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Hi, 'm Cedric Liebens,
A Data & Al driven Product design
transformation lead

| accelerate enterprise delivery in 90 days by fixing
design systems and stakeholder alignment in B2B and regulated environments.

15+ years | Cross-industry pattern recognition. Pharma - Gov - B2B SaasS.
Outcome-first | Bridging Business, Design & Development.




In numbers

MVP Validated for EU-Funded Digital Transtormation

4 main stakeholder 5 Key personas 80+ Screens
organisations with identified designed & tested
different agendas




The Problem

6 SyStemS, NO Slngle SOU rce Of TrUth UX Research + Problem Mér:w?:]eg

FiScreenshot of excel workaround Example of physical dossiers/papers AsS
A B @ D E F G H I
; Zelf te initiéren taken protection officer: e Actio (2002 database, 1 Derson dependency)
3 voorbereiding interview/beslissing * Word docs (local C: drives, not synced)
4 aanvraag vertaling _
5 aanvraag bijkomende analyse e Excel workarounds (Isabelle S ChECk“St)
6 h : _ : :
y rEeRarvTEAs e Email (decisions buried in threads)
social media onderzoek
8 authentificatie van bewijsstukken ° PhyS|Ca| dOSSIeI’S (400 FTE Scannlng)
9 info opvragen in een derde land _ _
10 inlichtingen aan veiligheidsdiensten e Post-its (manual reminders)
11 advies vragen aan collega/dienst (interne communicatie)
12 nota opmaken ter attentie van een collega (interne communicatie)
13 bijzondere procedurele noden wijzigen
14 |aanvraag (bijkomend) gehoor |
15 vraag om inlichtingen aan verzoeker opmaken
16 beslissing opmaken
17 adres wijzigen
18 aanvraag kopie van gehoorverslag registreren
19 afwijkende identiteitsgegevens registreren (huidige "personalia"-functie, met oog op erkenning)
20 dossier uit archief opvragen
21
22 ivm documenten:
23
24 bewijsstukken van verzoeker toevoegen en comments toevoegen ("groene map")
25 bewijsstukken voor beslissing toevoegen ("blauwe map")
26
27
We hebben geen flow om te volgen, ik Impact
heb zelf die flow gemaakt in excel.
Isabelle .
o e +2 Months wait for attest
e 12% error rate (missing clauses, wrong data)
. e 2.1/5 user satisfaction




The Stakes

Why Is It important

20K
Asylum
seekers

yearly

€14M 500+ staff .
EU compliance

annual waste daily frustrated

Financial stakes Human stakes Political stakes Legal stakes
e £183K EU funding e 500+ staff daily frustration e EU compliance obligations e 20,000 asylum seekers/year
e £14M annual waste (scanning FTE) e 400 jobs changing e Belgium's reputation e 2 months in limbo
e £500K archival e Burnout risk e FOD-IBZ credibility e | ost dossiers = lost rights

e TJalent leaving



Process

From In Slghts tO S h I p ped MVP Process Design + Stakeholder Faclz\?li}:tar’gl)er;

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4 Step b Step 6
Insights HMW User Stories Design Test KPI
Artefacts: “We have no flow. | built my ....build workflow INTO the  As a Screener, | want Wizard: 5 steps, auto- Maze n=62: 92% task -60% screening time
own in Excel” system? guided steps, so | don’t skip checklist, save draft succes (wass 67%) (45min - 18min)
one”

-75% error rate (12% -
AC: Progress visible, can’t 3%)
proceed if incomplete

Constrains | had to navigate

e 7 stakeholder orgs (different agendas)

e A-hour meetings without decisions

* [nherited DVZ design system (adapt, don't rebuild)
e Political gridlock (ego's > evidence)

e Tight EU/Gov political deadline

My role: Force decisions with evidence, keep team
moving despite chaos.




Users build work-arounds because system has no flow.

80 Hours observation

5 Personas 20 Interviews 100+ Pain points

Explaining the user journey based on the first research findings to the team

Identified 5 Key personas

Sofie Screener;

FUNCTIE:
Dossier Screener bij CGVS

<5

ACHTE!
Sofie is
analyse
documi

DEMOC
+ Leefti
* Gesla

Tina Tolkcodrdinator;

FUNCTIE:

Tolkcodrdinator bij CGVS

ACHTEF
Tinais v
dat tolke
taalvaar

Gabriella Geoco;

FUNCTIE:

« Werke Geografisch Codrdinator bij CGVS
*COplef Daniél Dossierbeheerder;
Dfre?tﬁ(' ACHTERGROND: o B _
DOE}%! + Gaslag Gal_)rlella heeft U|tge_!:)r9|de ervaring ”.‘ het beheren en coérdineren van a: FUNCT IE: ) . . . .
« Efficié - Werkel Ze is verantwoordelijk voor het overzicht houden van de workflow, het ni ~ Senior Dossierbeheerder bij het CGVS (Commissariaat-generaal voor de Viuchtelingen en de
. gverz . Opleid over dossierprioriteiten en het waarborgen van soepele communicatietu  Staatlozen)
« Gema
« Inzich
+ Optim BOELE] DEMOGRAFISCHE INFORMATIE: ACHTERGROND:
« Effecti * Leeftijd: 42 Daniél is al enkele jaren werkzaam bij het CGVS als senior dossierbeheerder. Hij is
« Geaut * Geslacht: f\lro_uw . . verantwoordelijk voor het beheren van complexe asieldossiers en zorgt ervoor dat de
BEHOE vaardi : Werk'er'varlng. 12 Jear bij het .CGVS : beslissingsprocessen soepel verlopen.
*Eeng - Viotte » Opleiding: Master in Internationale Betrekkingen
. Asg::: . Zekerg
o | * Rekeni DOELEN: DEMOGRAFISCHE INFORMATIE:
« Moge +Giomed « Snel toegang krijgen tot gerichte informatie over dossiers en productivi  * Leeftijd: 35
in Wo - Overzicht hebben van de voortgang en productie tijdens de maand op ~ * Geslacht: Man
- Overz = Beheren van werklast en status van dossiers, van creatie tot verzendin;  + Werkervaring: 8 jaar bij het CGVS
* Moge Bﬁggﬁ: - Tijdige en correcte beslissingen nemen met respect voor termijnen en|  + Opleiding: Bachelor in Rechten
scree maker « Inzicht krijgen in trends en evoluties in de workflow.
) 'QE'SQ + Flexibe
andel » Autom BEHOEETEN: DOELEN: o . ) ) )
« Flexib ghaul * Een dashbt;ard met de meest relevante cijfers voor een snel overzicht SEngh meCISHIGHERND 1| Ui il SVEN RS hpkiceiInf B3 el dossiRes.
. Gezar + Intellig Ui ; : : I e * + Makkelijk kunnen schakelen tussen verschillende dossiers en documenten.
+ Uitgebreide opvolgingsoverzichten met syntheses en dossierlijsten. ’ g - o
en get . ; . * Het opstellen van nauwkeurige beslissingen en supervisie van beslissingen.
* Priorite - Real-time gegevens voor actuele informatie. « Effectief samenwerken met andere dossierbeheerder en supervisors
. Identifi « Weergave van voortgang en productiviteit per sectie, unit en medewerk p .
FRUSTI - Bepert « Mogelijkheid om werklast te meten en dossierstatus te volgen.
« Onwe * Flexibele filteringsopties om specifieke informatie op te vragen.
- Gebre - Efficiént beheer van dringende dossiers met inzicht in medewerkersinz = BEHOEFTEN:
* Belenr « Herbruikbare query's en parameters voor rapportage en updates. * Een digitaal systeem dat toelaat om dossierstukken thematisch te organiseren en snel te vinden.
rﬁgﬁ;: * Mogelijkheid om dossierprofielen te creéren op basis van kenmerken.  + Flexibele weergavemogelijkheden voor het volledige dossier en individuele dossierstukken.
. Onvolc * Een intuitieve interface voor het kopiéren en plakken van relevante stukken bij het opstellen van
Sofie i ~Moell FRUSTRATIES: Smiernl g i T i
- ; > . . . . « Een gebruiksvriendelijke omgeving die lijkt op vertrouwde tekstverwerkingssoftware.
. gestruc  Tijdverlies bij het zoeken naar specifieke informatie en ciffers. + De mogelijkheid om efficiént te werken met meerdere dossiers en documenten tegelijk.
| n ACtI O Ve rg ete n We S O m S Z a k e n te nmaw%(;,: OPMERI ' 3;‘:;2::39" om snel en nauwkeurig te bepalen welke dossiers enmet , po, handige manier om vertalingen en markeringen aan documenten toe te voegen.
Hog J Tina hee 5 o ; . . ; « Duidelijkheid over welke documenten nieuw zijn en welke al eerder zijn voorgelegd.
et ver Geen inzicht in trends en evoluties voor effectieve besluitvorming. e ) . - )
. in ljn te geaut_on - Gebrek aan gestroomlijnde manier om dossierprofielen te creéren ente Mogelijkheid om binnenkomende post en nieuwe document_en gemqkkeluk te organiseren.
C O ntro e re n O m at Z e n I et g eto O n rel_(er_lln; « Een gepersonaliseerde startschermweergave met relevante informatie.
prioriteit * Overzichtelijke weergave van lopende onderzoeksdaden en relevante informatie voor de functie
aanpass van Daniél.

worden.

Dossierbeheerder

gestrool

OPMERKINGEN:

Gabriella is een hooggekwalificeerde Geoco die verantwoordelijk is voor
en beheren van complexe workflowprocessen. Ze zoekt naar een intuitie
die haar snel toegang biedt tot cruciale cijfers en opvolgingsgegevens. (
productiviteit kunnen meten en beheren op verschillende niveaus en is o
gestructureerde manier om dossiers te prioriteren en te monitoren. Ze w
filters en query's om rapportage en updates te stroomlijnen. Gabriella's ¢
doeltreffend te reageren op verzoeken van de directie en externe partijer
informatie direct beschikbaar te hebben.

FRUSTRATIES:

* Onnodig tijdsverlies door het zoeken naar specifieke documenten.

* Moeite om documenten te kopiéren en te plakken tussen verschillende contexten.

* Verwarring over welke documenten nieuw zijn en welke al eerder zijn bekeken.

* Beperkte flexibiliteit in de interface bij het werken met meerdere dossiers en documenten.

OPMERKINGEN:

Nanidl heaft Hitaeshreide anrarinn en i hekand met Ae romnlayiteit van acialdnecirre Hii znakt



FrO m 6 SySte m S to ]. Pl atfo rm ‘ Information Architecture + Design System Adgﬂp}it;’(t)il)er;

Before

After eDossier Platform

e Screening Wizard (Isabelle’'s Excel — structured flow)
e Decision Editor (context-aware, template-based)
Dag Cedric, jouw persoonlijk dashboard W e Planning Dashboard (David's coordination needs)

Pas jouw dashboard aan 5

e DVZ integration (APl spec defined, not implemented)

Supervisor < Ganaarrol

Te Screenen dossiers

Urgente track

Volgende verzoeken

Dossier

o I— — - > - \, What we proved

ITHT 2000 23/92838

e Users want guided workflows (92% task success in tests)

17072021 23702029

e WCAG AA compliance achievable (DVZ system base)

ATHOT 2024 237158491

T aToTiaon 23/15691 ero. Saar F ! 5 nim| 1 ¥ o TeChnical feaSibility (Angular + DVZ DS)

e Stakeholder alignment possible (with evidence-based
approach)



From Insights to shipped product

1. User sessions 2. Wireframes 3. Hi-Fi Mockups 4. Shipped MVP
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Screening

e No Guided flow e Progress bar
e Fasy to skip steps e Auto-checklist
e Manual data entry e Side-by-side comparison
e 45 min/dossier e Smart validation
e 12% error rate e 18 min (60%)
e 3% error rate (-75%)



Impact

Proven successes

Usability Proven

e 92% task success (Maze n=62)
e -60% task time in prototype tests

e |sabelle: "Goed gestructureerd" (was Excel)

Stakeholder allighment

e / orgs signed off on MVP
e Evidence-based decisions (vs 4h debates)

e Roadmap approved for Phase 2

Technical Feasibility

e 80+ screens designed, WCAG AA compliant
e Angular + DVZ DS integration validated
e APl specs defined (DVZ, RvV)

My role:
Testing + Measurement

Projected Impact

e £14.8M/year savings (scanning FTE reduction)
e 28-day avg processing (vs 45 days)
e 400 FTE reskilling opportunity



Retrospect

Thank you for watching, here are 3 things | learned from this:

Politics Financials Proces

Navigating dysfunction MVP under pressure Inherited systems

/-org politics — Evidence-based decisions e EU deadline, high stakes e Adapted, didn't rebuild (pragmatic)
4h meetings — Structured pre-reads + logs e Proved feasibility despite chaos e WCAG AA maintained
Ego-driven — Data-driven e Knew when to leave (toxic > productive) e Constraints = excuses



Other cases

Contact

cases.liebensmcedric.co

mail@liebensmcedric.co
+32 479 40 90 73

UX researcher | UCB Pharma

From medical Jargon to patient empowerment

View Case

Design system architect | Arxus

From manual chaos to automated scale

View Case



https://cases.liebensmcedric.com/pdf/UCB_case-Cedric_Liebens_Product_Design_Senior_15y_Experience-CV.pdf
https://cases.liebensmcedric.com/pdf/ARXUS_case-Cedric_Liebens_Product_Design_Senior_15y_Experience-CV.pdf
https://cases.liebensmcedric.com/

