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OPERATIONELE   BELEIDSPLANNING           2004

1. Situering van de operationele doelen in 2004

In het voorjaar van 2003 werd voor het pas opgerichte ESF-Agentschap een missie en een visie uitgeschreven. Binnen deze gerichtheid werden zes beleidsdomeinen geformuleerd waarop in 2003 werd gefocust door het management en de medewerkersgroep.

Elk van deze beleidsdomeinen kende een degelijke voortgang. Op het medewerkersoverleg van 15/09/2003 kon met de medewerkers worden vastgesteld dat de vooropgestelde beleidsacties grotendeels werden gerealiseerd:

-werken met een missie, visie en acties:  in maart 2003 werd een visie uitgewerkt met een doelenformulering en onderliggende basisdocumenten. Deze werden goedgekeurd door de raad van bestuur en getoetst bij de medewerkersgroep. De rapportering ervan naar het Vlaams Parlement is in een eindfase.
-helder en eenduidig communiceren: de inrichting van het onthaal en de installatie of vaste planning van interne overlegmomenten (directiecomité; medewerkersoverleg; financiële cel; administratieve cel; onderzoeks- en ontwikkelingsgroep; werkgroep interne communicatie)kregen vorm. Tevens werd een interne site opgemaakt die de medewerkers toelaat om informatie over de werking van het Agentschap in te winnen. De externe communicatie werd verder uitgebouwd met acties rond voorlichting en publiciteit (notablokjes; esf-affiches); een externe nieuwsbrief werd opnieuw opgestart. Inmiddels werd ook de huisstijl aangepast met een logo. De website van het Agentschap dient verder geoptimaliseerd.
-systematisch kwaliteit leveren: vooraleer te denken aan een interne audit van de werking, werden een aantal werkafspraken op punt gezet. De opmaak van diverse procedures kreeg de meeste aandacht: procedurebeheer; betalingen; voorschotbehandeling; behandeling van tussentijdse en eindrapportages; beroepsmogelijkheden. Op deze wijze werd een aanzet gegeven voor de ontwikkeling van een intern kwaliteitssysteem. Momenteel wordt verder gewerkt aan procedures inzake onregelmatigheidsonderzoek, risicobeheer en goedkeuringscriteria voor promotoren.
-de rapporten beheren: naar het einde van het kalenderjaar werd een overzicht van de af te leveren rapporten voor diverse externe instanties geïnventariseerd met het oog op een afstemming naar tijdsopmaak en naar inhoud. Het Agentschap hoopt hiermee een gestroomlijnde en coherente informatiestroom te creëren die een meerwaarde biedt voor diverse instanties.
-de werking van het Agentschap als organisatie uitbouwen: sinds de verhuis van alle medewerkers uit diverse ter beschikkingstellende organisaties naar de Gasthuisstraat drongen zich werkafspraken op die voor alle medewerkers gelden. De medewerkers beschikken over een intern werkdocument met een bundeling van de meest voorkomende werkafspraken en een document dat de vormingsmogelijkheden uitklaart. Momenteel wordt gewerkt aan het ontwerp van een arbeidsreglement voor de medewerkers van het ESF-Agentschap v.z.w.. De functiebeschrijvingen zijn slechts ten dele uitgeschreven of herwerkt, gezien de evluties in werkinhouden voor een aanzienlijk aantal medewerkers. De financiële werking werd onder de loep genomen met de invoering van een vernieuwde analytische boekhouding en de opmaak van een beginbalans voor de v.z.w. op datum van 01.01.2003.
-ondersteunen van productontwikkelingen bij promotoren: eenmaal de programmawerking op kruissnelheid is gekomen, werd er werk gemaakt van de inhoudelijke themawerking. De themata werden vastgelegd; de procesbegeleiders werden aangesteld en de werkgroepen werden samengesteld. Het initiatief van een forumdag en de gebruikelijke informatiecampagnes per zwaartepunt bij nieuwe indieningsrondes waren de meest in het oog springende acties inzake projectsupport. Uiteraard blijven de dagelijkse telefonische support, de informatie op de website en de vele promotorbezoeken met ondersteuningsvragen zorgen voor het leeuwenaandeel. 
De aandacht voor deze beleidsdomeinen creëerde een aantal noodzakelijke interne voorwaarden die de dienstverlenende werking van het Agentschap kunnen verbeteren. Tegelijk blijven deze domeinen permanent aandacht vragen om de beleidskeuzes hierrond verder waar te maken.
2. Het jaarthema 2004:  klantengerichtheid
Door de keuze voor het thema ‘klantengerichtheid’ scherpt het Agentschap haar dienstverlening naar diverse klantengroepen aan als kernactiviteit van haar werking.
 Binnen haar opdracht om  de ESF-programma’s in Vlaanderen te beheren, accentueert het Agentschap haar kernactiviteiten van ondersteunen en correct behandelen in een dienstverlenend karakter met verantwoording naar haar klantengroepen. Door deze gerichtheid krijgt het stakeholdersmanagement in de organisatiecultuur van het Agentschap een concreet gezicht.

Deze focus op klantengerichtheid wil niet het werkingsprincipe “de klant vraagt, wij draaien” introduceren, wel het respectvol omgaan met een diversiteit aan klantengroepen. Een houding die ook het recht geeft op wederzijds respect.

2.1. Klantengroepen

Het thema ‘klantengerichtheid’ stelt meteen de vragen scherp naar de identiteit van de klantengroepen en de stakeholders van het ESF-Agentschap. Om de totaliteit werkbaar en overzichtelijk te maken, hebben we de klanten gerubriceerd in vier categorieën. Met elk van hen willen we bewust omgaan en actief samenwerken. Onze samenwerkingsrelatie met hen dient een illustratie te zijn van de grondhouding van het Agentschap, zoals omschreven in de missie en visie.

De finale doelgroepen: deze groepen van werkzoekenden, werkenden, ondernemers en kansengroepen op de arbeidsmarkt dreigen ten onrechte uit het beeld te verdwijnen van het Agentschap. Elke actie, direct of indirect, beoogt evenwel een bijdrage te zijn tot hun kwalitatieve en kwantitatieve tewerkstelling (meer en betere jobs voor meer mensen). We wensen hun verhalen  te blijven horen. We willen ontwikkelde producten voor hen kunnen bekend maken en dissemineren, in hun belang.

De projectpromotoren: deze initatiefnemers zijn dé actoren bij uitstek voor het Agentschap. Zij zijn als het ware de instrumenten om de doelstellingen naar de finale doelgroepen te bereiken. Bij hen wordt vooral het ondersteunen en het correct behandelen afgewogen.
 Slaagt het ESF-Agentschap in haar dienstverlenende rol, gecombineerd met haar verantwoordelijkheid om de subsidiegelden correct te laten besteden?  De zorg voor informatie naar promotoren, de aandacht voor begrijpbare procedures die consistent zijn, de alertheid voor vereenvoudiging en lastenverlaging en de verwachting naar een systematische gegevensstroom zijn permanente spanningsvelden in de dagelijkse werking  met hen. We willen met hen tastbare en zichtbare resultaten bereiken, die hen stimuleren in hun kwalitatieve actievoering.

De medewerkers: De medewerkers in het ESF-Agentschap zijn de bepalende factor in de kwaliteit van de dienstverlening. Zij zijn de personen met wie de klantengroepen contact hebben. Zij zijn  het gezicht van het Agentschap. Hun stijl van communiceren en informeren, hun stijl van coachen en behandelen kleurt de perceptie van de klantengroepen over het Agentschap. Investeren in hun competentie-ontwikkeling en in hun onderlinge samenwerking en de toekomstplanning van het Agentschap concretiserenzijn ‘musts’ en zullen een bepalende invloed hebben op hun professionele en continue inzet.
De externe beleids- en controle-instanties:  Het Agentschap heeft zich voor de uitvoering van haar opdracht te verantwoorden ten aanzien van de Vlaamse en Europese beleidsvoerders. Deze fungeren als opdrachtgevers voor het degelijk beheer van de programma’s. Tevens zijn een aantal externe instanties actief in het controlebeheer van de werking van het Agentschap: AIW, IA, IF, EC, ER. Het Agentschap dient met deze instanties een partnerschap te ontwikkelen dat gebaseerd is op een vertrouwensvolle professionele samenwerking, met respect voor ieders verantwoordelijkheid en bevoegdheden.

2.2. Actieplanning in 2004
De prioritaire acties worden in deze rubriek opgesomd en toegelicht. Het gaat om aandachtsvelden of eenmalige actievoering, die beantwoorden aan de focus voor 2004, met name ‘klantengerichtheid’. De acties zijn niet ingedeeld naar de vermelde klantengroepen, omdat meerdere acties tegelijkertijd meerdere klantengroepen kunnen beogen.

Uiteraard zal het management flexibel omgaan met de actiekeuzes, afhankelijk van wijzigende omstandigheden  of hoogdringende opties in de loop van het jaar. Dit belet echter niet dat deze planning een degelijk houvast kan bieden voor de medewerkers en het Agentschap in de uitvoering en timing van hun opdrachten

	actie
	procesbewaker

	* actualisering en statutenaanpassing volgens de vernieuwde vzw-wetgeving
	Bert Boone / …

	* een strategisch vormingsplan per jaar
	Frans Vrijders / X

	* afwerking van de opgezette procedures (Olaf, criteria, risicobeheer) en via metingen de effecten van alle procedures naar promotoren opvolgen ifv bijsturing
	Bert Boone / Frans Vrijders

	* het opzetten van de systeemevaluaties als ondersteuning naar de promotoren
	Louis Vervloet / Bert Boone

	* empowermentproducten mainstreamen en dissemineren naar promotoren en beleid
	Caroline Meyers / Stefaan Ryckewaert

	* experiment telewerken voor medewerkers
	Karel Mestdagh / Liesbeth Van der Stukken

	* rapportagebeheer via een rapportenstandaard
	Frans Nijvelt / X 

	* reguleringsmanagement via kik-project (inclusief klachtenmanagement)
	Erik Lievens / Edgard vanden Broeck

	* tijdstabellen in functie van een degelijk timemanagement
	Anne Van Beneden / Anne-Sofie Voet

	* bijdragen naar het Vlaamse beleid & 2006+
	Louis Vervloet / Bert Boone

	* optimalisering van een gebruiksvriendelijke website
	Bert Boone / Stefaan Pennynck 


3. Het proces van opmaak van deze operationele beleidsplanning 2004
De opmaak van deze beleidsplanning  kende een procesverloop met betrokkenheid van alle medewerkers, precies om de slaagkansen ervan te verhogen.

-Op 15 september 2003 kregen de medewerkers een zicht op de stand van zake in de realisering van de operationele doelen van 2003. Bij dit overleg werd de voortgang van de nog niet bereikte doelen herbevestigd. De verduidelijking van recent ontwikkelde procedures kreeg alle aandacht. Het thema 2004 ‘klantengerichtheid’ werd aangekaart.

-Op 6 oktober 2003 werden de niet bereikte doelen in 2003 op het directiecomité besproken, herbevestigd en in een werkplanning opgenomen met eventuele voortgang in 2004.

-Op het directiecomité van 4 november 2003 werd de beleidsplanning 2004 voorbereid aan de hand van het programma-opzet van het eerstvolgend medewerkersoverleg. Een beperktere werkgroep  concretiseerde deze interne vormingsactiviteit met het oog op de vormgeving van de operationele beleidsdoelen.

-Op het medewerkersoverleg van 18 november 2003 werd het jaarthema ‘klantengerichtheid’ toegelicht. De medewerkers konden in subgroepen diverse actiemogelijkheden verkennen en bediscussiëren. Tegelijk werd aandacht geschonken aan het bewust respectvol omgaan met verschillen en met elkaar als basis voor een professionele samenwerking.

-Op het directiecomité van 2 december 2003 werden via deze nota de operationele actiepunten 2004 opgelijst met proceseigenaars per actie. Zij zullen bij aanvang van het nieuwe kalenderjaar een tijdspad opmaken voor de realisering van de beoogde actie.

-Op de raad van bestuur van 15 december 2003 bekrachtigt de raad van bestuur de operationele beleidsplanning 2004 als startsein voor een ‘gedragen’ uitvoering.
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Een klein intern logo (KIjK 2004) fungeert als eye-catcher voor de medewerkers; tevens is ook een gadget met de vier klantengroepen aan de medewerkers bezorgd.





Klant  Is  Koning


Klacht  Is  Kracht


Kritische IncidentenKaart


Kracht  In  Kleur
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