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Mogen we gerichte foto’s van jou maken en
gebruiken? Laat het weten via ons
GDPR-formulier.

SCAN ME




Agenda

13u - 16u

Kennismaking & service design aanpak (20’)

De vraag en plan van aanpak (20’)

Verwachtingen & bezorgdheden (30’)

Pauze (10°)

Onderzoeksvragen
Drempels (35’)

Onderzoeksvragen
Prioritering drempels (40’)

Praktische afsluiter & vragen (20’)




KNIGHT MOVES

Kennismaking




Stina Vanhoof Josefien Maes Suzan Martens Liesbeth Van Parys

Managing partner & Project Manager Service Designer Service Designer
Service Designer



Service design
aanpak
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De dubbele diamant

Ontdek / \aﬁ nieer Ontw/ \ Deliver

Behoeften en
opportuniteiten

=0 =0

Het juiste probleem oplossen Het probleem juist oplossen

Scope bepalen Oplossingen designen Oplossingen valideren



Service design principles

iy e

Mens-centraal }3 Sequentieel
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% Collaboratief Echt

Q Iteratief @ Holistisch

Bron: Service Design Doing, by Marc Stickdorn, Adam Lawrence, Markus Hormess, Jakob Schneider
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Mens-centraal Q)

Dienstverleningen worden voor en door
mensen ontworpen

—  Empathieis cruciaal
—  Beslissingen gebaseerd op gebruikersinzichten
—  Ontwerpen voor de (front-end & back-end)

gebruikers




Iteratief Q

Testen, falen en itereren zijn van cruciaal belang
voor succesvolle implementatie

—  Zosnel mogelijk ideeén tot prototypes om bouwen
en test met echte gebruikers
—  Bouwen, testen enitereren

user
needs

founders
vision

risk

‘ build MVP d MvP ) build MVP
__/ 2 (ﬁ\i) ﬁ @) @)

risk

iterate & pivot iterate & pivot iterate & pivot

build entire product

high risk

S

time

find
customers

time
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Sequentieel =

Een dienstverlening is een reeks onderling

samenhangende acties

—  Eengebruikerservaring bestaat uit een combinatie
van contactpunten over de tijd heen
—  Focus op het volledige verhaal ipv aparte

touchpoints

=
=] (~]

CHEC




Echt

Behoeften worden in de praktijk onderzocht en
ideeén worden in de werkelijkheid getest

—  De behoeften van gebruikers ontdekken door
gesprekken aan te gaan in plaats van te vertrouwen
op aannames

—  Vantheorie en papier overstappen naar ontwerpen
en het testen van echte oplossingen




e ne 7\
Holistisch &)
Diensten pakken de behoeften van verschillende
stakeholders aan doorheen het hele traject

—  Begrijp het groter plaatje: elk onderdeel is deel van
het groter deel

—  Gebruikerservaring is een onderdeel van een
systeem dat je holistisch moet benaderen als

samenhangend geheel




Wie zijn jullie?

De bedoeling van deze oefening is om een
introductie-ronde te doen zodat iedereen elkaar leert
kennen. We willen daarbij inzoomen op:

1.  Wie ben je?
2. Wat is jouw rol binnen dit project?




KENNISMAKING

Naam (functie) - Rol in project|
Balen:
e Eline Engelen (Stafmedewerker sociale dienst) -
projectverantwoordelijke
e Ine Noukens (Hoofd maatschappelijk werker) - sociale dienst
vertalen
Ravels:
e Anita Nooyens (Diensthoofd) - projectverantwoordelijke
e Leen Dries (Maatschappelijk werker) - Contact met gebruiker,
meedenken
Rijkevorsel:
e Jim Clottens (Hoofd sociale dienst) - projectverantwoordelijke
e Silke Dunon (Maatschappelijk medewerker) - Contact
eindgebruiker
Welzijnszorg Kempen:
e  Katrien Serroyen (Beleidsmedewerker) - Projectleider:
ondersteuning lokale besturen, aanspreekpunt WZK, verspreiden
kennis, betrekken organisaties in regio waar nodig




De vraag



De vraag

Hoe kunnen we kwetsbare mensen ondersteunen in het opnemen van hun sociale rechten doorheen de
klantenreis (digitaal en niet-digitaal)?

Bewustwording creéren m.b.t. non-take-up: non-take-up op de kaart zetten en in co-creatie een
holistische kijk hierop creéren

Ontwerp van een drempelverlagende proces voor drie lokale rechten:
a/ sociaal tarief buitenschoolse kinderopvang gemeente(Balen)
b/ huurtoelage (Ravels)
b/ onderwijscheque (Rijkevorsel)

Digitaal burgerpanel: hoe kunnen we kwetsbare doelgroepen inspraak geven in het toekomstig proces
via een online burgerpanel?



Plan van aanpak




Planning

december januari februari

Voorfase

Sociaal tarief buitenschoolse kinderopvang
(Balen)

Huurtoelage (Ravels)

Onderwijscheque (Rijkevorsel)

Overkoepelende oplossingen delen

Inspiratiedag tentoonstelling

Burgerpanel




Wie betrekken we?

Projectteam per sociaal recht]

e  Katrien Serroyen (Welzijnszorg Kempen) Sociaal tarief buitenschoolse kinderopvang (Balen)
e Anton Aerts (Cubitec) e Eline Engelen (Sociale dienst)

e Josefien Maes (Knight Moves) e Stephanie Buetels (Huis van het kind)

e Suzan Martens (Knight Moves) e An Belmans (Kikoen kinderopvang Balen)

e Liesbeth Van Parys (Knight Moves) Ine Noukens (Lokale kinderopvang)
Huurtoelage (Ravels)

e Sem Erkens (Clusterverantwoordelijke)

e Anita Nooyens (Diensthoofd)

e Leen Dries (Maatschappelijk werker)
Aanwezig op kick-off op 17/01/23 Onderwijscheques (Rijkevorsel)

e Jim Clottens (Diensthoofd)

e Silke Dunon (Maatschappelijk medewerker)

e Ellen Smolders (Medewerker financiéle dienst)



Voorfase

N

17/01 23 en 24/01 31/01
Wat? Wat? Wat? Wat?
Kick- off Inwerken & creatie NTU 6 Interviews Co-creatie workshop 1:
Wie? systeem map Wie? NTU
Project teams Wie? Experten NTU en Co-creatie workshop 2:
3 gemeentes Knight Moves burgerpanel a;{rg?erpanel
ie?

Experten NTU
Experten Burgerpanel



Voorbeeld expert interviews en co-creatie workshops




Eindproduct: Visualisatie complexe problematiek non-take-up

Primaire non-take-up
Tertiaire non-take-up Secundaire non-take-up

\\
Wie? Dx ker en diens
Wie? De wetgever
Wie? De burger Wat? De burger misloopt het voordeel waar ie recht op heeft door een beslissing van de
Wat? De wetgever bepaalt de omvang en aard van het voordeel en inis ie, of het uitblijven daarvan

de voorwaarden waaraan de burger moet voldoen.
De burger vraagt een voordeel waar ie recht op heeft NIET aan (al

dan niet vrijwillig / intentioneel)



Visualisatie complexe problematiek non-take-up

User Journey - Potentieel gerechtigde

S-S Jou JOURNEY VAN EEN AANVRAGER VOOR EEN
AANLEIDINGSFASE ORIENTATIEFASE. BESLISSINGSFASE KUANTENFASE ATRGNDINGSTASF
PERSONA
Journeyva ociaal recht FINANCIELE PROBLEMEN ADVIES YRAGEN OMGEVING BESLISSEN OM ZELFSTANDIG AANVRAAG IN TE DIENEN AFSPRAAK MAKEN

ADMINISTRATIE AFRONDEN

TYPE JOURNEY
3 PESTGEDRAG OP SCHODL. INFO OPZOEKEN INTERNET Baat 12 OM A TE SAcEN NAAR AFSPRAAK GAAN
As-Ts journey
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DPLOSSINGEN

Voorbeeld klantreis



Visualisatie complexe problematiek non-take-up

User Journey - Potentieel gerechtigde

AS-IS JOURNEY

[ —

JOURNEY VAN EEN AANVRAGER VOOR EEN SOCIAAL RECHT :
|

AANLEIDINGSFASE

FINANCIELE PROBLEMEN

PESTGEDRAG OP SCHOOL... Voorbeeld klantreis

AANMANINGEN ONTVANGEN




Visualisatie complexe problematiek non-take-up

User Journey - Potentieel gerechtigde
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Wie betrekken we?

Experten die deelnemen aan de workshops 31/01

Experten die we interviewen

Anton Aerts (Cubitec)

Leen Broeckx (LiCalab - Thomas More)
Jef Van den broeck (Ligo Kempen)

Tim Denoulet(Gemeente Wingene)

Dirk Mattheeuws (stad Mechelen)

Roman Cluytens (VVSG Burgerparticipatie)
Trui Steen (KULeuven)

Julie Janssens (Universiteit Antwerpen)

Gide Van Cappel (De Wakkere Burger)

Katrien Serroyen (Welzijnszorg Kempen)

Anton Aerts (Cubitec)

Leen Broeckx (LiCalab - Thomas More)

Brecht Thijs (Welzijnsregio Noord-Limburg -
Digibanken)

Kathleen Vandenput (Gemeente Heusden-Zolder -
OCMW tarief kinderopvang)

Talitha Hollander (Welzijnsregio 13 Kortrijk / SIEN
Online)

Nele Schroyen (VVSG - armoede)

Sarah Spiessens (Stad Gent vereenvoudiging en
pro-actieve dienstverlening)

Marjolijn De Wilde (KU Leuven / UAntwerpen)
Tess Penne (CEBUD - Thomas More)



Interviews en

co-creatie ideale journeys

Co-creatie Balen

Co-creatie Ravels

ZNIZN

Co-creatie Rijkevorsel

NSNS

13/02 27/02 7/03 17/03 24/03 28/03 17/04 24/04 28/04
Wat? Wat? Wat? Wat? Wat? Wat? Wat? Wat? Wat?
Interviews Co-creatie Inzichten Interviews Co-creatie Inzichten Interviews Co-creatie Inzichten
Wie? workshop presentatie Wie? workshop presentatie Wie? workshop presentatie
Burgers & Wie? Wie? Burgers & Wie? Wie? Burgers & Wie? Wie?
medewerkers Projectteam 3 projectteams  medewerkers Projectteam 3 projectteams medewerkers Projectteam 3 projectteams
Balen Balen gemeenten Ravels Ravels gemeenten Rijkevorsel Rijkevorsel gemeenten



Voorbeeld interviews en co-creatie ideale journeys
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Eindproduct: toekomstige klantenreis (journey)

E] Journey

Bereiken 1e contact Activeren
v De sociale dienst in het ziekenhuis weet dat De sociale dienst van het ziekenhuis komt . Zofia ontvangt de mantelzorgpremie en kan
Zofia haar vader zal helpen bij verdere zorg. s langs wanneer Zofia aanwezig is en geven haar 4/5 werken gedurende een periode.
m kort wat uitleg. Ze besluiten om een gesprek te
plannen met de DMW. m Op mentaal vlak blijft het zorgen voor haar
v vader een mentaal zware last, ze cijfert zichzelf
De DMW geeft Zofia een duidelijke uitleg en wegq.
v overzicht van haar mogelijkheden als
mantelzorger.
g Q Zofia plant samen met haar contactpersoon bij

v de DMW een afspraak in bij het CAW om te
praten over haar bezorgdheden.

Q Een gekend & toegankelijk GBO
€© Een proactief GBO

v

Opvolgen

Het CAW neemt contact op met Zofia. Na het
eerste gesprek plannen ze nog enkele
opvolgmomenten.

Voorbeeld van een TO BE klantenreis gemaakt i.k.v. een project voor GBO Antwerpen m.b.t. ziekenhuisfacturen



Wie betrekken we lokaal?

Interviews

Balen

An Belmans (kinderopvang Kikoen) - 16/02
om 10u

Cliénten / gezinnen met kinderen

Maatschappelijk werkers /
hoofdmaatschappelijk werker

Eventueel ook lokaal bestuur (bevoegde
schepen) en dienst onderwijs

Voorstel: Belangrijke toeleider toevoegen

Ravels

Juliana Doeve (ondernemer van Kempen Auto’s)

Anita Nooyens (diensthoofd) + Leen Dries
(maatschappelijk assistent)

Evi Loockx (voedselbedeling Grensloos vzw)

Lut Kennis (vtw buitenschoolse kinderopvang ‘t Warretje)
Anderstalige cliént

Nederlandstalige cliént

Voorstel: SVK of Bouwmaatschappij toevoegen
(te bekijken in plaats van wie ev.)

Rijkevorsel

Jim Clottens (diensthoofd)
Nina De Vrij (veleidsmedewerker)

2 medewerkers deelnemende scholen:
administratief medewerkers die facturen
opmaken

2 medewerkers deelnemende scholen:
directeurs

2 medewerkers deelnemende scholen:
zorgjuffen

Voorstel: Ouders toevoegen. In de plaats
administratief medewerkers, zorgjuf en directie
van scholen samenvoegen (duo-interview)



Wie betrekken we lokaal?

Co-creatie workshop

Balen Ravels

Eva Gillis en Paul Van Dingenen (trekkers van
vzw Samen Plannen)

Kathy Wegh [buurtverpleegkundige OCMW Ravels)
Kathy Dilny (verpleegkundige kind&gezin)

cliént

cliént

Rijkevorsel

Jim Clottens (diensthoofd)

Nina De Vrij (beleidsmedewerker)

Silke Dunon (maatschappelijk medewerker)
Ellen Smolders (medewerker financiéie dienst)

Armoede-expert/projectopvolger voor
gezmsarmoede ILV

Directeur deelnemende school

Voorstel: in elke gemeente min. 1 ervaringsdeskundige / cliéntvertegenwoordiger uitnodigen - zie volgende slide



Wie betrekken we lokaal?

Burgers en hun toeleiders
Te bepalen

Ervaringsdeskundigen
° Balen: in contact met lokale welzijnsschakel 't Lichtpunt
° Ravels: Te kiezen: Armen TeKort, diensten gezinszorg, opvoedingswinkel, agentschap integratie en inburgering, CAW, ...

e Rijkevorsel:?



Delen

overkoepelende
oplossingen

15/05 Juni?
Wat? Wat?
Workshop Inspiratiedag
oplossingen manifesto Wie?

Wie?
Project teams
3 gemeentes

Breed publiek van stakeholders
m.b.t. non-take-up en
burgerpanel op uitnodiging



Voorbeeld workshop oplossingen & inspiratiedag




Burgerpanel

Doorheen het traject zetten we een piloot op voor het
bevragen van kwetsbare doelgroepen via een online
burgerpanel. Dit is een experiment waaruit we willen leren
welke drempels we moeten wegwerken en welke
succesfactoren cruciaal zijn voor de uitrol van een
burgerpanel op grotere schaal.

Stappen die Knight Moves neemt:
° Visie & doelen workshop van het burgerpanel
° Concept creatie (keuze voor bestaande of custom tool binnen
budget)
° Set-up piloot:
o algemene set-up
o 3 rechten:
u set-up
[ ] uitvoering burgerpanel
u analyse
° Advies volgende stappen obv learnings

? De vraag kwam van de 3 gemeenten om te bekijken om de bevraging
over de 3 gemeenten heen te doen (er zijn soortgelijke rechten in de
andere gemeenten)



Verwachtingen en
bezorgdheden

—



Hoe kijken
jullie tegen
het project
aan?




Hoe kijken
jullie tegen
het project
aan?




Hoe kijken jullie tegen het project aan?

Verwachtingen

« nieuwe inzichten krijgen om drempels
aanpakken

o leren van andere partners en gemeenten,
ervaringen uitwisselen

« toepassen van service design

e impact op non take up -> resultaat zien en
dus meer take up

e meer inzicht krijgen in de redenen van non
take up

Bezorgdheden

concrete info nodig om door te spelen aan
deelnemers

voldoende burgers vinden voor burgerpanel
timing en aanpak burgerpanel

timing, tijdsdruk (betrokkenheid houden, bij
nog niet concreet genoeg) -> heel ambitieus
op 6 maanden

betrokkenheid van alle partners - zorgen voor
het team achterliggend, dat ze ook mee zijn
en terugkoppeling krijgen (heel sociale dienst
moet mee zijn zonder belasting ervan) —
bezorgdheid: wanneer lichten we bepaalde
zaken toe en op welk moment naar ons
achterliggend team
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GEBRUIKERSONDERZOEK DIGITALE DIENSTVERLENING

Onderzoeksvragen




Onderzoeksvragen

Oefening - Drempels:

Welke drempels ervaren huidige en potentiéle cliénten bij het opnemen van het

sociaal recht

Onderzoeksvragen - Drempels

a/ sociaal tarief buitenschoolse kinderopvang (Balen)

b/ huurtoelage (Ravels) -

b/ onderwijscheque (Rijkevorsel)
Welke drempels ervaren burgers wanneer ze de onderwijscheque
proberen bekomen?

— individueel (10°) O =

— terugkoppeling in 3 groepen (15’)

— clustering plenair (10°)
4 )

.Welzi' nnnnnn knight
Kempen' Moves




Drempels
huurtoelage
Ravels




Drempels

Huurtoelage

toelage is te weinig gekend

gemeente moet heel veel bewijzen, papierwerk omwille van strikte voorwaarden — meerdere fysieke afspraken
nodig om recht te verwerven

je mag niet teveel spaargeld hebben voor het aanvragen — is die limiet nog realistisch?

bedrag te laag? (max is 90 euro)

maandelijks bewijsstuk opleveren

geen doorverwijzers (te weinig partners of vanuit ocmw’s zelf?)

er zijn veel rechten, maar kan over het hoofd gezien worden door maatschappelijk werker (door vb tijdsdruk, ..)
personeelsgebrek - meer handen, middelen->kunnen we meer doen voor burgers



Drempels
onderwijs-
cheque
Rijkevorse




Drempels

Onderwijscheque

beperkt tot lagere school
bedrag te laag
communicatie naar anderstaligen — brief met cheques (is dit voldoende duidelijk waarvoor ze het kunnen
gebruiken) - begrijpt het misschien niet altijd?
papieren cheques kan je kwijt geraken (post, thuis, school, ...) (en nu : kwijt is kwijt)
niet iedereen wordt aangeschreven (vb zittenblijvers) — dienst die dat verstuurd, maar geen overleg over lijst
(interne communicatie onderling) die deze dienst gebruikt
e schaamte om af te geven op school - moet fysiek worden afgegeven



Drempels
sociaal ta

opvang
Balen




Drempels

Sociaal tarief buitenschoolse kinderopvang

e gemeente moet heel veel bewijzen, veel papierwerk omwille van strikte voorwaarden — meerdere fysieke
afspraken nodig om recht te verwerven

elk jaar opnieuw aanvragen

toelage is te weinig gekend (procedures nog niet voldoende gekend ook niet bij alle maatschappelijk werkers -er is
ook een alternatieve procedure (via sociaal werker))

weinig doorverwijzers (ocmw drempel)

schaamte - aangeven van het betaal probleem

attest van ziekenhuis moet afgegeven worden aan Kikoen - anders automatisch

info hierover staat in het huishoudelijk reglement van kinderopvang — niemand leest dat, weinig communicatie
erover

? taalgebruik: laten checken door ‘Wablieft’?



Onderzoeksvragen - Drempels

Onderzoeksvragen

Op deze drempel hebben wij als % Op deze drempel hebben wij als
lokaal bestuur WEL een impact op lokaal bestuur GEEN impact op

Oefening - Prioritering drempels:

1/ Op welke drempels heeft het lokaal bestuur geen impact

(rode bol ‘?

2/ Welke drempels zijn meest kritiek (3 gele bollen Q? Onderoskeuragen - Orempel

Wij WETEN ZEKER dat dit een Wij VERONDERSTELLEN dat dit eenp
. . drempel is drempel is
3/ Welke drempels zijn een assumptie (groene bol .?

— individueel (10’)
— Plenaire terugkoppeling (20°)






Drempels over gemeenten heen

Clustering

gekendheid recht bij burger

tekort aan middelen

verschillende administratieve stappen voor vervollediging/hernieuwing dossier
verlies bewijs recht

gekendheid recht bij partners

geen kennis over inhoud recht

schaamte

gebrek aan afstemming interne diensten

onrealistische voorwaarden bestuur



Drempels - assumpties

Clustering

gekendheid recht bij burger ‘
tekort aan middelen
verschillende administratieve stappen voor vervollediging/hernieuwing dossier
verlies bewijs recht
o  uitbetaling naar scholen verloopt moeizaam (Rijkevorsel) ‘
gekendheid recht bij partners
geen kennis over inhoud recht ‘ ‘ ‘ ‘
schaamte ‘
gebrek aan afstemming interne diensten
onrealistische voorwaarden bestuur



Drempels - meest kritiek

Clustering

gekendheid recht bij burger O OO OO

tekort aan middelen bij gemeente
verschillende administratieve stappen voor vervollediging/hernieuwing dossier O O
verlies bewijs recht door burger of partner

gekendheid recht bij partners O O O O

geen kennis bij burger over inhoud recht

schaamte bij burger )OO OO

gebrek aan afstemming interne diensten bijv. tussen sociale dienst en dienst financién bij opmaak bestand
rechthebbenden

e onrealistische voorwaarden die bestuur oplegt om recht te hebben



Drempels - geen impact

Clustering

gekendheid recht bij burger

tekort aan middelen ‘* ‘ ‘ ‘

verschillende administratieve stappen voor vervollediging/hernieuwing dossier
o  sociaal financieel onderzoek (Balen) ‘

verlies bewijs recht

gekendheid recht bij partners

geen kennis over inhoud recht

schaamte

gebrek aan afstemming interne diensten

onrealistische voorwaarden bestuur

* bedenking: is een keuze van het bestuur hoeveel middelen ze aan een bepaald recht geven - dus ergens is er wel impact
mogelijk



Praktisch



Wat kunnen jullie
al doen?

e Aanleveren van documentatie m.b.t. recht en
bijhorende procedure (procesbeschrijving,
info die aan burgers gegeven wordt,
aanvraagformulieren, statistieken, klachten?)

e ‘Partnernetwerk’ warm maken i.f.v.
rekrutering burgerpanel

e Bijkomende burgers /ervaringsdeskundigen
rekruteren voor interviews en co-creatie

e Eventuele vragen/signalen doorgeven via
Katrien (Wekelijkse stand-up met Knight
Moves op maandag)




sSuggesties

e Incentives voor interviews/co-creatie workshops met burgers
e Aanwezigheid van vertrouwenspersonen bij interviews burgers



Bedankt! Nog vragen?

Josefien Maes Suzan Martens
Project manager Service designer
) Josefien®@leapforward.be Suzan@knightmoves.be
W
Stina Vanhoof Liesbeth Van Parys
Managing partner, account Service designer

Stina@knightmoves.be Liesbeth@knightmoves.be



mailto:Josefien@leapforward.be
mailto:Stina@knightmoves.be
mailto:Suzan@knightmoves.be
mailto:Liesbeth@knightmoves.be

knight
moves

Sint-Salvatorstraat 18 bus 303

% 9000 Gent

info@knightmoves.be
www.knightmoves.be



mailto:info@knightmoves.be
http://www.knightmoves.be

