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Betreffende: offerte voor ‘De impact van de versnelde inzet op digitalisering van bemiddeling bij VDAB’
Geachte,

Hierbij wensen wij een offerte in te dienen voor de VIONA-oproep voor een onderzoeks- en
ontwikkelingsopdracht: de impact van de versnelde inzet op digitalisering van bemiddeling bij VDAB. Graag geven
wij in onze inleidende brief de kernpunten van onze offerte mee. Wij zijn ervan overtuigd dat wij, Deloitte, de
meest geschikte partner zijn voor deze specifieke opdracht.

Onze sterke punten kunnen als volgt worden samengevat:

e Sterke inhoudelijke kennis van het Vlaams arbeidsmarktbeleid, bemiddelingsprocessen m.b.t.
werkzoekenden en ervaring inzake opdrachten voor het Departement WSE en VDAB;

e Een multidisciplinair team, waarbij specifieke expertise rond arbeidsmarktbeleid gecombineerd werd
met expertise inzake digitalisering van dienstverlening (Deloitte Digital);

e Jarenlange ervaring inzake beleids -en impactevaluaties voor de verschillende overheidsniveaus;

e Een sterk methodologisch plan van aanpak dat aansluit op de vereisten, die weergegeven werden in de
gunningscriteria.

Wij wensen u hierbij nogmaals te danken voor deze oproep. Mocht u nog vragen hebben over dit document,
aarzel dan niet om contact op te nemen met Stijn Vandeweyer (svandeweyer@deloitte.com)

Met de meeste hoogachting,

Jirgen Foré
Partner
Bijzondere Volmachthouder voor Deloitte Consulting & Advisory BV

Hilde Van de Velde
Partner
Bijzondere Volmachthouder voor Deloitte Consulting & Advisory BV
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Dit document is gericht aan het Departement Werk en Sociale Economie, als antwoord op het bestek “de impact
van de versnelde inzet op digitalisering van bemiddeling bij VDAB”. Aan de hand van dit document hopen wij een
goed beeld te schetsen van ons onderzoeksvoorstel en de aanbestedende overheid in staat te stellen om ons
voorstel ter ondersteuning te beoordelen.

Wij hebben deze offerte zodanig opgebouwd dat een duidelijk antwoord wordt geboden op de gunningscriteria
opgenomen in het bestek. De onderstaande tabel geeft de link weer tussen de gunningscriteria uit het bestek en

de structuur van onze offerte.

Gunningscriteria Pagina

Beleidsmatige beoordeling (80%)

e Inhoud/beleidsrelevantie (30%) Afdeling 4.1 Situering van het thema — pagina 7
e  Onderzoeksaanpak (30%) Afdeling 4.4 Methodologie — pagina 10
e  Expertise (10%) Hoofdstuk 3. Waarom Deloitte — pagina 6; Hoofdstuk

6. Onze deskundigheid en capaciteit — pagina 21
e  Valorisatie (10%) Hoofdstuk 4 —4.4.2. — pagina 15

Prijs (20%) Hoofdstuk 7. Ons prijsvoorstel — pagina 23
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2.1 Ons begrip van de opdracht

In het kader van de nieuwe contactstrategie van de VDAB en de introductie van de digitalisering van het
bemiddelingsproces van de werkzoekenden wenst het Dept. WSE en de VDAB een inzicht te verkrijgen in hoe
de digitalisering van het bemiddelingsproces bijdraagt tot een kwalitatieve begeleiding voor alle
werkzoekenden.

Het uiteindelijke doel van de opdracht is het in kaart brengen welke invloed de digitaliseringsstrategie heeft
op het bereik van minder en zelfredzame werkzoekenden met het oog op het kunnen verstrekken van
aanbevelingen rond het efficiénter inzetten van de technologie en het bereiken van de moeilijk te bereiken
werkzoekenden.

De opdracht bestaat uit drie grote delen. Voor elk deel wordt er een methodiek en plan van aanpak uitgewerkt:

Deel 0 omvat de opstart van de opdracht. In deze fase wordt het plan van aanpak verder verfijnd en brengen we
de datakwaliteit -en beschikbaarheid in kaart, in nauwe samenwerking met de opdrachtgever.

Deel 1 focust op het in kaart brengen van de contact- en bemiddelingsstrategie en de digitalisering van het
bemiddelingsproces. We analyseren daarbij de impact van digitale tools en dienstverlening van VDAB m.b.t. haar
bereik toegankelijkheid en kwaliteit van bemiddeling van verschillende typen werkzoekenden. Hierbij zullen we
zowel gebruik maken van kwalitatieve en kwantitatieve datacollectiemethoden, die elkaar moeten versterken:

e M.b.t de verzameling van kwantitatieve gegevens kijken we naar beschikbare administratieve
data in de schoot van VDAB en informatie m.b.t. indicatoren waarover VDAB intern en extern
rapporteert in bv. monitoringrapporten, activiteiten -en jaarverslagen.

o De kwalitatieve datacollectie bestaat uit een 25-tal diepte-interviews met types
werkzoekenden, VDAB-bemiddelaars, en indien relevant, sociale partners en experten.
Daarnaast wensen we een paper-based en online survey te houden onder een grotere groep
van werkzoekenden (zelfredzamen en minder zelfredzamen). Tenslotte werken we een aantal
‘customer journeys’ die inzicht kunnen geven in de contactmomenten van werkzoekenden
tijdens hun bemiddelingsproces.

Deel 2 focust op het opmaken en analyseren van aanbevelingen. Hierbij zullen we, op basis van de inzichten uit
deel 1. Deze beleidsaanbevelingen worden afgetoetst en geanalyseerd (wat zijn voor -en nadelen, draagvlak,
implementatietijd,...). Deze aanbevelingen worden vervolgens opgenomen in een helder geschreven
eindrapport. Een concept van het eindrapport zullen we opleveren aan de opdrachtgever in oktober 2023. Graag
ontvangen we hier feedback op, om in november 2023 tot een finaal eindrapport te komen. Tenslotte besteedt
ons plan van aanpak ook ruim aandacht aan de valorisatie van de onderzoeksresultaten.
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3.1 Een team met een jarenlange expertise en ervaring inzake de Vlaamse arbeidsmarktthema’s en affiniteit
met VDAB en het departement WSE

Deloitte heeft een jarenlange ervaring in het domein van de Vlaamse arbeidsmarkt en samenwerkingen met
het Dept. WSE. We hebben een sectorteam dat volledig is gewijd aan het beleidsdomein werk en sociale
economie. Recent voerde Deloitte verschillende opdrachten uit voor DWSE, o.a. rond duaal leren, evaluatie van
de RSZ-bijdrageverminderingen voor zeevarenden, “blended business models” in de sociale economie, screening
van regelgeving m.b.t. levenslang leren, studie naar een verruimd Vlaams erkend referentensysteem inzake
economische migratie) alsook voor VDAB (o.a. evaluatie Individuele beroepsopleiding, uitbouw van e-
learningplatform). Ook voor de andere publieke arbeidsbemiddelingsdiensten en beleidsactoren in dit land zijn
we actief (Forem, DG EMPL e.d.). Stijn Vandeweyer en Steven Bulté, resp. projectpartner en projectmanager in
ons voorgesteld team, volgen het Vlaams en Europees arbeidsmarktbeleid al meer dan 15 jaar.

Daarnaast is Deloitte wijd vertakt in het hele KMO-landschap van Vlaanderen, met ook een goede expertise
m.b.t. sector -en werkgeversorganisaties. Recent werkten we in meerdere projecten met werkgevers -en
sectororganisaties samen (Confederatie Bouw, Fevia, Constructiv, Educam, VOKA, Agoria ...).

3.2 De expertise van Deloitte Digital in digitale strategieén en de omslag naar digitalisering bij organisaties

Voor deze opdracht kunnen we specifiek beroep doen op experten van het Deloitte Digital-team (zie hoofdstuk
6 — Onze deskundigheid en capaciteit). Deloitte Digital helpt hun cliénten met het meer klantgericht maken van
hun organisaties door middel van digitalisering. Het heeft expertise in data, creativiteit, technologie en strategie.
Daarnaast zijn ze gespecialiseerd in het opmaken van digitale customer journeys voor de doelgroepen van hun
klanten. Hierdoor weten ze waar er specifiek ingezet moet worden op digitale dienstverlening om te zorgen voor
een vlotte en kwaliteitsvolle dienstverlening.

Doorheen de jaren heeft Deloitte een sterke expertise opgebouwd inzake digitalisering van overheidsprocessen
(bv. begeleiding van de invoering van Single Digital Gateway door Deloitte), administratieve vereenvoudiging en
interne kostenanalyses, o.a. voor de Dienst Administratieve Vereenvoudiging (op federaal beleidsniveau) en
easy.brussels. We beschikken over verschillende uitgewerkte (en meermaals geteste) methodieken die
organisaties kunnen begeleiden bij veranderende processen, op weg naar een efficiéntie en operational
excellence o.a. voor DVZ, CGVS, RVV, Fedasil, de Federale Politie, Belgische Defensie, de invoering van een unieke
digitaal consumentenloket Consumer Connect voor de Federale Kanselarij, Gateway2Britain van de Vlaamse
overheid.

3.3. Onze ervaring met evaluatief onderzoek en impactstudies

Het evalueren van beleidsprogramma’s, instrumenten alsook organisaties behoren tot de kernexpertise van
Deloitte. Deze methodologische expertise is in het bijzonder belangrijk bij het uittekenen en in de praktijk
vertalen van het evaluatiekader (bv. vertaling in evaluatievragen), combinatie van verschillende datacollectie -
en analysemethoden, het gebruiken van de juiste evaluatiemaatstaven en het objectief rapporteren van
evaluatieconclusies.

In onze evaluaties werken we nauw samen met de geévalueerde organisaties en beleidsmakers. We geloven
immers dat evaluatie bij uitstek een opportuniteit is om te leren, en we streven steeds naar een constructieve
samenwerking. Deloitte is geselecteerd voor een raamcontract — in consortium met Idea Consult — voor
ondersteuning aan de Vlaamse overheid in het kader van de Vlaamse Brede Heroverweging, een grootschalige
oefening van uitgaventoetsingen -en evaluaties in alle Vlaamse beleidsdomeinen.
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4.1 Situering van het thema

Vlaanderen heeft in het recentste Vlaams Regeerakkoord de ambitie geopperd om tegen 2030 een
werkzaamheidsgraad van 80% te bereiken. Het verhogen van de werkzaamheidsgraad is van belangrijk om de
economische groei aan te ouden en vooral de sociale zekerheid betaalbaar te houden, gelet op de “grijze golf”.
In 2021 lag de werkzaamheidsgraad bij de bevolking van 20 tot 64 jaar in het Vlaamse Gewest op 75,3%. De
laagste werkzaamheidsgraad vinden we terug bij de categorie van de laaggeschoolden: 51,2% in 2021.* Ook
personen geboren buiten de Europese Unie (59,8%) tekenen een lagere werkzaamheidsgraad op. Opdat
Vlaanderen haar doel van 80% werkzaamheidsgraad kan halen, hebben we iedereen nodig. Het is aldus zaak om
werkzoekenden zo snel mogelijk naar een duurzame job te begeleiden. Een bijkomende uitdaging voor de
Vlaamse arbeidsmarkt is de toenemende krapte op de Vlaamse arbeidsmarkt en mismatch tussen vraag en
aanbod: meer dan 84.500 jobs worden momenteel niet ingevuld.?

Vlaanderen voert een ‘activerend arbeidsmarktbeleid’, waarbij een nauwkeurige inschatting wordt gemaakt van
iemands kansen op de arbeidsmarkt. Concreet onderzoekt VDAB de ‘afstand tot de arbeidsmarkt’ van een
werkzoekende om zo dienstverlening op maat aan te bieden. Hoe groter de afstand tot de arbeidsmarkt, hoe
intensiever en specifieker de begeleiding naar werk of werkervaring. VDAB heeft met betrekking tot haar
dienstverlening ook de slag naar meer digitalisering gemaakt. Een eerste focus lag hierbij op de verdere
ontwikkeling en maturiteit van de VDAB-website en digitale tools.> Ook aan het bemiddelingsproces zelf werd
gedigitaliseerd, met concreet de mogelijkheid voor werkzoekenden om een persoonlijke digitale pagina ‘mijn
loopbaan’ aan te maken. Dit platform is het centrale aanknopingspunt voor werkzoekenden. Hierop kunnen
werkzoekenden relevante documenten opladen, opdrachten terugvinden, hun profiel aanpassen, testresultaten
valideren,... De coronacrisis heeft de digitalisering verder op kruissnelheid gebracht. Zo verliepen ook
opvolggespreken in toenemende mate digitaal.

In 2020 heeft VDAB een nieuwe contactstrategie om werkzoekenden te bereiken opgezet.* De contactstrategie
is een strategie om voor alle werkzoekende burgers in te schatten welk niveau en welk soort dienstverlening ze
nodig hebben in functie van hun zoektocht naar een duurzame loopbaan. Hierbij wil ze inspelen op de digitale
maatschappij en online tools aanbieden, zodat werkzoekenden zelf hun loopbaan in handen nemen. Daarbij
wensen ze tevens een gepast aanbod op maat te geven, alsook werkzoekenden te ondersteunen om de digitale
competenties van de toekomst mee te verwerven. VDAB maakt daarbij een onderscheid tussen zelfredzamen
en niet-zelfredzamen. Bij de zelfredzamen verloopt de bemiddeling volledig digitaal.’

Ondanks de grotere klemtoon op digitalisering en de digitale strategie van de VDAB blijkt dat 54% van de
Belgische werkzoekenden zwakke digitale vaardigheden heeft en 15% zelfs niet beschikt over een e-mailadres.
Dit heeft als gevolg dat een belangrijk aandeel van de populatie werkzoekenden niet over de digitale skills
beschikt om via digitale weg geholpen te worden. Dit kan een grote impact hebben op de bereikbaarheid en
kwaliteit van de dienstverlening. Het is essentieel dat er in de digitalisatiestrategie voldoende oog is voor de
werkzoekenden die digitaal moeilijk te bereiken zijn.

1 Zie hiervoor: Vlaanderen | Werkzaamheidsgraad.

2|n de media is er veel aandacht voor de krapte op de (Vlaamse) arbeidsmarkt, zie hiervoor bijvoorbeeld De Tijd, 17 juni 2022, “En toen
was er niet één iemand meer voor de job”, link.

3 Zo heeft VDAB een duidelijke website met veel informatie. Hoewel de website van VDAB in het Nederlands is, helpt de website met
instructies hoe te vertalen: VDAB | English. Daarnaast zijn er ook informatieve video’s in verschillende talen. Dit helpt werkzoekenden die
de Nederlandse taal niet machtig zijn. Op de website zelf is het eenvoudig om een job te vinden op basis van de zoekfunctie, alsook per
jobdomein. Daarnaast wordt ook algemene informatie gegeven over solliciteren, tewerkstellingspremies en werken in het buitenland.
Tenslotte is er nog speciale aandacht voor knelpuntberoepen, een aantal bedrijven en een aantal specifieke sectoren waar er grote
tekorten zijn (e. Bouw, ICT en digitalisering, Hout,...)

4 Zie hiervoor: Dienstverleningsmodel 2020: naar een futureproof VDAB.

5 Het wetgevend kader is recent aangepast zodat de communicatie met rechtsgevolgen digitaal ook rechtsgeldig is.



https://www.vlaanderen.be/statistiek-vlaanderen/arbeid/werkzaamheidsgraad
https://multimedia.tijd.be/arbeidskrapte/
https://www.vdab.be/english
https://www.streekoverlegzov.be/upload/attach-image/presentatie-dienstverleningsmodel2020vdab.pdf
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In het verleden werd reeds onderzoek gevoerd naar de effecten van de digitalisering op het bemiddelingsproces.®
Uit de onderzoeken blijkt dat hoewel de digitale communicatie zeer nuttig is voor de meest zelfredzame
werkzoekenden, deze werkwijze niet werkt voor niet-zelfredzamen in Vlaanderen. Voor deze kwetsbare groep
blijkt dat face-to-face begeleiding de meest effectieve manier is om deze aan het werk te krijgen. Een
persoonlijke en betrokken aanpak blijkt essentieel. Indien er wordt ingezet op efficiénte digitale tools, zou het
mogelijk zijn om voldoende tijd vrij te maken om te kunnen focussen op deze persoonlijke, maar tijdsintensieve
aanpak. Een eerste uitdaging blijkt om prioriteit te geven aan een tijdig en juist begeleidingsaanbod voor de
meest kwetsbaren. Voor werkzoekenden die uitstromen zonder ook effectief aan de slag te gaan is het cruciaal
om voor hen een onmiddellijk contact te organiseren op het moment dat de uitschrijving plaatsvindt.’

4.2. Onderzoeksvragen

VDAB wenst via dit onderzoek inzicht te krijgen in de manier waarop werkzoekenden de digitale tools gebruiken.
Daarbij wensen ze specifiek na te gaan of de inzet op de digitale bemiddeling effectief tot meer efficiéntie en
kwaliteit én een betere bereikbaarheid heeft geleverd. De studie heeft zowel betrekking voor de zelfredzamen,
als voor de niet-zelfredzamen. De volgende vragen staat centraal bij dit onderzoek:

e Hoe ervaren de werkzoekenden de bereikbaarheid en toegankelijkheid van digitale en niet-digitale tools
van VDAB? Tot welke efficiéntiewinsten heeft de inzet op digitalisering geleid?

e s ersinds de inzet op digitale tools een verhoogde bereikbaarheid en toegankelijkheid van VDAB?

e Isereen kwalitatievere opvolging van werkzoekenden?

o  Welke flankerende maatregelen werden ingezet voor niet-digitaal vaardige werkzoekenden en hoe
worden deze maatregelen gemonitord?

e Op welke manier en door welke profielen wordt het platform ‘mijn loopbaan’ gebruikt en ingezet?

e Zijn er merkbare verschillen tussen de uitstroom naar werk bij werkzoekenden die het platform
gebruiken en diegene die het minimaal gebruiken?

e Leidt de inzet op digitale contactstrategie en kanalenmix tot een verhoging van het aantal kwalitatieve
contacten tussen bemiddelaar/VDAB en niet-digitaalvaardige werkzoekende? Kortom: beantwoord de
inzet op digitalisering aan de noden en behoeften die digitaal vaardige en niet-digitaal vaardige
werkzoekenden hebben?

o Welk effect heeft de digitalisering op de uitstroom naar werk van digitaal-vaardige en niet-
digitaalvaardige werkzoekenden?

Via inzicht in de huidige digitalisatiestrategie wenst VDAB na te gaan welke transformaties moeten worden
versterkt of bijgestuurd. Daarbij is er nood aan aanbevelingen over hoe technologie efficiénter kan worden
ingezet of hoe werkzoekenden te bereiken die momenteel niet worden bereikt. Deze inzichten kunnen leiden
tot het ontwikkelen van nieuwe methodieken en strategieén om élke werkzoekende te bereiken, ongeacht zijn
of haar digitale vaardigheden.

4.3. Analytisch kader en evaluatiecriteria

Bij aanvang van een impactstudie van dergelijke aard werken we steeds een analytisch raamwerk uit. Het
analytisch raamwerk beoogt om de impactstudie beter te structureren. Het raamwerk koppelt de relevante
evaluatiecriteria en -indicatoren aan de hierboven beschreven onderzoeksvragen. Onderstaande klassiek
evaluatiemodel brengt de meest relevante evaluatiecriteria in kaart. De onderzoeksvragen voor deze opdracht
hebben in grote mate betrekking op de criteria:

e Relevantie: in welke mate sluiten (de doelstellingen van) de ontwikkelde digitale tools, platformen en
het digitale aanbod aan op de noden van Vlaamse werkzoekenden?

6 Zie hiervoor bv. Van Paryes & Struyven (2017): De rol van de VDAB-bemiddelaar in een context van digitalisering, persoonlijke
dienstverlening en formele opvolging van werkzoekenden, HIVA; Desiere, S, Van Landeghem, B, & Struyven, L. (2018): Wat het beleid
aanbiedt aan wie: een onderzoek bij Vlaamse werkzoekenden naar vraag en aanbod van activering.

7 Zie hiervoor: Ludo Struyven, Sam Desiere, Bert Van Landeghem, “Wat het beleid aanbiedt aan wie: een onderzoek bij Vlaamse
werkzoekenden naar vraag en aanbod van activering”, 2018.
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e Efficiéntie: bv. welke efficiéntiewinsten heeft digitalisering in bemiddeling reeds opgeleverd? Welke
inspanningen vraagt de slag naar digitalisering van de VDAB (inputfactoren als geinvesteerde budgetten,
VTE’s nodig ...)

o Effectiviteit: welke effecten heeft digitale bemiddeling reeds geressorteerd? Impact op kwaliteit van
bemiddeling, toegankelijkheid en bereikbaarheid? Op lange termijn impact op de uitstroom naar werk?

Doelgroepen

|

Externe
omgeving

Beleids- r
initiatief T

Relevantie Efficiéntie

Effectiviteit

In welke mate wordt de contact- en digitaliseringsstrategie efficiént aangewend in het
bemiddelingsproces?

Specifieke onderzoeksvragen die we hierin zullen beantwoorden: tot welke efficiéntiewinsten heeft de inzet op
digitalisering geleid?; wat zijn tot nu toe de ingezette middelen (in termen van personeel, middelen, kostprijs)?;
welke outputs staan tegenover de inputs?; ...

—In welke mate draagt het bemiddelingsproces bij aan de kwalitatieve begeleiding voor
werkzoekenden en in welke mate worden alle werkzoekenden bereikt?

Specifieke onderzoeksvragen die we hierin zullen beantwoorden: hoe zorgt de digitale bemiddeling voor meer
efficiéntie en kwaliteit van de dienstverlening?; welk effect heeft de digitalisering op de uitstroom naar werk van
digitaal-vaardige en niet-digitaal-vaardige werkzoekenden?; is er een kwalitatieve opvolging van
werkzoekenden?; is er sinds de inzet op digitale tools een verhoogde bereikbaarheid en toegankelijkheid van
VDAB?; Leidt de inzet van technologie ertoe dat VDAB bereikbaarder is?; ....

In welke mate speelt de VDAB met haar digitale tools en digitale aanbod in op de behoeften en
noden van de werkzoekenden?

Specifieke onderzoeksvragen die we hierin zullen beantwoorden: hoe ervaren de werkzoekenden de
bereikbaarheid en toegankelijkheid van digitale en niet-digitale tools van de VDAB?; welke flankerende
maatregelen werden ingezet voor niet-digitaal vaardige werkzoekenden en hoe worden deze maatregelen
gemonitord?; leidt de inzet op digitale contactstrategie en kanalenmix tot een verhoging van het aantal
kwalitatieve contacten tussen bemiddelaar/VDAB en niet-digitaalvaardige werkzoekenden?; door welke
profielen wordt het platform ‘mijn loopbaan’ gebruikt en ingezet? Welke bereik kennen andere digitale tools van
VDAB?; leidt de inzet van technologie ertoe dat er meer tijd vrij komt om persoonlijke dienstverlening te geven
aan de meest kwetsbare en niet-digitaal vaardige werkzoekenden?; ...

Voor deze opdracht stellen we een triangulatie van datacollectie -en analysemethoden voor, een mix
kwantitatieve en kwalitatieve methodes die toelaten om elkaar aan te vullen en te verifiéren. Zo komen we tot
gedragen bevindingen. Onderstaande tabellen geeft een overzicht van de methoden per onderzoeksvragen.
Deze methoden worden hierna kort toegelicht.
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Overzichtstabel 1 - Overzicht onderzoeksvragen en datacollectiemethoden

Online of
BT Verkennende Data-analyse Diepte: aper: Custome  Expert:
Activiteiten data- . . en desk . P 3 pap p 3
.. .. interviews interviews  based r opinion
kwaliteit research .
survey journeys
Deel 0: Formele opstart van het project
1) Verfijning van de aanpak X X
2) Goed begrip van de huidige werking van het X X
systeem
3) In kaart brengen van de beschikbare data-kwaliteit X

en identificatie van datalacunes
Deel 1: Analyse van de impact van digitale tools op bereikbaarheid, toegankelijkheid en kwaliteit van bemiddeling

4) Analyse van de relevantie, bereik en

toegankelijkheid van digitale en niet-digitale tools X X X X

van VDAB

5) Impact-analyse van digitale tools en

contactstrategie op kwaliteit van bemiddeling en X

frequentie van contacten van en met

werkzoekenden

6) Analyse van flankerende maatregelen voor niet-

digitaal vaardige werkzoekenden X

7) Analyse van de efficiéntiewinsten door

digitalisering bij VDAB X X
8) Analyse van de impact van digitale tools (bv. "mijn X X X
loopbaan") op uitstroom naar werk
Deel 2: Het formuleren van beleidsaanbevelingen en finale rapportering
9) Analyseren verbeteropties en aanbevelingen X

10) Finale rapportering

Om de onderzoeksvragen te beantwoorden, zullen we volgende dataverzamelingsmethoden gebruiken. Deze
datacollectiemethoden worden in het plan van aanpak in meer detail voorgesteld. Het gaat om:

e Documentenanalyse: dit betreft de screening en analyse van beschikbare documenten om de werking
van de contactstrategie en de digitalisering van de bemiddeling goed te begrijpen;

e Exploratieve interviews: deze geven eerste inzichten in de probleemstelling en (beleids)context van de
opdracht en klaren de verwachtingen uit met de opdrachtgever;

e Scan data-kwaliteit en data-analyse: betreft de verzameling en analyse van beschikbare
(administratieve) gegevens van de VDAB. Concreet voor deze opdracht gaat het bv. over data inzake het
gebruik en de profielen die “mijn loopbaan” gebruiken, administratieve data m.b.t. uitstroom van
werkzoekenden;

e Diepte-interviews: dit maakt het mogelijk om grondige kwalitatieve informatie te verzamelen bij de
verschillende stakeholders. Concreet stellen we voor om een selectie van VDAB-betrokkenen te
interviewen, maar ook een selectie van werkzoekenden (zelfredzamen vs. niet-zelfredzamen);

e Online en paper-based survey: maakt het mogelijk om zowel kwantitatieve als kwalitatieve informatie
te verzamelen en dit voor een groot bereik van personen dan mogelijk is bij diepte-interviews. De
enquéte kan ook ingezet worden voor het aftoetsen van aanbevelingen;

e Customer journey (cliéntenreis): maakt het mogelijk om een aantal representatieve personae van nabij
te volgen, waardoor processen en digitale tools van VDAB tot leven komen; een strategisch model om
een cliéntencontact met VDAB te visualiseren en in kaart te brengen.

e Expert opinion;

4.4. Methodologie

4.4.0 Deel 0: Formele opstart van het project

Deel 0 omvat de opstart van de opdracht. Het project dient nog in 2022 op te starten. Het team van Deloitte is
snel beschikbaar van zodra de opdracht gegund wordt. Een opstartvergadering zal de formele start van de
opdracht betekenen.
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Het doel is om een snelle, gestroomlijnde opstart te garanderen waarbij het projectvoorstel verder wordt
verfijnd, op basis van de feedback van de opdrachtgever. Dit deel beoogt:

1. Het succesvol opstarten van het project samen met de projectleiding langs de kant van Departement
WSE en de stuurgroep van VIONA. Verwachtingen, doelstellingen en aanpak worden verder gealigneerd
en verfijnd.

2. Het overdragen van relevante, beschikbare documenten en data vanuit VDAB (of Departement WSE)
aan Deloitte: recente studies m.b.t. digitale dienstverleningen, relevante administratieve data....;

3. Afstemmen met de opdrachtgever rond de voorgestelde rapporteringswijze en -frequentie van
stuurgroepen en andere overlegmomenten met de opdrachtgever.

0.1. Opstartvergadering en verdere verfijning van het plan van aanpak

Tijdens een opstartvergadering stemmen we verder af en concretiseren we het plan van aanpak. We maken
afspraken rond de voortgangsrapportering van het onderzoek. Daarnaast heeft de opstartvergadering tot doel
om een gedetailleerder begrip van de context te krijgen en het uit te wisselen van verdere documentatie. We
stellen de volgende ontwerpagenda voor wat betreft de opstartvergadering:

Kennismaking en voorstelling van het team

Het afstemmen en verder concretiseren van het plan van aanpak en timing

Het uitwisselen van kennis en documenten die relevant zijn voor de opdracht

De verwachtingen rond de voortgangsrapportering en frequentie van afstemmomenten
a. We stellen voor om 1,5 a 2-maandelijks de voortgang met de projectstuurgroep te bespreken.
b. 2-3-wekelijks stemmen we voor de operationele aspecten af met de leidend ambtenaar (cf.

hoofdstuk 5 - ‘Onze samenwerking met de opdrachtgever’)
5. Het identificeren van de mogelijke risico’s tijdens de projectuitvoering en de mitigerende acties, in lijn
met wat hierover in het bestek gevraagd wordt;

el N

Op basis van de feedback van de opdrachtgever tijdens de opstartvergadering verfijnen we het plan van aanpak.

0.2. Eerste scan van beschikbare documenten en data (desk research)

In tweede instantie worden de documenten die werden uitgewisseld tijdens de opstartvergadering grondig
doorgenomen door Deloitte. Zo krijgen we een duidelijker zicht te krijgen op de beschikbare administratieve
data, relevante jaarverslagen en activiteitenverslag van de zijde van VDAB (rapportering over voor deze opdracht
relevante KPI’s), op relevante recente studies waarop verder gebouwd kan worden en op de beschikbaarheid en
kwaliteit van de benodigde data om de onderzoeksvragen te kunnen beantwoorden. We brengen de
beschikbaarheid en de kwaliteit van de data op een gestructureerde manier in kaart en formuleren voorstellen
om data-lacunes op te vullen of te remediéren.

0.3. 2-3 verkennende interviews

Parallel met de documentenanalyse, stellen we voor om bij aanvang van de opdracht 2-3 verkennende
interviews in te plannen met sleutelfiguren voor deze opdracht. Meestal is dit de leidend ambtenaar, aangevuld
met andere sleutelpersonen binnen de VDAB en het Dept. WSE. De selectie van de te interviewen personen in
deze fasen bespreken we tijdens de opstartvergadering. De verkennende interviews zullen online — indien
gewenst, fysiek — georganiseerd worden en nemen ongeveer 1 uur in beslag. Het doel van deze interviews is:

e De werking van het huidige systeem — de huidige procedure — en de uitdagingen daarrond nog beter te
begrijpen (helikopterzicht);

e In kaart brengen van datakwaliteit: wat is reeds beschikbaar, waarop kan verder gebouwd worden en
waar zijn lacunes in de databeschikbaarheid.

e Eenvlotte opstart van de opdracht;
e Een goed zicht op de datakwaliteit -en beschikbaarheid en verfijnd plan van aanpak.
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4.4.1 Deel 1: Analyse van de impact van de digitale strategie en digitale dienstverlening van VDAB op
bereikbaarheid, toegankelijkheid en kwaliteit van bemiddeling

eind 2022 — September 2023

e Analyse van de relevantie, bereik en toegankelijkheid van digitale en niet-digitale tools van VDAB

e Impact-analyse van digitale tools en contactstrategie op kwaliteit van bemiddeling en frequentie van
contacten van en met werkzoekenden

e Analyse van flankerende maatregelen voor niet-digitaal vaardige werkzoekenden en analyse van de
efficiéntiewinsten door digitalisering bij VDAB

e Analyse van de impact van digitale tools (bv. "mijn loopbaan") op uitstroom naar werk.

1.1. Analyse van administratieve data en grondige desk research

Wat?

In deze stap verzamelen we en analyseren we de beschikbare documenten en administratieve data (in
jaarverslagen, activiteitenverslagen) en informatie m.b.t. KPI’s (bv. interne rapportering) die rond de nieuwe
contactstrategie door VDAB verzameld worden.

Hoe?

Verschillende onderzoeksvragen vergen een grondige analyse van data en het zoeken van verbanden tussen
verschillende indicatoren. Indicatoren die voor deze opdracht van belang zijn en informatie zal verzameld
worden:

e Inputindicatoren waarover VDAB (mogelijk) rapporteert in jaarverslagen en activiteitenrapporten:
(evolutie) aantal VTE voor bemiddeling van werkzoekenden (per kanaal en product); digitale
investeringsbudgetten; gerealiseerde digitaliseringsprojecten -en initiatieven, ...; ev. budgetten voor
flankerende maatregelen;

e Outputindicatoren: bv. frequentie van contactmomenten met werkzoekenden; cijfermatig bereik van
website, ‘mijn platform’, andere (digitale) bemiddelingskanalen; profiel van werkzoekenden die gebruik
maken van de beschikbare kanalenmix (geslacht, leeftijd, scholingsniveau, zelfredzaamheid ...);
eventuele klachten of formele feedback inzake digitale bemiddeling door werkzoekenden; dit allemaal
in grootst mogelijke mate uitgesplist tussen zelfredzame als minder zelfredzame werkzoekenden;

e Langetermijn/outcome-indicatoren: bv. cijfers inzake de uitstroom naar werk, gekruist met de wijze van
bemiddeling van deze werkzoekenden; ‘klanten’tevredenheidsgegevens over de dienstverlening door
VDAB;

Dergelijke data zijn ten dele terug te vinden in: jaarverslagen; Periodieke monitoringdocumenten door VDAB;
Activiteitenrapporten van VDAB (zowel intern als extern beschikbare documenten); ev. parlementaire vragen die
relevant zijn; verslagen van de Raad van Bestuur van VDAB; ...

Zoals in Deel 0 vermeld, zal Deloitte bij aanvang van de opdracht de beschikbaarheid en kwaliteit van deze data
nauwkeurig in kaart brengen aan de hand van vooraf besproken template (bv. in Excel). Deloitte zal daarbij
aangegeven met een kleurencode waar de datakwaliteit hoog ligt (groen) en waar nodige bijkomende gegevens
nodig zijn of ontbreken, om afdoende de onderzoeksvraag te kunnen beantwoorden (oranje en rood). Om de
data-analyse te versterken, zetten we een online en paper-based survey op en stellen we voor om een reeks
diepte-interviews af te nemen (cf. zie volgende stappen). Op die manier trachten we een zo compleet mogelijke
datapuzzel te leggen, die ons in staat moet stellen om de onderzoeksvragen op een onderbouwde manier te
beantwoorden.
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1.2. Diepte-interviews met werkzoekenden en VDAB-personeel

Wat?

Diepte-interviews met stakeholders — VDAB-personeel, verschillende profielen van werkzoekenden ... - laten ons
toe om meer ten gronde en in de diepte te peilen naar de ervaringen m.b.t. digitale tools in bemiddeling van
werkzoekende, de kwaliteit van dienstverlening, etc.

Hoe?

We stellen voor om 25-28-tal diepte-interviews af te nemen met werkzoekenden, vertegenwoordigers van de
VDAB (bv. bemiddelaars) en eventueel het Dept. WSE. Indien relevant, kunnen we ook sociale partners
betrekken. De selectie van interviewees zal, na een voorstel van Deloitte, worden afgetoetst met de
opdrachtgever. We stellen voor om, met behulp van VDAB, een mix van zelfredzame (10) als niet-zelfredzame
werkzoekenden en VDAB-bemiddelaars -en vertegenwoordigers te selecteren. Bv. een mogelijke mix van:

e Zelfredzame (10) en niet-zelfredzame werkzoekenden (10), met een diversiteit in termen van
achtergrond, scholingsgraad en leeftijd;

e VDAB-bemiddelaars of -vertegenwoordigers (5);

e Externe experten en vertegenwoordigers van sociale partners (3).

De interviews zullen georganiseerd worden, waar mogelijke via Microsoft Teams, maar waar nodig in fysieke
vorm (bv. met minder zelfredzame werkzoekenden) —in de werkwinkel bv. —en nemen ongeveer 1 uur in beslag.
Op voorhand wordt in overleg met de opdrachtgever een interviewgids met een semigestructureerde vragenlijst
uitgewerkt, die de consistentie en de nodige structuur over alle interviews heen moet garanderen. Per interview
wordt een verslag geschreven waar in grote lijnen het gesprek wordt weergegeven. Bevindingen worden
uiteraard geanonimiseerd, om de privacy van de bevraagde personen te garanderen.

De diepte-interviews zullen zich inhoudelijk vooral richten op het verzamelen van inzichten m.b.t.:

e Percepties van de betrokken inzake bereikbaarheid en toegankelijkheid van digitale en niet-digitale
tools? Op basis van de bestaande kanalenmix, welke initiatieven en tools vinden ze makkelijk in gebruik?
Gebruik en tevredenheid van ‘mijn loopbaan’;

e  Percepties inzake kwaliteit van dienstverlening, via digitaal en niet-digitaal? Tevredenheid over
interactie, frequentie van contact, bereikbaarheid van bemiddelaars;

e  Percepties van VDAB zelf inzake efficiéntiewinsten door digitalisering? Percepties inzake flankerende
maatregelen die door VDAB worden getroffen?

e Impact van digitale bemiddeling van werkzoekenden op de effectieve en gepercipieerde kansen op
werk?;

1.3. (Online & paper-based) survey

Wat?

Parallel met de diepte-interviews willen we graag een survey onder werkzoekenden en bemiddelaars opzetten
om onze inzichten te staven met een groter bereik van betrokkenen.

Hoe?

De survey moet de bevindingen uit de diepte-interviews verifiéren en zal zich ook op soortgelijke aspecten
focussen als de interviews:

e Percepties van de betrokken inzake bereikbaarheid en toegankelijkheid van digitale en niet-digitale
tools? Gebruik en tevredenheid van het beschikbare digitale aanbod,;

e Percepties inzake kwaliteit van dienstverlening, via digitaal en niet-digitaal? Tevredenheid over
interactie, frequentie van contact, bereikbaarheid van bemiddelaars; Percepties inzake flankerende
maatregelen die door VDAB worden getroffen?;

e Impact van digitale bemiddeling van werkzoekenden op de effectieve en gepercipieerde kansen op
werk?
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We voorzien zowel een paper-based vorm van survey als een online survey. De paper-based survey moet
toelaten om ook minder digitaalvaardige werkzoekenden te betrekken in het onderzoek en hun percepties en
ervaringen te peilen. De paper-based survey kunnen ofwel worden afgenomen door Deloitte ter plekke in een
VDAB-kantoren/werkwinkels, ofwel met behulp van VDAB aangeboden worden tijdens bemiddeling. Dit wordt
bij aanvang met de opdrachtgever afgetoetst.

Ook in de online survey is het mogelijk om de vragenlijst aan te passen aan meerdere doelgroepen (zelfredzamen
en minder zelfredzamen). Voor het uitvoeren van de online survey maken we gebruikt van een vooraf
gevalideerde vragenlijst op basis van de evaluatievragen. We maken gebruik van Qualtrics, een cloud-based
survey platform, om de survey op te zetten, op te volgen en te analyseren. Via een reminder-systeem kunnen
we de responsgraad omhoog krijgen.

1.4. De opzet van ‘customer journeys’

Wat?

We stellen voor om de ‘cliéntenreis’ van een aantal werkzoekenden van nabij te volgen tijdens hun
bemiddelingsproces. Via een dergelijke customer journey worden we bewust van eventuele knelpunten of
drempels die werkzoekenden ervaren met het gebruik van digitale tools (fly on the wall). De cliéntenreis kunnen
we per fase vervolgens scoren (tevredenheid, aansluitend op bepaalde noden, bereik, gebruiksvriendelijkheid...)
en visueel voorstellen.

Hoe?

Een ‘customer journey’ is de reis van een cliént bij VDAB van oriéntatie tot na de bemiddeling. Met een customer
journey vertrekken we vanuit een bepaald persona — in dit geval, een werkzoekende — om de processen,
touchpoints en niet-digitale en digitale dienstverlening van VDAB tot leven te brengen. We stellen voor om een
aantal personen (bv. drie personen) — een zelfredzame werkzoekende, een minder zelfredzame werkzoekende,
eventueel een VDAB-bemiddelaar — mee te volgen op de werkvloer en (voor wat betreft digitale tools) via digitale
weg.

Algemeen kunnen we hierin grosso modo de volgende fases onderscheiden:

e Oriéntatie: een persoon, in deze de werkzoekende, heeft een nood/probleem en zoekt zijn weg naar de
VDAB (hoe kent hij VDAB? Wie stuurt hem naar VDAB?);

o Afweging: cliént maakt een afweging tussen welk kanaal van dienstverlening van of contact met VDAB
hem het meest schikt (fysiek gebouw, app, website, e-mail, contactformulier, chatbot...), bij aanvang of
in een latere fase;

e Fase van dienstverlening (bemiddeling): de werkzoekende treedt in interactie met VDAB voor digitale
of niet-digitale dienstverlening en/of bemiddeling;

e Opvolging.

Dergelijke drie personae helpen ons om te begrijpen hoe de belangrijkste stakeholders in de digitalisering bij
VDAB de processen ervaren en percipiéren. Per fase kunnen we een score geven m.b.t. kwaliteit, tevredenheid
en perceptie die de werkzoekenden (en VDAB-bemiddelaar) ervaart. Bij de VDAB-bemiddelaar kan bv. gekeken
worden naar welke tools en procedures hij/zij nodig acht om een betere dienstverlening te kunnen verstrekken.

e Een onderbouwd antwoord op de mate van relevantie, bereik en toegankelijkheid van digitale en niet-
digitale tools van VDAB;

e Een onderbouwd antwoord op de kwaliteit van bemiddeling en frequentie van contacten van en met
werkzoekenden door digitale tools en dienstverlening;

e Eenvoldragen analyse van flankerende maatregelen voor niet-digitaal vaardige werkzoekenden

e In kaart gebrachte efficiéntiewinsten door digitalisering bij VDAB;

e Impact van digitale tools (bv. "mijn loopbaan") op uitstroom naar werk.
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4.4.2 Deel 2: Formuleren van beleidsaanbevelingen, rapportering en valorisering van de onderzoeksresultaten

e September 2023 — November 2023

e Analyseren en formuleren van de mogelijke beleidsaanbevelingen en het opmaken van het finale
eindrapport

2.1. Analyseren van verbeteropties en formuleren van beleidsaanbevelingen

Op basis van de informatie verzameld na de analyse van (administratieve) data, de bevindingen uit de diepte-
interviews, de survey en de customer journeys trachten we op basis van onze expert opinion, het
verbeterpotentieel van de digitale tools in de bemiddeling van de VDAB te definiéren. Waar liggen nog
groeimogelijkheden? Welke pijnpunten dienen weggewerkt te worden?

De verschillende beleidsaanbevelingen worden afgetoetst door middel van het geven van een score op:

e  Efficiéntie: draagt de aanbeveling bij aan het verminderen van complexiteiten in de processen of tot
efficiéntiewinsten?

e Effectiviteit en impact: draagt de aanbeveling bij tot een beter bereik, toegankelijkheid voor
werkzoekenden en tot een betere kwaliteit van dienstverlening?

e Relevantie: speelt de aanbeveling in op reéle en bestaande noden van de werkzoekenden die vandaag
nog niet beantwoord worden?

De verschillende beleidsaanbevelingen zullen voorgesteld worden op de voorlaatste stuurgroep. De stuurgroep
zal daarop voldoende tijd en ruimte krijgen om feedback te formuleren op de aanbevelingen. Deloitte zal op

basis van de input de aanbevelingen verder verfijnen.

2.2. (Finale) rapportering

Er wordt een concept van het eindrapport opgeleverd aan de opdrachtgever tegen oktober 2023. Dit rapport
wordt vervolgens in november 2023 op een laatste stuurgroep besproken. Het rapport staat open voor de
feedback, die meegenomen zal worden in een finale versie van het eindrapport tegen eind november 2023. De
uitkomsten worden hierin geconsolideerd en de finale resultaten worden hierin toegevoegd. Het eindrapport
zorgt ervoor dat alle inzichten uit het volledige project tot een helder geheel worden gebundeld.

Het rapport wordt digitaal opgeleverd, in een heldere en correcte taal, en zal minimaal de volgende elementen
bevatten:

e Een Nederlandse (2-5 bladzijden) en Engelstalige executive summary (2 bladzijden);
e Inleiding en situering

e Analysekader

o Uitgebreide beschrijving van de gebruikte methodologie

e Uitgebreide beschrijving van de resultaten van het onderzoek

e Conclusies & beleidsaanbevelingen

2.3. Valorisering van de onderzoeksresultaten

Tenslotte zal Deloitte aandacht besteden aan de verspreiding van de onderzoeksresultaten ter valorisering van
het geleverde werk. We stellen de volgende acties voor om onze bevindingen te valoriseren:

e Een heldere samenvatting van de resultaten op de website van het Departement WSE;
e  We stellen voor om een artikel uit te schrijven voor Over.Werk (het tijdschrift van het Steunpunt WSE)
over het verrichte onderzoek;
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e Deloitte beschikt bovendien over een formule, Deloitte Trends, waarbij in de vorm van een digitale
leaflet (3-4 pagina’s) nieuwe trends en relevante inzichten m.b.t. publieke sector gedeeld worden met
het hele Deloitte-netwerk Europa- en wereldwijd. Deze Deloitte Trends worden ook gepubliceerd op
Deloitte Government & Public services-website en bereiken veel van onze klanten.

e  We staan ook open om onze bevindingen te presenteren op wetenschappelijke of beleidsfora, op vraag
van de opdrachtgever. Bv. op een PES2PES-netwerkmoment.

e Een overzicht van alle beleidsaanbevelingen en een geconsolideerd eindrapport.

4.5. Bewaking van de wetenschappelijke kwaliteitscriteria

Bij het uitvoeren van deze opdrachten waken we in maximale mate over de validiteit, representativiteit en
betrouwbaarheid van onze resultatenWe kunnen in deze ook verwijzen naar de werkervaring bij
wetenschappelijke instellingen van Stijn Vandeweyer (projectpartner) en Steven Bulté (project manager),
respectievelijk bij het Instituut voor de Overheid en HIVA-KU Leuven.

Hoe pakken we de kwaliteitsbewaking aan? In een eerste instantie wordt er tijdens de opstartvergadering de
onderzoeksvragen goed doorsproken met de opdrachtgever om een duidelijke scope-afbakening te creéren en
de verwachtingen uit te klaren. Ook eerder onderzoek dat deze opdracht kan dienen, zal worden besproken en
zal op worden verder gebouwd. Het goed afbakenen van het onderzoek moet er ook toe bijdragen dat de
voorgestelde onderzoeksmethoden adequaat zijn om de verschillende onderzoeksvragen te kunnen
antwoorden.

Elke onderzoeksactiviteit zal ook nauwgezet worden afgetoetst met de opdrachtgever. Concreet zal de
interviewgids en de survey in verschillende stappen worden voorgelegd voor feedback, aanvulling en testing
(van de survey). Ook het afbakenen van de survey-genodigden zal vooraf worden afgetoetst. Bij de survey zal de
klemtoon ook liggen op het bevragen van voldoende respondenten (versterken van de externe validiteit). De
respondenten moeten in voldoende mate de verschillende, relevante doelgroepen representeren. Om dat te
bewerkstellingen, kunnen we via onze survey gericht reminders sturen naar bepaalde doelgroepen. Ook het
bewaren van de consistentie gedurende de hele opdracht is van belang. Een interviewgids moet ervoor zorgen
dat bv. de interviews op eenzelfde structurele manier worden afgenomen.

Andere criteria om de datakwaliteit waarover gewaakt zal worden:

e  Structuur: is de bekomen data gestructureerd en kan deze op toegankelijke manier worden gebruikt
voor het bekomen van inzichten ?

e Consistentie, volledigheid: is de data consistent met andere of wijkt deze af? Is de data compleet of
missen er belangrijke zaken? We herhalen nog eens dat bij de keuze van de datacollectiemethoden we
een triangulatie-beogen waarbij we bevindingen uit de ene methode kunnen verifieren met
bevindingen uit een andere onderzoeksmethode;

e Betrouwbaarheid: zijn de bronnen betrouwbaar? Risico op willekeurige fouten? Om dit te vermijden,
hanteren we een triangulatie-approach, waarbij verschillende datacollectiemethoden elkaar
versterken.

o Interne validiteit: een opdracht is intern valide als we op basis van de datamix de juiste conclusies kunt
trekken. Hebben we gemeten wat we wilden meten? Tijdens de interviews worden de interviewees
individueel geinterviewd. Zo creéren we de juiste setting om sociaal wenselijke antwoorden te
vermijden. Door over de validiteit te waken, garanderen we de echtheid of het waarheidsgehalte van
het onderzoek.

e  Constructvaliditeit: inzetten dat alle respondenten en interviewees op de hoogte zijn van de context en
terminologie die gebruikt wordt. Om dit te bewerkstellingen werken we een interviewgids uit die
consistentie en structuur brengen in het afnemen van de interviews.

e Externe validiteit: is de mate waarin verzamelde data en conclusies te generaliseren zijn naar de hele
populatie of andere situaties (bv. naar de hele populatie van werkzoekenden...). Een risico voor externe
validiteit is bv. selection bias. Cf. voldoende representativiteit in survey-aanpak en lijst met
interviewees. We refereren ook naar de mix van verschillende types van werkzoekenden die we beogen
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te betrekken in de survey -en interviewfase (zelfredzame, minder zelfredzame; gebruikers van
verschillende VDAB-communicatiekanalen ...)

Deze lijst is niet exhaustief en kan nog worden aangevuld.

5.1 Onze samenwerking met de opdrachtgever

5.1.1 Projectmanagement

Gedurende de hele opdracht wensen we nauw samen te werken met Dept. WSE en VDAB. Er zal steeds duidelijk
worden gerapporteerd over de projectvoortgang, de wijze van timemanagement, en de wijze waarop
vooropgestelde deadlines behaald en bewaakt worden. Voor een succesvolle realisatie van deze opdracht
wensen we een solide projectmanagementstructuur op te zetten die een kwaliteitsvol onderzoek moet
garanderen. Dit willen we in de eerste plaats realiseren met:

e Kernteam: tussentijdse opvolgmomenten (2-3-wekelijks); het kernteam bestaat uit de leidend
ambtenaar en Deloitte en is verantwoordelijk voor dagdagelijkse opvolging, bespreking van updates
en meer operationele aspecten; we stellen voor om afwisselend fysiek en virtueel te overleggen, om
de nodige betrokkenheid en nabijheid te bewerkstelligen.

e Projectstuurgroep: we stellen voor om een stuurgroep te organiseren via een fysiek opvolgmoment
om de 1,5-2 maand(en). De projectstuurgroep is samengesteld uit de stuurgroep van VIONA,
vertegenwoordigers van Dept. WSE, de VDAB en het team van Deloitte. De stuurgroep heeft als taak
om de strategische lijnen tijdens het onderzoek uit te zetten, de voortgang van het onderzoek op te
volgen en de kwaliteit van de eindresultaten te bewaken. Er kan daarnaast zowel periodiek als ad hoc
overlegd worden over de voortgang van het project.

Projectmanagementstructuur

*  Timing: 2-wekelijks (naargelang de noden kan de frequentie verhoogd worden) digitale en fysieke overlegmomenten (we stellen een mix

van digitale en fysieke overlegmomenten voor)
*  Leden: eerste aanspreekpunt bij Dep. WSE/VDAB (leidend ambtenaar) en Deloitte

*  Doel: operationele opvolging, afstemming door middel van een pragmatische voortgangsrapportering, voorbereiding van de stuurgroepen

«  Timing: bij aanvang van de opdracht en om de 1,5/2 maand gedurende de opdracht
*  Leden: leden van de VIONA-stuurgroep, bestaande uit de betrokken overheden en sociale partners

. Doel: waakt over de strategische opvolging van het project, valideren van tussentijdse milestones

De voortgang zal weergegeven worden op basis van een vooraf besproken template. Dergelijke
“statusrapporten” bevatten informatie m.b.t. de voortgang, gerealiseerde acties, geplande acties, risico’s,
mitigerende maatregelen, obstakels...
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Overzicht per fase Gerealiseerde resultaten
[Joesovivio ———Joendine [voortasna Jopmorkinomn |

1

2

Kritische risico’s, problemen, vereiste beslissingen, mitigerende acties en bevindingen Activiteiten op korte termijn
Openstaande vragen en te nemen beslissingen Budgetstatus

Op die manier garanderen we de kwaliteitscriteria en zorgen we voor een efficiénte en snelle oplossing van
eventuele problemen die zich doorheen de procesbegeleiding kunnen voordoen. We stellen daarnaast voor om
te werken aan de hand van een risicomatrix. Deze houden we up to date en zullen we tijdens de
afstemmomenten overlopen met de opdrachtgever. In de matrix worden risico’s geidentificeerd waaraan er een
score wordt verbonden (laag/gemiddeld/hoog). Per risico stellen we mitigerende maatregelen voor.

Overzichtstabel 8: Risicomatrix

Risico’s Score Acties
Voldoende representativiteit in het = Gemiddeld risico 1. Contacteren van een breed
onderzoek spectrum van stakeholders
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5.3 Gedetailleerde planning

Activiteit

In onderstaande tabel vindt u een
indicatieve planning voor de gehele opdracht. We voorzien de definitieve planning vast te leggen in samenspraak met de opdrachtgever.

nov/22

dec/22

jan/23

feb/23

mrt/23

apr/23

mei/23

jun/23

jul/23

aug/23

sep/23

okt/23

nov/23

Opstartvergadering en verdere verfijning plan van aanpak

Eerste scan van beschikbare documenten en data
(desk research)

2-3 verkennende interviews

Analyse van administratieve data en grondige desk research
Diepte-interviews met werkzoekenden en VDAB-personeel
(Online en paper-based) survey

De opzet van ‘customer journeys’

Analyseren van verbeteropties en formuleren van
beleidsaanbevelingen

(Finale) rapportering

Deliverable: concept eindrapport

Deliverable: finaal eindrapport

Afstemmomenten met opdrachtgever

Overzichtstabel 9: Gedetailleerde planning
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6.1 Team en projectstructuur

Figuur 10: Ons team
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Victoria van der Enden

Manon Ampe

Stijn Vandeweyer treedt op als verantwoordelijke project partner. Stijn heeft een diepgaande kennis van de
Vlaamse Overheid en kan beroep doen op zijn jarenlange ervaring binnen de procesbegeleiding en de uitvoering
van projecten bij het departement WSE. Stijn kan een uitgebreide ervaring voorleggen in het beleidsdomein van
werk en sociale economie (dep. WSE). Zo begeleidde hij 146 maatwerkbedrijven in het kader van de invoering
van het maatwerkdecreet. Hij voerde diverse marktstudies uit in de context van de sociale economie. Meer
recent startte hij volgende projecten op: Procesbegeleiding Impuls Duaal Leren, Blended business models sociale
en reguliere economie, alsook de fusie van de VITES-groep (Spit, Televil, Mivavil).

Steven Bulté treedt op als project manager en is de eerste contactpersoon voor de opdrachtgever. Steven heeft
uitgebreide en uiteenlopende ervaring van meer dan 15 jaar in het Vlaamse en EU-arbeidsmarktbeleid. Zo leidt
hij momenteel en recentelijk projecten i.o.v. Dep. WSE rond Duaal Leren, een evaluatie van de Individuele
Beroepsopleiding, evaluatie van RSZ-bijdrageverminderingen voor zeevarenden, haalbaarheidsstudie naar een
erkend referentensysteem inzake economische migratie. In het verleden was hij ook betrokken voor
verschillende DG EMPL-projecten van de Europese Commissie rond grensarbeid (codrdinatie van sociale
zekerheidswetgeving) en voor DG RTD. Dankzij jarenlange ervaring in het kader van het Vlaams
arbeidsmarktbeleid heeft Steven het ideale profiel als project manager. Als adviseur volgde hij ook de Commissie
Werk en Sociale Economie in het Vlaams Parlement op. In het verleden werkte hij ook als
arbeidsmarktonderzoeker bij het Hoger Instituut voor Arbeid (HIVA).

Tijdens het gehele project kan het team beroep doen op de specifieke expertise van Deloitte Digital:

Tinus Michiels is een manager in het digitale departement van Deloitte (Deloitte Digital). Zijn focus is Service
Design, het uitwerken van concepten voor digitale dienstverlening en digitale ervaring te optimaliseren. Hij heeft
zes jaar ervaring in de publieke sector, op Europees, federaal en regionaal niveau. Binnen deze context was Tinus
verantwoordelijk voor de definitie en het ontwerp van verschillende apps, websites and platformen.

Henry Houdmont is een Technische Delivery Lead binnen Deloitte, gespecialiseerd in het leiden en coachen van
teams voor het opleveren van oplossingen inzake toegankelijke en inclusieve digitale dienstverlening. Hij
studeerde multimedia en informatietechnologie. In het verleden werkte hij digitale strategieén en kanalen uit de

Brussel_Fiscaliteit en ondernemingen in het verzekeringswezen.

Ondersteuning van het projectteam
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Victoria Van der Enden is consultant bij Deloitte. Momenteel werkt ze rond een Duaal Leren-opdracht voor het
dep. WSE (afdeling ESF) en rond toelatingen tot arbeid voor derdelanders voor het dept. WSE (Dienst
Economische Migratie). In het verleden was ze betrokken bij een evaluatiestudie aangaande de Individuele
beroepsopleiding voor de VDAB. Rond het duaal leren staat ze in voor het begeleiden van tien projecten met het
doel om de instroom van de leerlingen in het Duaal Leren te verhogen. Vanuit haar studieachtergrond, heeft ze
ervaring in marketing en digitale transformaties waarin ze kennis heeft van verschillende methodieken die
kunnen bijdragen aan een efficiénte digitale dienstverlening.

Manon Ampe is business analyst bij Deloitte .Ze is juriste van opleiding. Momenteel werkt ze voor het
departement WSE (Dienst Economische Migratie) rond de toelatingen tot arbeid voor derdelanders. Hierbij staat
ze in voor een evaluatie van de huidige werking van de dienst, alsook een haalbaarheidsstudie rond een nieuw
dienstverleningsconcept. Daarnaast heeft Manon ervaring bij procesoptimalisatie en digitale transformaties van
departementen.

6.2 Mappen van de ervaring van het voorgestelde team

Het voorgestelde team heeft reeds heel wat expertise opgebouwd binnen de relevante ervaringsdomeinen van
deze opdracht. De onderstaande tabel geeft een overzicht van:

- Het aantal jaren relevante ervaring van de voorgestelde teamleden;

- De ervaring van de voorgestelde teamleden in relevante domeinen voor deze opdracht.

Overzichtstabel 10: Mapping van het team
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Teamleden Iy s a £ S a = Relevante beroepservaring
Stijn Vandeweyer 20+ X X X X X X * Dept. WSE — Proeftuinen voor doorstroom tussen SEC
Project Partner en REC
* Dep. WSE — Blended business models sociale en
reguliere economie
* ESF Agentschap Vlaanderen — Tender transitie
maatwerk
* Dep. WSE — evaluatie bijdragevermindering
zeevarenden
* VDAB - Evaluatie IBO
* Departement WSE — Procesbegeleiding Duaal Leren
Steven Bulté 15+ X X X X X X * Studies i.o.v. Dep. WSE rond duaal leren en sectorale
Project Manager bijdragevermindering zeevarenden

Studies i.o.v. VDAB m.b.t. IBO;

5 jaar inhoudelijke opvolging Commissie Werk en
Sociale Economie, Vlaams Parlement
Arbeidsmarktonderzoek Hoger Instituut voor de arbeid

in opdracht van DG EMPL (EC)
Henry Houdmont +8 X * Brussel Fiscaliteit: Team Lead van het
ontwikkelingsteam van de Digital Factory
 Kliniek Sint-Jan: Technical Delivery Lead
verantwoordelijk voor de kwaliteit van de phygital
oplossing van de polykliniek.
Tinus Michiels +6 X X * FOD Economie — Uitvoeren van een
haalbaarheidsstudie voor een consumentenplatform.
* Vlaamse overheid — 'citizen-journeys' creéren en
verbeteren.

21

Verschillende studies m.b.t. het Europees Sociaal Fonds



De impact van de versnelde inzet op digitalisering van bemiddeling bij VDAB — VIONA-oproep

Victoria van der 2+
Enden

Consultant

Manon Ampe 1+

Business Analyst

* Vlaamse overheid: (VCET) — Gebruikersonderzoek en
de creatie van een prototype voor een mobiele
applicatie die veroordeelden onder elektronisch
toezicht toelaat de nodige administratieve taken
online uit te voeren.

DWSE/DEM - onderzoek toelatingen tot arbeid
DWSE/ESF Vlaanderen — Impuls Duaal Leren

VDAB - Individuele beroepsopleiding

Dept. MOW — Procesbegeleiding bij opmaken van
mobiliteitsplannen

DGNECT — Europese Commissies: Onderzoek naar B2G
datasharing

SHM Limburg — Organisatieprocessen van sociale
huisvestigingsmaatschappijen

Gemeente Haacht — uitwerken van een automatische
tool rond de invulling van jobs bij de gemeente
Master in Marketing and Digital Transformation —
Vlerick Business School

Dept WSE — Evaluatie toelatingen tot arbeid

Publiek vervoerbedrijf — Uitwerken strategie van het
juridisch departement in het kader van mogelijke tech-
oplossingen

Ervaring met digitalisering via juridische Management
Consulting projecten
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Deloitte

8.1.CV’s

Stijn Vandeweyer — Senior Director

Job Titel: Senior Director

Telefoon: +32 2 800 29 35

Mobiel: +32 4955949 12

E-mail: svandeweyer@deloitte.com
Talen: Nederlands (M), Frans, Engels

Stijn is Senior Director en meer dan 20 jaar gespecialiseerd in de publieke sector. Doorheen de jaren heeft hij
een goede kennis uitgebouwd inzake alle overheidsniveaus (Europese Commissie, federale overheid, Vlaamse
Overheid, Brussels Hoofdstedelijk Gewest, provincies, gemeenten). Stijn heeft een sterke expertise uitgebouwd
op vlak van strategie, impactevaluatie, administratieve vereenvoudiging. Als project en programma manager
heeft hij diverse grootschalige en complexe transformatieprojecten in goede banen geleid, ook en vooral voor
de Vlaamse overheid in de beleidsdomein Werk en Sociale Economie, Kanselarij, Buitenlandse Zaken, Mobiliteit
en Openbare Werken, Omgeving en Economie. Stijn werkt sinds 2002 voor Deloitte. Voordien was hij werkzaam
voor het Instituut voor de Overheid (KU Leuven). Steeds was de publieke sector zijn hoofddomein.

- Complex Program Management waarbij verschillende stakeholders en partijen moeten gecooérdineerd
worden

- Coaching en begeleiding

- Procesbegeleiding van diverse projecten in de sociale economie

- Formuleren van beleidsaanbevelingen voor overheden

- Departement WSE - SROI impactstudie maatwerkdecreet: Deloitte deed een studie naar de
economische en maatschappelijke meerwaarde van de regelgeving maatwerk bij collectieve
inschakeling

- Departement WSE - Proeftuinen voor doorstroom tussen SEC en REC: Deloitte ontwierp proeftuinen
om uitgebreid te experimenteren met samenwerkingsvormen tussen SEC en economische sectoren uit
het REC, uitgaande van ieders sterktes om tot een win-win te komen en mede hierdoor duurzame
doorstroom te faciliteren in het REC.

- Departement WSE - Ondersteuning van sociale en participatieve ondernemers: De ontwikkeling en het
uitrollen van een collectief ondersteuningsaanbod voor nieuwe participatieve en codperatieve
ondernemingsmodellen en sociale ondernemingsideeén.

- ESF Agentschap Vlaanderen - Tender transitie maatwerk: Begeleiden van 146 sociale
economiebedrijven in hun transitie naar maatwerkbedrijf. Een groot aantal maatwerkbedrijven is
specifiek werkzaam in het domein van mobiliteit of wensten het potentieel hiervan te verkennen in het
kader van hun groeistrategie

- Departement WSE - Procesbegeleiding Duaal Leren: maart 2021 - december 2022: een
begeleidingstraject rond het duaal leren om de instroom van het aantal leerlingen in de opleiding te
verhogen.

- Master in Politieke Wetenschappen (grote onderscheiding), KU Leuven
- Certificaties: Scrum Master, BPM, Lean Yellow Belt
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Steven Bulté — Specialist Leader DEIOitte

Job Titel: Specialist Leader

Telefoon: +322 3018137

Mobiel: +324799042 22

E-mail: sbulte@deloitte.com

Talen: Nederlands (M), Frans, Engels, Duits

Steven Bulté is momenteel Specialist Leader bij Deloitte Consulting, waar hij beleid -en managementstudies
uitvoert voor de publieke sector. Steven heeft een ruime expertise inzake Vlaamse sociaaleconomisch
onderwerpen. Hij leidde recent studies voor het departement WSE m.b.t. economische migratie, duaal leren, de
impact van RSZ-bijdrageverminderingen, de evaluatie van de Individuele Beroepsopleiding (voor VDAB) enz. In
het verleden werkte hij 5 jaar als adviseur Arbeidsmarkt waar hij de Commissie Werk en Sociale Economie en in
het Vlaams Parlement opvolgde (2015-2020). In het verleden was hij ook als onderzoeker aan de slag bij het
Hoger Instituut voor de Arbeid (HIVA, KU Leuven) en voerde hij studies uit voor het Departement WSE, VDAB, de
Nationale Bank en de RSZ. In de periode daarvoor legde hij zich bij Deloitte en het Deense Ramboll Management
toe op beleidsevaluaties en beleidsvoorbereidende studies voor de Europese Commissie en de Vlaamse overheid
in het beleidsdomein-arbeidsmarkt (voor DG EMPL).

- Goede kennis van het Vlaams arbeidsmarktbeleid

- Expertise in sociaaleconomisch beleid op Vlaams en EU-beleidsniveau (o0.a. VDAB, Departement WSE,
DG EMPL)

- Ervaring en expertise in beleidsevaluatie en effectmetingen;

- Professionele ervaring in het cotrdineren van (grote) onderzoeksprojecten

- Goede kennis van Vlaams sociaaleconomisch beleid: 5 jaar Commissie Werk in het Vlaams Parlement
inhoudelijk opgevolgd en werkzaamheden mee voorbereid.

- Beleidsvoorbereiding en —evaluatie i.0.v. de Europese Commissie, Vlaamse overheid en publieke sector
in brede zin (o0.a. project Duaal Leren voor het departement WSE, evaluatie van IBO i.o.v. VDAB, impact
van bijdrageverminderingen voor zeevarenden (Dep. WSE), verschillende projecten voor het Europees
Sociaal Fonds, DG EMPL-studie rond situatie van cross-border workers. ...)

- Toegepast beleidsonderzoek rond Belgische en Vlaamse arbeidsmarkt voor de Katholieke Universiteit
Leuven (HIVA).

- Adviseur Werk, Sociale Economie en Begroting — Vlaams Parlement

- Senior Research Associate — HIVA (KU Leuven)

- Policy consultant voor EU-beleidsprojecten bij Ramboll Management
- Master in Advanced Studies of Economics (MASE) — KU Leuven

- Master in management — KU Leuven (2005-2006)

- Master politieke en sociale wetenschappen — KU Leuven (2001-2005)
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Henry Houdmont — Technical Delivery Lead DeIOitte

Job Titel: Technical Delivery Lead

Mobiel: +32 477712646

E-mail: hhoudmont@deloitte.com

Talen: Nederlands (M), Frans (M), Engels, Duits

Henry is een Technische Delivery Lead binnen Deloitte, gespecialiseerd in het leiden en coachen van teams voor
het opleveren van oplossingen van hoge kwaliteit met een focus op toegankelijkheid en inclusie.

Zijn vorige ervaring als integratie consultant, PMO en PM bij Codit voor meerdere klanten maken van hem de
zelfzekere consultant die hij vandaag is, steeds bereid om te leren en te werken met een grote variéteit aan

mensen.

BizTalk, Azure DevOps, Jira, MS SQL, C#, Java, SAP Commerce Cloud, GCP, NodelS

Brussel Fiscaliteit: juni 2021 — nu: Team Lead van het ontwikkelingsteam van de Digital Factory, die voor
de stabilisatie en verdere uitbreiding van verscheidene oplossingen zorgt, gebruik makende van
verschillende technologieén en platformen. (SAP Commerce Cloud, GCP ...)

Kliniek Sint-Jan: Februari 2022- nu: Technical Delivery Lead verantwoordelijk voor de kwaliteit van de
phygital oplossing van de polykliniek.

Codit: Januari 2020 —Juni 2020: Project manager die teams leidt tot de oplevering van cloud oplossingen
gebruik makende van Microsoft Azure. Klanten: SDWorx, Belgian Mobile ID.

Codit: September 2012 — Juni 2020: Integration Consultant gespecialiseerd in Microsoft BizTalk bij
verscheidene klanten (ontwikkeling, analyse, estimaties, coachen en opleiden). Klanten: Baloise
Insurance, AG Insurance, Dela Levensverzekeringen.

Master of Science — Industrial Engineering — IT — MIT, HOWEST, Hogeschool West-Vlaanderen, 06/2012

Bachelors Degree New Media & Communication Technology, HOWEST, Hogeschool West-Vlaanderen,
06/2010
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Tinus Michiels — Manager DeIOitte

Job Titel: Manager

Mobiel: +32499 419146

E-mail: tmichiels@deloitte.com
Talen: Nederlands (M), Frans, Engels

Tinus is een manager in het digitale departement van Deloitte. Zijn focus is Service Design, waarin Design Thinking
technieken gebruikt worden om gebruikerscentrische diensten te ontwikkelen en de digitale ervaring te
optimaliseren. Hij heeft zes jaar ervaring in de publieke sector, op Europees, federaal en regionaal niveau. Binnen
deze context was Tinus verantwoordelijk voor de definitie en het ontwerp van verschillende apps, websites and
platformen.

- Vlaamse overheid

- Brussel

- Europese Commissie

- Service Design

- Microsoft work package
- lJira and Confluence

- Federale overheid (FOD Economie): juni 2022 — ...: Uitvoeren van een haalbaarheidsstudie voor een
consumentenplatform dat één uniek toegangspunt creéert voor alle consumentgerelateerde zaken. De
studie bepaalde de nodige functionaliteiten, regelgevende initiatieven, technische oplossing en total
cost of ownership.

- Europese Commissie (DG JUST): 2020: Gebruikersonderzoek, ontwerp en gebruikerstesten van een
trans-Europees burger-facing platform dat geschillen tussen Europese consumenten en handelaars
behandelt.

- Vlaamse overheid: September 2020 — Juni 2022: Gebruikersonderzoek en het leiden van co-creatieve
workshops om 'citizen-journeys' te creéren en te verbeteren.

- Vlaamse overheid: (VCET): September 2020 — Juni 2022: Gebruikersonderzoek en de creatie van een
prototype voor een mobiele applicatie die veroordeelden onder elektronisch toezicht toelaat de nodige
administratieve taken online uit te voeren.

- Brussels Gewest: September 2020 — Juni 2022: Uitvoeren van een studie rond hoe gamification kan
worden toegevoegd aan een mobiliteitsapp om gebruikers aan te sporen betere mobiliteitskeuzes te
maken

- Europese Commissie (DG DIGIT): September 2018 — Augustus 2020: Bepaling van een mobiele strategie
voor de HR-diensten die worden verstrekt aan de werknemers van de Europese Commissie.

- Europese Commissie (DG DIGIT): September 2018 — Augustus 2020: Evaluatie en ontwerp van de
ervaring met grensoverschrijdende elD-authenticatie.

- Master in General Management, Vlerick Business School, Leuven (Belgium), 2015-2016
- Master Industrieel Ingenieur, Katholieke Universiteit Leuven, 2014-2015;
- Bachelor Industrieel Ingenieur, Katholieke Universiteit Leuven, 2011-2014
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Victoria van der Enden — Consultant DEIOitte

Job Titel: Consultant

Mobiel: +324742849 19

E-mail: vvanderenden@deloitte.com
Talen: Nederlands (M), Frans, Engels

Victoria werkt als consultant bij Deloitte Belgium binnen ‘Strategy and Business Design’, waar zij actief werkt
voor de publieke sector. Victoria voert strategische consultancy projecten uit op zowel Vlaams als Europees
niveau. Momenteel is Victoria aan het werk voor het Departement Werk en Sociale Economie rond het Duaal
Leren en een evaluatiestudie van de toelatingen tot arbeid. Victoria heeft tenslotte een Master in Marketing and
Digital Transformation van Vlerick Business School.

- Vlaamse overheid

- Departement Werk en Sociale Economie

- ESF Vlaanderen

- Dataverzameling en analyse

- Stakeholdermanagement

- Co-creatie met stakeholders op verschillende beleidsniveaus

- Departement Werk en Sociale Economie (DEM) — Toelatingen tot arbeid: mei 2022 — september 2022:
Victoria staat in voor een evaluatiestudie van de huidige werking van DEM rond de toelatingen tot
arbeid.

- VDAB (Departement Werk en Sociale Economie) — Individuele beroepsopleiding: april 2021 — juni 2021:
Victoria staat in voor een evaluatieopdracht van de individuele beroepsopleiding. Ze staat in voor de
dataverzameling en data-analyse met het oog op uiteindelijke beleidsadviezen in kader van de Vlaamse
Brede Heroverweging.

- ESF Vlaanderen (Departement Werk en Sociale Economie) — Impuls Duaal Leren: maart 2021 —
december 2022: Victoria staat in voor het begeleiden van 10 projecten rond het Duaal Leren. Zo staat
ze in voor individuele procesbegeleiding per project en collectieve ondersteuning. Victoria werkt nauw
samen met het Departement Werk en Sociale Economie, Onderwijs en Vorming, EDUCAM, VOKA,
verschillende scholen en leerkrachten.

- Departement MOW — Begeleiden vervoerregio’s: september 2020 — april 2022: Als procesbegeleider
staat Victoria in voor verschillende vervoerregio’s, bij de uitrol van vraag-gestuurd openbaar vervoer en
regionale mobiliteitsplannen. Daarnaast volgt Victoria de verschillende overlegplatformen op, en zet ze
in op co-creatie met de ambtenaren en politieke vertegenwoordigers om tot een gedragen plan te
komen.

- Sociale huisvestigingsmaatschappijen Limburg — Fusie Sociale huisvestigingsmaatschappijen: maart
2022 —juni 2023: Victoria draagt bij aan de fusie van 20 sociale huisvestigingsmaatschappijen, waar ze
specifiek focust op organisatie en dienstverlening.

- DG CNECT (Europese Commissie) Data use study— European Commission — Data onderzoek:
september 2020 — november 2020: Victoria stond in voor onderzoek naar datagebruik in de Europese
Unie waarbij ze zich toespitste op het delen van data tussen de Europese lidstaten.

- Gemeente Haacht — Organisatiescan: september 2020 — februari 2021: Victoria stond in voor het
uitwerken van een organisatiescan.

- Masterin de Politieke Wetenschappen (major in Internationale Politiek en minor in Wijsbegeerte) (cum
laude) — UGent
Master in Marketing and Digital Transformation — Vlerick Business School
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Manon Ampe — Business Analyst DeIOitte

Job Titel: Business Analyst

Mobiel: +32 477986434

E-mail: mampe@deloitte.com

Talen: Nederlands (M), Frans, Engels

Manon werkt als business analyst bij Deloitte, waar zij actief werkt voor de publieke sector. Manon voert
strategische consultancy projecten uit voor lokale en regionale agentschappen en overheden, met een focus op
werk en sociale economie en lokale overheden.

- Vlaamse overheid

- Departement Werk en Sociale Economie
- Dataverzameling en analyse

- Evaluatiestudie

- Departement Werk en Sociale Economie (DEM) — Toelatingen tot arbeid: mei 2022 — september 2022:
Manon stond mee in voor de evaluatiestudie van de huidige werking van de DEM rond de toelatingen
tot arbeid en een haalbaarheidsstudie van een erkend referentensysteem om de doorlooptijden voor
aanvragen van de gecombineerde vergunning te verbeteren.

- Stad Leuven - Business design van Studio Stad: juni 2022 — december 2023: Manon staat in voor de
ontwikkeling en opstart van een innovatiehub in het oud stadhuis van Leuven in het kader van de
herbestemming van het stadhuis.

- Publiek vervoerbedrijf — Procesoptimalisatie van het juridisch departement en strategiebepaling:
oktober 2021 — mei 2022: Manon stond mee in voor de analyse en optimalisatie van de verschillende
processen, het uitvoeren van een maturity assessment van het juridisch departement en de uitwerking
van een technologische road map voor de volgende 3 jaar in het kader van mogelijke legal tech-
oplossingen.

- Publicatie: april 2022 - Tendensen in het bedrijfsrecht: Artificiéle intelligentie door de ogen van een
bedrijfsjurist: An interview with Emily Foges on the impact of Al on the company lawyer, Jan Roggen —
Manon Ampe, IBJ, 2022.

- Deloitte Legal, advocaat in het vennootschapsrecht (2021-2022)
- Masterin de rechten, KU Leuven (2021)
- Master in de economie, recht en bedrijfskunde, KU Leuven (2020)
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