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DE VLAAMSE MINISTER VAN BUITENLANDSE ZAKEN, CULTUUR, DIGITALISERING FACILITAIR MANAGEMENT

NOTA AAN DE VLAAMSE REGERING

Betreft: Visie ‘FIT — Datagedreven organisatie & Digitalisering dienstverlening’ in uitvoering van
project VV064 van het relanceplan Vlaamse Veerkracht.

Flanders Investment & Trade (FIT), het Vlaams Agentschap voor Internationaal Ondernemen,
heeft een roadmap ontwikkeld om de VIaamse bedrijven te relanceren op het
internationale terrein door haar dienstverlening meer datagedreven en digitaal te maken.

Deze nota bevat de visie op het project FIT - Datagedreven organisatie & Digitalisering
dienstverlening’ als onderdeel van het relanceplan ‘Vlaamse Veerkracht'.

1.SITUERING

Deze nota heeft betrekking op het beleidsdomein Internationaal Vlaanderen. Flanders Investment &
Trade (FIT) adviseert en ondersteunt Vlaamse bedrijven die exporteren of internationaliseren en
helpt buitenlandse bedrijven met hun investeringsproject in Vlaanderen.

De internationale handel heeft de voorbije maanden zware klappen gekregen als gevolg van de
coronacrisis. De Nationale Bank van Belgié meldt dat de Belgische economie vorig jaar kromp met
6.3%, als gevolg van de beperkende maatregelen die werden opgelegd om de verspreiding van de
COVID-19-pandemie tegen te gaan. Ook Brexit heeft een belangrijke impact. Deze daling “is de
sterkste sinds het einde van de Tweede Wereldoorlog en is meer dan driemaal ingrijpender dan die
tijdens de Grote Recessie (-2,0 %) van 2009”, dixit NBB. Vermits Vlaanderen instaat voor meer dan
80% van de Belgische uitvoer zijn de gevolgen voor onze Vlaamse exporteurs groot. In 2020 hebben
Vlaamse bedrijven 8% minder uitgevoerd, inderdaad de sterkste daling sinds 2009 (toen we met een
daling van 17% werden geconfronteerd). De daling is minder drastisch dan gevreesd maar het blijft
een zwaar verlies. Een relatief snelle heroriéntering naar innovatieve en hoogtechnologische
oplossingen kon waarschijnlijk voor een stuk deze tegenslagen opvangen.

Flanders Investment & Trade (FIT) wil zelf ook versneld inzetten op digitalisering om zijn
dienstverlening aan Vlaamse bedrijven nog meer doelgericht te maken. Een sterke klantgedreven
organisatie die wendbaar is voor de toekomst en oplossingen kan bieden voor onvoorziene
bedreigingen voor Vlaamse bedrijven en de Vlaamse economie.

Het project ‘FIT — Datagedreven organisatie & Digitalisering dienstverlening’ (VV064) moet de
Vlaamse ondernemer ondersteunen bij zijn relancering op het internationale terrein.
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B. VORIGE BESLISSINGEN EN ADVIEZEN

De voorliggende nota vormt de effectieve uitwerking van de bekendmaking door Vlaamse Regering
op 26 september 2020 van het Vlaamse relanceplan ‘Vlaamse Veerkracht’ en de monitoring ervan (VR
2021 0502 VV MED. 0003/2TER), meer specifiek van project VV064. Dit project, VV064, bouwt voort op
de verworven inzichten van het project ‘Blue Print for artificial intelligence adoption at Flanders
Investment & Trade’, dat werd afgerond in juli 2020 en gefinancierd door DG Reform (Europese
Commissie).

Het advies van Inspectie van Financién werd bekomen op 12/05/2021. Het begrotingsakkoord is
aangevraagd op 18 mei 2021.

2.INHOUD

PROJECTBESCHRIVING

Beperkingen op het verkeer van mensen, goederen en diensten zorgen regelmatig voor verstoring in
aanbod en vraag. Groeiend protectionisme of macro-economische gebeurtenissen hebben immers
een grote impact op toeleveringsketens, op de aanvoer van grondstoffen en op het vertrouwen van
de consument. Deze bedreigingen zijn vaak onvoorzien: wie had kunnen voorspellen dat COVID-19
onze economie zo grondig zou verstoren. Niemand die nu nog twijfelt aan de grote gevolgen voor
onze Vlaamse exporteurs.

Toch blijven we optimistisch. Zonder twijfel komen we sterker uit deze crisis dankzij de veerkracht
van onze ondernemers. Zoals het Vlaamse relanceplan aangeeft, is dit is hét moment om te
investeren en zo onze welvaart veilig te stellen. Dit is ook hét moment om een versnelling hoger te
schakelen naar een meer duurzame economie en om te investeren in innovatie en digitalisering.
Flanders Investment & Trade (FIT) wil als klantgedreven en toekomstgerichte organisatie de Vlaamse
exporteurs oplossingen bieden om deze bedreigingen het hoofd te bieden én om als Vlaamse
overheidsorganisatie slagkrachtiger te worden.

Een veerkrachtig, digitaal en toekomstgericht FIT moet ten dienste staan van het internationaal
ondernemen en van de Vlaamse exporteurs in het bijzonder. De ondersteuning van FIT zal Vlaamse
bedrijven helpen op efficiénte manier meer succesvol te zijn in het buitenland en zal hiermee onze
Vlaamse economie sterker dan ooit op de wereldkaart plaatsen.

Het project ‘FIT — Datagedreven organisatie & Digitalisering dienstverlening’ (VV064) wil de Vlaamse
ondernemers die gevolgen van deze crisis ondervinden, relanceren op het internationale terrein. De
focus van het project ligt op de Vlaamse ondernemer: hij moet een vernieuwde indruk kunnen
maken bij zijn bestaande klanten, hij moet nieuwe markten en klanten kunnen aanboren, hij moet
verloren terrein kunnen inhalen. Het Vlaams agentschap voor Internationaal Ondernemen wil hem
hierin ondersteunen en zijn ambities nog versterken. FIT wil dit realiseren door versneld in te zetten
op digitalisering om zijn dienstverlening nog doelgerichter te maken, om de impact van prospectie
te verhogen en om matching tussen Vlaamse bedrijven en buitenlandse zakenpartners te faciliteren.
Het Agentschap investeert in verdere digitalisering en Artificiéle Intelligentie (Al) zowel in business
processen als in het faciliteren van contacten met klanten.

DG Reform (Europese Commissie) financierde in september 2019 het project “Blue Print for artificial
intelligence adoption at Flanders Investment & Trade”, dat werd afgerond in juli 2020. Het resultaat

was een Al-roadmap om de dienstverlening van FIT te versterken aan de hand van 4 pijlers:
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e digitale vaardigheden verbeteren,
e de organisatie meer datagedreven maken,
e businessprocessen optimaliseren
e de klanteninteractie vergroten.
Het voorliggende project VV064 bouwt voort op de verworven inzichten.

Dankzij een doorgedreven digitalisering van business processen is de dienstverlening van FIT 24/7
toegankelijk. Met een hoofdzetel in Brussel, kantoren in de vijf Vlaamse provincies en een uitgebreid
wereldwijd netwerk neemt FIT in het landschap van Vlaamse overheidsinstellingen een bijzondere
plaats in: ‘FIT never sleeps’. Verdere digitalisering kan de kloof tussen Vlaanderen en lokale zakelijke
gemeenschappen wereldwijd dichten. Een wereld waar virtuele en hybride matching tussen
bedrijven de norm is, verbetert bovendien de ecologische impact: minder fysieke zakenreizen en
meer en kortere communicatielijnen tussen binnen- en buitenland. FIT wil ten slotte hinderlijke
data-silo’s verbinden en maximaal gebruikmaken van uniforme, in de cloud draaiende business
tools.

We identificeren 5 klantgerichte doelstellingen om de roadmap uit te voeren.

1. Ken de klant: Kennis over de klant en professioneel accountmanagement zijn de basis voor
een klantgerichte organisatie als FIT die haar klanten op maat wil bedienen.

2. Engageer de klant: Hoe meer we de klant betrekken bij onze diensten en bij de promotie,
hoe beter hij de ‘data’ over zichzelf zal beheersen, hoe beter wij de juiste matches kunnen
vinden.

3. Bereik de klant: We willen de juiste klanten bereiken op het juiste moment.

4. Werk vlot voor de klant: Een vlotte efficiénte werking laat toe de klant doeltreffend te
bedienen, zonder administratieve rompslomp en volgens professionele standaarden.

5. Informeer de klant: Informatie over de klant is een belangrijke voorwaarde om de gepaste
informatie voor de klant te kunnen leveren.

Deze klantgerichte doelstellingen vertalen zich naar 6 subprojecten.

SUBPROJECT 1 ACCOUNTBEHEER VIA “SOURCING”

Ken de klant (“Customer Intimacy”) pakken we aan via het subproject “accountmanagement voor
“sourcing”™”. Het buitenlands netwerk moet de contacten tussen Vlaamse ondernemers en
buitenlandse zakenpartners faciliteren. Dit project wil betere inzichten bieden in de expertise van
die Vlaamse exporteurs zodat FIT de juiste buitenlandse contacten kan aanbieden.

Doel:

De perfecte match tussen Vlaamse bedrijven en buitenlandse zakenpartners bewerkstelligen.
Acties:

e Verrijking van de klanteninfo (=accounts) met meer en betere data onder andere via
webscraping en gebruik andere bronnen zoals LinkedIn;

e Ontwikkeling van een identificatiesysteem van Vlaamse (top)bedrijven;

e Uitwerking van automatisering van digitale lijsten van Vlaamse (top)bedrijven voor
buitenlandse aankopers die bij Vlaamse bedrijven willen inkopen (“sourcen”) aan de hand
van een optimaal beheerssysteem;

e Uitwerking van een Ondernemingsfoto en Sectorfoto, een digitaal beeld van elke
onderneming en van elke sector en de daartoe behorende topbedrijven;

e Verdere uitwerking van een Ondernemingsfoto samen met VLAIO waarbij relevante
informatie over een bepaalde Viaamse onderneming GDPR-proof gedeeld wordt zodat de
advisering aan de klant doelgericht verloopt.
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Succesindicatoren binnen 2 jaar:
e Verrijking van 70% accounts uit het klantenbestand,;
e Implementatie van een automatische identificatietool van Vlaamse topbedrijven in de
organisatie;
e (Creatie van een digitale Ondernemingsfoto voor 80% van de actieve FIT-klanten;
e Afwerking van de gemeenschappelijke FIT-VLAIO Ondernemingsfoto;
e Creatie van een digitale Sectorfoto voor minstens 2 topsectoren in Vlaanderen.

Een tweede project om de klant beter te leren kennen en op maat te bedienen is het subproject
“predictieve analysemodellen en Al algoritmes”. Dit project wil inzichten verwerven in de customer
journey van de Vlaamse ondernemers en potentiéle investeerders om die trajecten te kunnen
voorspellen.
Doel:
De bedrijven doelgericht adviseren dankzij de voorspellende inzichten in hun bedrijfstraject.
Acties:
e Verdere ontwikkeling van doelgerichte en verbeterde monitoring van de gegevens en
context van de bedrijven in ons klantenbestand;
e Aankoop en uitwerking van algoritmes om investerings- en handelsopportuniteiten te
voorspellen aan de hand van de gemonitorde gegevens,;
e Uitwerking van lerende algoritmes die op basis van Al opportuniteiten detecteren;
e Aankoop of creatie van Business Intelligence (BI) tools om deze predictieve analyses te
ontsluiten en vatbaar te maken voor de adviseurs via specifieke dashboards;
e Inzichten in investerings- en handelsopportuniteiten verbeteren door predictieve algoritmes
in te passen in onze businesstools.
Succesindicatoren binnen 2 jaar:
e Positieve tevredenheidsscore van de klanten over het advies van FIT (75% geeft score van 4
of 5 sterren);
e (Creatie van Bl-dashboards waar opportuniteiten voor Vlaamse bedrijven en potentiéle
buitenlandse investeerders vatbaar worden weergegeven;
e Integratie van de dashboards in de dagelijkse werking van adviseurs en accountmanagers;
e Correcte voorspellingsgraad van investeringskansen van 60%.

De klant betrekken en engageren doen we met het subproject “MijnFIT en Eventplatform”. Het
betreft digitale platformen om de Vlaamse ondernemers efficiént te promoten in het buitenland en
b2b contacten te faciliteren.

Doel:

Nog meer (online) B2B contacten realiseren tussen Vlaamse bedrijven en potentiéle zakenpartners in
het buitenland.

Acties:

e Ontwikkeling van een performant matchingplatform waar we Vlaamse bedrijven (en vooral
hun expertise) op een aanschouwelijke wijze promoten tijdens fysieke/hybride/digitale
events of promotionele acties;

e Ontwikkeling van een verbeterd MijnFIT profiel waar Vlaamse bedrijven hun promotiepagina
zelf kunnen beheren en inzichtkrijgen in de succesfactoren om een overtuigende en
succesvolle indruk te maken bij potentiéle zakenpartners in het buitenland;

e Ontwikkeling van een juridisch kader om de Vlaamse ondernemer te promoten op een
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GDPR-correcte wijze.
Succesindicatoren binnen 2 jaar:

e Succesvolle in productiestelling en implementatie van het matchingplatform;

e Automatische en gemakkelijke interne aanmaak van het matchingplatform door de
eventverantwoordelijken voor elk event naar keuze;

e Lancering van een vernieuwd MijnFIT profiel die de klant zelf kan beheren;

e Integratie met andere bedrijfsplatformen zoals het e-loket voor ondernemers;

e Positieve tevredenheidsscore van de klanten over elk (promotielevent (75% geeft score van 4
of 5 sterren);

e Verbeterde invulling van het MijnFIT-profiel (80% van de klanten verrijkt zijn profiel in
functie van een (promotioneel) event).

SUBPROJECT 4: DIGITALE MARKETING PLATFORM

Bereik de klant via het subproject “Digitale Marketing Platform”. Het voormelde rapport van DG
Reform over de wijze waarop FIT Al in de organisatie kan optimaliseren, stelt dat de grootste
impact en potentieel in het moderniseren van de klanteninteractie behaald kan worden via digitale
marketing.

Doel:

De klant op maat bedienen en bereiken via “next generation” digitale marketing zodat zij op het
juiste moment actie ondernemen in het buitenland of zodat potentiéle investeerders op het juiste
moment Vlaanderen in het vizier krijgen.

Acties:

e Vergelijkend onderzoek van mogelijke marketingtools;

e Implementatie van een geintegreerde beheerstool die voldoet aan onze ambities van digitale
& accountbased marketing, met naadloze connectie tussen “leads”, “verkoop” en
“dienstverlening”;

e Interne adaptatie aan de nieuwe beheerstool voor digitale marketing;

e Lancering van op maat communicatie via sociale media en andere conversatieplatformen
zodat de klant de juiste informatie krijgt op het juiste moment.

Succesindicatoren binnen 2 jaar:

e Naast brede campagnes maken we meer gebruik van gerichte communicatie, op maat van
de klant, zodat elk bericht, via welk medium ook, zoveel mogelijk toegespitst is op diens
behoeften;

e Monitoring van de ontvangst van de klant;

e Succesvolle ratio van gerichte marketingacties en daaropvolgende actie door de klant (60%
van marketingacties heeft een actie tot gevolg);

e Geslaagde functionele integratie tussen (sociale) media en ons klantenbeheerssysteem.

SUBPROJECT 5 DIGITALE VAARDIGHEDEN
Om de klant viot te bedienen starten we het subproject “digitale vaardigheden”. Efficiénte
bediening van de klant veronderstelt een digitale transformatie waarbij we business data gebruiken
om de dienstverlening te verbeteren. Met dit project willen we de interne digitale transformatie
verder implementeren.
Doel:
Digitale vaardigheden verbeteren om de digitale dienstverlening voor de klant te optimaliseren.
Acties:

e Ontwikkeling van een monitoringssysteem van de digitale vaardigheden (nulmeting en

tussentijdse metingen) van de personeelsleden;
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e Implementatie van een trainingstool om digitale vaardigheden te verbeteren;

e Uitwerking van een beheerstool om digitale vaardigheden op te volgen;

e Ontwikkeling van inhoudelijke opleidingstrajecten om digitale vaardigheden aan te leren;

e Ontwikkeling van interne communicatiekanalen om de opleidingen voor de ontwikkeling
van digitale vaardigheden bekend te maken.

Succesindicatoren:

e Succesvolle implementatie van de trainingtool;

e 80% van de interne klanten volgt de opleidingstrajecten;

e De kloof tussen nulmeting en tussentijdse metingen wordt steeds kleiner als gevolg van
verbeterde vaardigheden;

e Driemaandelijkse (herhalende) communicatie over de belangrijkste digitale vereisten binnen
de organisatie.

SUBPROJECT 6 KENNISBEHEER

Tot slot willen we de klant informeren via het project “kennisbeheer”. FIT is het kenniscentrum voor
internationaal ondernemen. Actuele, geautomatiseerde en digitale informatie over buitenlandse
markten is cruciaal voor de Vlaamse ondernemer. Net zo is snelle informatie over Vlaanderen op
maat van de potentiéle investeerder de startbasis om een investering binnen te halen.
Doel:
e De klant op maat informeren over topsectoren en topbedrijven in Vlaanderen om de
potentiéle investeerder over de streep te trekken;
e De Vlaamse ondernemer kennis over de internationale markten bezorgen zodat hij niet
onbeslagen het ijs moet betreden.
Acties:
e Ontwikkeling van een informatiesysteem om informatie op een efficiénte wijze te
verzamelen;
e Geautomatiseerde samenwerking met partners internationaal ondernemen om informatie
op een efficiénte wijze te verzamelen;
e Ontwikkeling van bouwstenen voor digitaal beheersbare kennisfiches;
e Ontwikkeling van een beheerstool waarin de informatie en kennis beheerd wordt;
e Uitwerking van een portaal met klantvriendelijke ontsluiting van kennis;
e Uitwerking van een performante zoekrobot om informatie efficiént op te zoeken.
Succesindicatoren binnen 2 jaar:
e Lancering van informatiesysteem met performante zoekrobotten;
e In productiestelling van automatische updates kennisfiches;
e Veelvuldig gebruik van digitale kennisfiches door de dienstverleners bij FIT.

UITVOERING VAN HET PROJECT

Het project ‘FIT — Datagedreven organisatie & Digitalisering dienstverlening’ wordt door FIT zelf
beheerd volgens 6 afzonderlijke, maar verbonden subprojecten die FIT nog digitaler, klantgerichter,
effectiever en efficiénter moeten maken. Er wordt hierbij waar nuttig samengewerkt met
zusterorganisatie VLAIO en er worden linken gelegd met het e-loket voor ondernemers.

De lead voor elk subproject ligt bij de interne projectleider, waarbij de professionele standaarden
van projectmanagement gehanteerd worden, telkens met een sponsor uit de directie en een
stuurgroep met adviseurs uit alle geledingen van de organisatie, in casu uit het buitenlands en
binnenland netwerk van FIT.
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Voor de ontwikkeling van Al algoritmes, data-analyse, data-flows en digitale platformen wordt
gewerkt met gespecialiseerde externe ondersteuning. De selectie van externe experten gebeurt met
raamovereenkomsten waar FIT gebruik van kan maken. Het overzicht van de in te zetten expertise
volgt hierna.

064 Datagedreve OIgd atie & Digita S P dle erie O
Subproject Profielen (schatting aantal dagen) / Tools Geschatte kost
Predictieve analyse / Al e Bl Reporting Tool (aankoop) 200.000 euro

e Al Algoritmes (aankoop)

e Big Data & Al Analist/Scientist (100 dagen)
e Bl Ontwikkelaar (25 dagen)

e Bl Architect (35 dagen)

Accountmanagement e Webscraping tool (aankoop) 150.000 euro
voor “Sourcing” e CRM Senior Developer (40 dagen)

e CRM Senior Architect (40 dagen)

e Bl Ontwikkelaar (15 dagen)

e Bl Architect (15 dagen)

e Security/Information Advisor (10 dagen)

MijnFIT & Promotietool e Functioneel/Business Analist (90 dagen) 225.000 euro
e CRM Senior Architect/Coach (80 dagen)
e (CMS Senior Analist (60 dagen)

e UX Specialist (14 dagen)

Digitaal e Functioneel/Business Analist (130 dagen) 250.000 euro
Marketingplatform e Big Data & Al Analist/Scientist (35 dagen)

e Marketing Architect (120 dagen)
Digitale vaardigehden e Training Tool / Learning Paths (aankoop) 75.000 euro

e Senior Analist/Trainer (40 dagen)
e CRM Senior Analist/Trainer (20 dagen)

Kennisbeheer e Platform IT Architec (50 dagen) 100.000 euro
e Platform IT Architec (50 dagen)

TOTAAL 1.000.000 euro
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3.BESTUURLIJKE IMPACT

A. BUDGETTAIRE IMPACT VOOR DE VLAAMSE OVERHEID

In de begroting 2021 is er een relanceprovisie waarvan 1miljoen euro is bestemd voor het deelproject
VV064 ‘FIT — Datagedreven organisatie & Digitalisering dienstverlening’.

B. IMPACT OP HET PERSONEEL VAN DE VLAAMSE OVERHEID

Het voorstel heeft geen weerslag op het personeelsbestand en op het personeelsbudget, zodat het
akkoord van de Vlaamse minister bevoegd voor de interne dienstverlening van de Vlaamse overheid
niet is vereist.

C. IMPACT OP DE LOKALE EN PROVINCIALE BESTUREN

Het voorstel heeft geen weerslag op de lokale besturen.

4.VERDER TRAJECT

Na goedkeuring door de Vlaamse Regering zal de visie naar een datagedreven en digitale
dienstverlening, zoals in deze nota beschreven, via project VV064 geimplementeerd worden.

5.VOORSTEL VAN BESLISSING

De Vlaamse Regering beslist haar goedkeuring te verlenen aan het project ‘FIT — Datagedreven
organisatie & Digitalisering dienstverlening’ in uitvoering van project VV064 van het relanceplan
Vlaamse Veerkracht voor het luik digitale transformatie.

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

Jan JAMBON
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