000
6.000
8.000

10.000
12.000
14.000
16.000
18.000

Aantal Oproepen naar Vlaamse Helpdesk Covid-certificaten 

Bestelling Vaccinatiecertificaat naar een voorlichter IVR info beluisterd zonder verdere actie

Fase Kostenpost
Uitvoerende 

entiteit
Toegekend budget

Gerealiseerd

e kost (tem 

september)

verwachte 

kost okt-dec 

2021

Extra 

benodigd 

budget

1. Implementatie
Set-up IVR en 

webservice
AZG 55 660 55 660 0 0

2. Exploitatie
Gebruik telecom 

capaciteitsuitbreiding
AZG 9 690 9 690 0 0

3. Exploitatie Gebruik IVR self service AZG 108 900 100 531 85 000 76 631

4. Exploitatie
IT-beheer van de opzet 

tijdens exploitatie
AZG 18 401 4 850 13 551 0

5. Exploitatie
Contacten met 

voorlichters
AZG 464 000 937 747 556 600 1 030 347

6. Exploitatie

Telecomkosten voor 

oproepen over 

uitgebreide 

capaciteitslijnen

AZG 46 000 48 000 36 000 38 000

7. Exploitatie
Versterking 2e 

lijnsvoorlichters

Digitaal 

Vlaanderen
50 323 52 613 58 707 60 998

TOTAAL 752 974 1 209 091 749 858 1 205 975
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Specifieke uitleg bij de kostenposten 
1. Implementatie is opgeleverd. Geen verdere kosten meer te verwachten 
2. Telecom/IVR capaciteitsuitbreiding: is aangehouden tot half september om pieken van meer 

dan 500 oproepen op 1 kwartier te kunnen opvangen. Daarna teruggebracht naar normaal 
zodat kosten voor komende maanden op 0 staan.  

3. Gebruik self service: het in de telefonische IVR automatisch bestellen van papieren of e-box 
verzending van certificaat op basis van RRN of BIS-nummer:  
- Reeds 581.244 certificaten via selfservice besteld.  
- Totaalkost incl. BTW van 16/6 tot en met september: 100.530,7 euro 
- Nog te verwachten aantal bestellingen in 2021: 566.666 (rekening houdend met o.a. veel 

derde prikken in het najaar bij een minder digitaal publiek) 
 

IVR Keuzes  Totaal 
juni 2021 
(vanaf 16/6) jul/21 aug/21 sep/21 

Bestelling Vaccinatieattest 577.830 67.897 148.469  204.481 156.983 

Bestelling e-box Negatieve PCR- of 
antigeentest 1.788 158 768 484 378 

Bestelling e-box Herstelattest 1.626 532 480 377 237 

 
 

4. IT-beheer: nog geen aangerekende uren voor IT-beheer van de opgeleverde specifieke opzet. 
Wel kosten te verwachten bij afbouw van de piekopzet. De inschatting kan behouden 
blijven op het initieel ingeschat niveau. 

5. Contacten met voorlichters: op basis van het aantal door voorlichters beantwoorde aantal 
contacten: de kost tot nu toe : 

 

 
 
Volgende volumes oproepen wordt heden bij voorlichters op deze helpdesk verwacht. Op basis van 
de nu gekende gemiddelde afhandeltijd per contact worden volgende kosten geschat op : 
 

 

Kost/contact obv reële 

gemiddelde afhandelijd 

van een contact excl. 

BTW

aantal 

oproepen
kost excl. BTW

kost incl. BTW 

(tem september)

Oproepen voorlichters juni (vanaf  live date 16/6) 7,0776 16 029 113 446 137 270

Oproepen voorlichters juli 6,0352 45 854 276 738 334 853

Oproepen voorlichters aug 4,9889 43 631 217 670 263 381

Oproepen voorlichters september 4,6722 35 774 167 143 202 243

TOTAAL 937 747

Kost/contact obv reële 

gemiddelde AHT

aantal 

oproepen
kost excl. BTW

kost incl. BTW 

(tem december)

Oproepen voorlichters oktober 5 28 000 140 000 169 400

Oproepen voorlichters november 5 38 000 190 000 229 900

Oproepen voorlichters december 5 26 000 130 000 157 300

TOTAAL 556 600
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6. Telecomkosten voor de oproepen over de uitgebreide piekplatformen: deze kosten zullen 

langer moeten doorlopen omdat we de extra piekplatformen blijven nodig hebben voor de 
hoge pieken oproepen op sommige momenten 

7. Versterking 2e lijn dedicated voorlichters: er moeten meer voorlichteruren dan voorzien 
gepland worden om alle moeilijke vragen in 2e lijn te kunnen opvangen. We schatten ook na 
half september (einddatum voor de initiële schatting) dat deze uren verder zullen moeten 
gepland worden alsook extra inzet op zaterdagen gezien het uitgebreide gebruik van het 
Covid Safe Ticket. 

 
Met deze nota wordt een bijkomend krediet gevraagd voor Agentschap Zorg en Gezondheid vanuit 
de Coronaprovisie voor 1.144.978 euro, afgerond 1.145 keuro.  
Voor het deel 2e lijnsondersteuning wordt een extra krediet gevraagd voor Digitaal Vlaanderen 
vanuit de Coronaprovisie voor 60.998 euro, afgerond 61 keuro.  
 
 
Bijkomende kost voor de ontwikkeling & onderhoud CovidSafe, CovidScan en CovidSafeTicket 
 
De Interministeriële Conferentie Volksgezondheid d.d. 12 oktober 2021 keurde de verdeling van de 
kostprijs goed tussen Federale Staat, de Vlaamse Gemeenschap, de Franse Gemeenschap, de 
Duitstalige Gemeenschap, de Gemeenschappelijke Gemeenschapscommissie, het Waalse Gewest en 
de Franse Gemeenschapscommissie ten gevolge van het samenwerkingsakkoord betreffende de 
operationalisering van de Verordening (EU) van het Europees Parlement en de Raad betreffende een 
kader voor de afgifte, verificatie en aanvaarding van interoperabele vaccinatie-, test- en 
herstelcertificaten teneinde het vrije verkeer tijdens de COVID-19-pandemie te vergemakkelijken (EU 
Digitaal COVID Certificaat). 
 
Voor de ontwikkelingen van de App werden hiervoor volgende verdeling afgesproken:  
 

 
 
 
De ontwikkeling en onderhoud van CovidSafe, CovidScan en CovidSafeTicket heeft tot heden een 
totaal kostenplaatje van 2.525.111 euro.  

 
• De initiële kost goedgekeurd bedroeg: 1.298.000 euro 

• Bouw                                             617.000 euro 
• Infra                                               243.900 euro 
• PDF-factory                                  212.960 euro 
• Support eerste maand:              224.140 euro 

 
• Deze werd tijdens de bouwfase verhoogd met volgende changes ten belope van: 

630.588 euro  
• Vb changes:  

• Magda Online tbv 1ste en 2del lijn support: 115 keuro 
• ITSME APP2APP: 120 keuro 

Kostprijs 

Ontwikkeling App

Tussenkomst EU-

Grant

Kostprijs Ontwikkeling met 

tussenkomst EU

VG 1 467 953 -465 120 1 002 833

WL 766 295 -242 800 523 495

COCOM 264 100 -83 680 180 420

DG 26 764 -8 480 18 284

TOTAAL 2 525 111 -800 080 1 725 031
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• CovidScanBE APP: 25 keuro 
• CST: 12 keuro 
• Test certificaat op basis van RAT-testen: 15 keuro 
• Aanmaak BE certs voor vaccinaties in buitenland: 10 

keuro                                          
• Schorsing CST na Pos test: 20 keuro 
• … 

 
• Uitbreiding support tem december, incl kost weekend standby + 596.271 euro 

 
Alle changes werden ter goedkeuring voorgelegd op IFC T&T  
 

 
Europa heeft 1.000.000 euro financiële middelen ter beschikking gesteld voor de ontwikkeling, 
waarvan 200.000 euro wordt toegekend aan Sciensano.  
De resterende 800.000 euro wordt volgens onderstaande % verdeling (obv aantallen bevolking) in 
mindering gebracht van de gerealiseerde uitgaven.  
 

 
 
Voor Vlaanderen bedragen de uitgaven voor de ontwikkeling na aftrek van de Europese 
tussenkomst 1.002.833 euro. Hiervan werd reeds 755.000 euro vanuit de Coronaprovisie herverdeeld 
naar de kredieten van Digitaal Vlaanderen.  
 
Met deze nota wordt het resterende deel van 247.833 euro, afgerond 248 keuro opgevraagd vanuit 
de Coronaprovisie.  
 
 
Kosten voor drukken en verzenden 
 
In de nota VR 2021 0406 DOC.0631/1 werd eveneens een simulatie voor kosten voor drukken en 
verzenden voorzien De oplossing omvat een mogelijkheid tot het op vraag van de burger afdrukken 
en aflevering van sommige certificaten. 
Hiervoor ontving het Agentschap Zorg en Gezondheid reeds 987 keuro uit de Coronaprovisie. 
 
Hiervoor werd uitgegaan van de uitreiking van 500.000 papieren certificaten. Voor Vlaanderen 
werden dd. 12 oktober reeds 689.864 papieren certificaten opgevraagd. 
 
Gemiddeld worden er 150.000 papieren certificaten per maand opgevraagd. De papieren certificaten 
worden voornamelijk aangevraagd door de leeftijdsgroep 60+ (zie grafiek hieronder). Door de 
beslissing om in de komende maanden alle 65+’ers een extra vaccin toe te dienen zal de aanvraag 
voor nieuwe certificaten nog worden versterkt. 
 

VG 58,14%

WL 30,35%

COCOM 10,46%

DG 1,06%



 

 /////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////////// 

  Pagina 7 van 9 

 
 
Bijgevolg wordt gevraagd om ook voor de komende maanden een extra budget te voorzien voor 
het drukken en verzenden voor nogmaals extra 500.000 papieren certificaten.  
Hiertoe wordt 987 keuro opgevraagd vanuit de Coronaprovisie voor het Agentschap Zorg en 
Gezondheid.  
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3. BESTUURLIJKE IMPACT 
 

A. BUDGETTAIRE IMPACT VOOR DE VLAAMSE OVERHEID 

Agentschap Zorg en Gezondheid vraagt heden bijkomende middelen voor de Helpdesk Certificaten 
ter waarde van 1.145 keuro ikv de uitbreiding van de scope van certificaten, de huidige zichtbare 
volumes contacten op deze helpdesk COVID-certificaten en de tendensen en ingeschatte kosten en 
987 keuro voor het drukken en verzenden van de certificaten tot einde van dit budgetjaar. Hiertoe 
wordt het begrotingsartikel GE0-1GDF2JA-WT verhoogd in 2021 vanuit de Coronaprovisie. 
 
Digitaal Vlaanderen vraagt heden bijkomende middelen ter waarde van 61 keuro ikv de versterking 
2e lijn met dedicated voorlichters en 248 keuro ikv de meerkost voor de ontwikkeling en onderhoud 
CovidSafe, CovidScan en CovidSafeTicket. Hiertoe wordt het begrotingsartikel SC0-1SJA2NY-IS 
verhoogd in 2021 vanuit de Coronaprovisie. De kosten worden geregistreerd binnen het Eigen 
Vermogen Digitaal Vlaanderen.  
 
Het advies van de Inspectie van Financiën werd ontvangen op 24/10/2021. 
Het begrotingsakkoord werd ontvangen op 29/11/2021. 
 

B. ESR-TOETS 

nvt 

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 verhoging van de middelen van Agentschap Zorg en 
Gezondheid ikv de Helpdesk Certificaten en de extra kosten voor het drukken en verzenden 
van de certificaten voor 2.132 keuro; en aan de verhoging van de middelen van Digitaal 
Vlaanderen ikv de 2e lijnsondersteuning en de meeruitgave voor de Ontwikkeling en 
onderhoud CovidSafe, CovidScan en CovidSafeTicket voor 309 keuro.   

 
  
 
 
 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Jan JAMBON 
 
 
 

De Vlaamse minister van Welzijn, Volksgezondheid, Gezin en Armoedebestrijding, 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Wouter BEKE 
 




