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WAT ZIJN DE BRANCHES WAAR SERVICE WORDT TOEGEPAST?

Public sector services NN
Telecommunications NG
Financial services

Other services

Business services

IT and software services
Retails and distribution
Don’t know

Hotels and catering

Energy services

Source: 98 responses 0




ONDERNEMERSPLEIN

Bundelt informatie van de overheid
Georganiseerd door de KvK

Samenwerking KvK, Belastingdienst, RVO, Antwoord voor
bedrijven, CBS, UWV en RDW



ondernemers
plein

ondernemers

v Eéncentrale plek
v’ Makkelijk, snel, overzichtelijk

v Meer tijd om te ondernemen

> Meer over ondernemersplein

U knjgt informatie van (semi-)overheidspartijen zoals:

(vt ir RDW ! Sarmpe [ ;
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menu zoek

Alle informatie van de overheid voor

&

profiel

Waar bent u naar op zoek?

O, Waor bent u naar op zoek?
\

Wat de meeste ondernemers willen weten
-» VAR 1s modelovereenkomst (DBA) -» Veelgestelde vragen over VAR en DBA
= Welke rechtsvorm past by my)? = In 10 stappen naar een eigen bednf

= Wetswijzigingen 1 juli 2016 = Hoe regel ik crowdfunding?

- Een ondernemingsplan maken
= Btw-aangifte doen

= Aangiftehulp Beiastingdienst

Ondernemers Het informatiepunt voor ondernemers van de overheid O\ ‘
plEln menu 20ek profiel

Home / All=s voor ondememers / Bedrijf organiseren

Rechtsvormen

Overzicht Info en advies Wetten en regels Forum

© Alle rechtsvormen op een nij 5 Rechtsvorm wijzigen » Buitenlandse vennootschappen

» Een rechtsvorm kiezen » Aansprakelijkheid bij rechtsvormen

Alle rechtsvormen op een rij

Als startende ondernemer moet u een rechtsvorm kiezen. De rechtsvorm bepaalt onder andere de
aansprakelijkheid voor schulden van uw bedrijf en uw belastingverplichtingen.

Welke rechtsvormen zijn er?

Er zijn rechtsvormen met rechtspersoonlijkheid en rechtsvormen zonder rechtspersoonlijkheid. Bij
een rechtsvorm zonder rechtspersoonlijkheid bent u met uw privévermogen aansprakelijk voor de
schulden van uw bednf. Dit is bij een rechtsvorm met rechtspersoonlijkheid meestal niet het geval.
De Kamer van Koophandel (KvK) heeft informatie over de verschillende rechtsvormen.

Rechtvormen zonder rechtspersoonlijkheid

® fenmanszaak
m Vennootschap onder firma (vof)

® Maatschap
m Commanditaire vennootschap (cv)










SERVICE DESIGN




DESIGN TRINKING




DE ONDERNEMER

Qg S

O Gewoon antwoord

* niet moellijk doen
 specifiek, op maat
e ... endoor!




v’ Groter bereik
v Minder marketingkosten

R poescr st vouot i rsrrserd
Vodertand

s Samenwerking
s Content
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plein



LEARN AND ADAPT

Voor 2012

2013 - 2015

2016

AP




MIX KWANTITIEF MET KWALITATIEF ONDERZOEK

- Slte statistiek

- Conversie analyse

- Usability onderzoek

- Continue feedback tools
- Stakeholder interviews

- Hallway testing
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1. Combineer kwantitatief en kwalitatief
onderzoek en deel deze uitkomsten.



DESIGN TRINKING




Examples of how we start with needs.

If we start from the wrong place
« there’s no chance we will get the
design right. Before we begin any
project we spend a long time working
out what the user needs are. This
blog post explains a bit more about
how we do that.

@y GOV.UK

VP SN Last updated 2 July 2012

Government Digital Service
Design Principles

Listed below are our design principles and examples of how we’ve used them so far. These build on,
and add to, our original 7 digital principles.

Start with needs*

2 Doless
1 Design with data Be cl {omacy —
4 Do the hard work to make it simple e clear 9 S
5 Iterate. Then iterate again. T,

m
& Build forinclusion ? VAT races T ° VAT rates d AELATID TOPICS
/' Understand context — J

% —_
2 Build digital services, not websites = sz AT e o |
“ Beconsistent, not uniform F andard FOanci beio £ y5u'te
10 Make things open: it makes things better Tes e 20 O/
e = o More fom i Money and tax
0wl

VAT rates for goods and services

What the rate appiies to

1 Start with needs*

Standard 20% Most goods and services

*user needs not government needs Recduced 5%  Scome goods and senvices, o) children's car seats
arto and home anergy

The design process must start with identifying and thinking about real user e [ e A S s e S

needs. We should design around those — not around the way the “official

process’ is at the moment. We must understand those needs thoroughly — @0 LU0 S OB P, LRI

transactions - ane examgt from VAT,

Last upcatodt 26 March 2012






2. Inspireer elkaar en vorm een gezamelijke
Visie.



DESIGN TRINKING




UITGANGSPUNTEN
CE D Yaorde ondermemer
O

Wil iets veranderen
Komt bij de overheid om zaken te regelen

.é Content kan én moet nog beter voldoen aan de vraag van de ondernemer

Samen
Samenwerking is voorwaarde voor succes
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ONERVAREN ORIENTERENDE ZOEKER

IRMA - STARTER

&l Tane | WEBDESIGNER

é@ "Tic BEN KLABR VOOR MET ECHTE WERK”
/

"HER AL VEEL ERVARING L\ OO
OPGEDAAN TITDENS MITN STUDIE" Wi:ﬂ *
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"Ik WIL EEN EIGEN BEDRITF BEGINNEN
MET MITN STUDIEVRIENDIN"

"Tk WIL ME GRAAG GRONDIG

Tk MOV VAN LEZEN EN BROWSEN" VOORBEREIDEN EN INLEZEN"

OM GAINS s\ PAINS
o’ ~
( WAT maaxT Iema BLIT) ( waT HovpT TRMA WAKKER )
- TNSPIRATIE, HOE PAKKEN ANDERE STARTERS HET AAN? - HELP! WAT MAOET Ik ALLEMAAL DOEN?
- OVERZICHTELITKE CHECKLISTS - Ik ZIE ALLEMAAL DINGEN DIE NIET VOOR MIT BEDOELD ZITN
- PRETTG LEESBARE INFORMATIE - Tk HOOR VAN ALLES MAAR WEET NIET WAT HET BETEKENT

- VisvaLISATIE - SAAIE INFORMATIE



ERVAREN GERICHTE COEKER

TOHAN — ONDERNEMER

¥ TaAR | DIRECTEVR BEDRITE MEDISCHE IMPLANTATEN

"Tic ZIE MITZELF ALS

EEN ECHTE ONDERNEMER" "TNFORMATIE WIL 1K 20 SNEL

MOGELITK VINDEN EN MOET 2o

"LEZEN WOV 1Kk NIET VAN, RELEVANT MOGELITK 2ITN "

Ik LEER DOOR TE DOEN"

"Tik HOV NIET VAN ROMSLOMP”

o OAINS o\ PAINS
- ~

O ( WAT maakT ToHaN BLIT) ( WAT HOUVDT TOHAN WAKKER )
- CORGEN DAT MITN BEDRITF BLITFT GROEIEN - WAT ALS DEZE INFARMATIE NIET BETRAVIWBAAR I57
- OAEDE CONTACTEN LEGGEN (N AMERIKA - HOE WEET |k ZEKER DAT |k ALLES HEB AFGEDEKT?
- VITBESTEDEN TAKEN AAN MENSEN DIE K VERTROVWW - Tk HEB GEEN ZIN OM AL DIE TEKST TE LEZEN
- OEEFT HELDERE "TO THE POINT" \NFORMATIE - T kAN NIET VINDEN WAT ik ZOEK TUSSEN AL DIE

— BIEDT ZEKERHEID DAT ALLES IS AFGEDEKT NUTTELOZE INFORMATIE






VAN CUSTOMER JOURNEY NAAR

CUSTOMER
Google JOURNEY

| - . = W
SERVICE 9 ®
JOURNEY W B
regelen oriénteren
. i

uitvoeren verbeteren
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VAN PRINCIPES NAAR PRAKTIJK

1 2

Voor de ondernemer

Situatiegericht

Samen

Focus op regelen Contentsjabloon

Vraag ondernemer centraal Uitgangspunt ondernemer “Ons” deel van klantreis

Samenwerkende overheid Natuurlijk domein overheid Gezamenlijk antwoord



3. Persona’s, customer journeys en
service journeys zorgen voor focus.
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[ » van gebruiker
schaalbaar _Q_ng model T

Inhoud en samenwerking.



Denkt vanuit zijn situatie
Wil iets veranderen

‘ Komt bij de overheid om zaken te regelen

Stel dat het niet goed gaat met mijn bedrijf
En dat ik mijn bedrijf weer concurrerend wil maken
En dat ik daarvoor wil bezuinigen op personeelskosten

HET CONTENTSJABLOON

Situatieschets

Omschrijving huidige en gewenste situatie

Wat moet ik doen? Wat moet ik weten? Wat is handig?
Transactie Need to know Hulpmiddelen
Content
= Gezamenlijke antwoordpagina met links naar partnercontent

Opstellen o.b.v. data en inhoud Antwoord, geen vraag Alleen directe relatie




UITWERKING SERVICE JOURNEY

Situatie voor service journey

Brainstorm voor service journey

Stel dat ik een idee heb voor een nieuw product
En dat ik mijn productidee wil beschermen

 Dan weet ik wat ik moet REGELEN
bijvoorbeeld (trans)acties

-+

 Dan weet ik wat de GEVOLGEN zijn
oftewel: wat moet ik weten als ik zaken niet goed
regel?

-+

 Dan weet ik welke (HULP)MIDDELEN er zijn
bijvoorbeeld subsidies




TEKSTVOORBEELD

Korte inleiding en to the point
Geen vragen!

Belangrijkste boven

Boven de vouw

E3 Kamer van Koophandel

Inschrijwen en wijzigen Producten bestellen Advies en informatie

Aan de slag met uw exportplannen

> Exporteren binnen de EVU »  Esxponeren buiten de El

Exporteren binnen de EU

Binnende £l g t verkee ng | n. Daardoor hoeht al |
) il ] chten en Dt 4 tal Athank | ™ 3 h P NG er
et product dat u exporteert, Check daarom van tevaran goed wat de
en zijn t

Onder de vouw

Voorbeelden

producteisen in het exportiand

£i1586N _“ PEr Exp are at 1 5 - OO —t S # |

—_ «ltnt -— . 2 * 1 » vy ot g b "
1IN ng o ’ . L0 ] N f  § L | J

Check of u btw moet betalen

INgEn u D2taait = afhanetk van uw proguct dat u Sxportes

elve Delase

Uw exportzaken in 1 handig overzicht

Al watl b MO OO0 O Uy Rroducien to axpomtoren i aMmankaliih van uw
mxporitand, Sranche ool produc ¥ o appo NLE Ot on ootiges
W ki I TVOOMNYET LN MNSen, X IOOTmen ien, weotlen on repess on Dol lizipes

in uw sitoativ van belang san

Gerelateerd
Expontplan/stappenglan
Subsidies bij export
Exponplannen fimancieren
Fransportsoorten bij expont
Juriclische tips bij export
Zakenpartner roeken
Zelf exporteren of via derden?
Fransportsoorten bij export
Download de app NL Exporteert

Weoebinar: ‘Naar het bustenland

de serste stappen



AGILITY & REALITY ea

»Start pilot project

Juni 16 Content-test
>Contentconcept Workshops
Juni ‘16

5 test service
journeys _

2016 2017

¢ J

Ontwikkelen test-sets Hallway test Workshops
Concept breder

Gevoel voor format Tekst voorleggen P

. trekken met

krijgen aan ondernemers

partners

contentcreatie

- Meer content volgens
model, testen van model
_ samenwerking
- Samenwerkings-
afspraken met
partners
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ACCEPTATIE CRITERIA VOOR CONTENT VASTSTELLEN

Voor de ondernemer = teksten voorleggen

acceptatiecriteria opstellen Acceptatiecriteria

Antwoord geven

Na het lezen van deze tekst weet een * De lezer weet dat zijn
ondernemer bijvoorbeeld dat: afnemer geen

‘ invoerrechten hoeft te
S ) betalen.
b e es * de lezer weet dat hij
SR voor zakelijke klanten

binnen de ELU het 0%-btw-
tarief moet hanteren

* de lezer weet dat hij
producteisen en wetten
fregels van het land

* de lezer weet dat hij
transport moet (laten)
regelen




TESTEN MET CONTENT FORMATS

Pilot

* Vragenlijst: boodschap, kpi’s, acceptatiecriteria

e Starten vanuit een uitkering voorgelegd aan ondernemers na
hun bezoek aan KvK Rotterdam

40 respondenten, mooie inzichten over tekst

* Vier varianten. Tekstvarianten duidelijke winnaars

oO—_ * Alleen tekstvarianten die voldoende verschillen
voorleggen aan ondernemers
e Alternatief: met vragenlijst teksten voorleggen aan
collega’s

— Structurele tests
1 .=  Online ivm aantal benodigde respondenten
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s

4. Contentformats met acceptatie criteria
en structureel testen In het proces.



AANPAK CONTENTCREATIE

We pakken de ontwikkeling van nieuwe service journeys
stapsgewijs aan, beginnend met de thema’s:

 Export regelen
* Bedrijf voeren

e Product maken

Samen met inhoudelijk deskundigen stelden we service
journeys op.

Data van en over ondernemers vormden het uitgangspunt.

A

3. Testen 4. Verbeteren

& A

5. Opleveren
2. Schrijven :

=
‘@

1. Inzicht

390



GOOGLE DESIGN SPRINT METHODE

Inzicht-fase
In workshops werkten redactie en inhoudelijk deskundigen per thema service journeys uit

Workshops gebaseerd op )
Google design sprint

“The sprint is a five-day process for answering critical business
questions through design, prototyping, and testing ideas with

customers.”

De inzicht-fase per dag

Dag1l Dag 2 Dag 3 Dag 4
Doel
Per thema:
* 4 service journeys
: . .. uitgewerkt
Uitleg model, Vaststellen inspiratielijst Service journeys Bespreken structuur . & o

: I . ., * Lijst van service journeys
brainstorm Gezamenlijk uitwerken uitwerken, antwoordpagina’s, ) ,

: . . die de redactie daarna
1¢ journey, van service journeys Opzetten structuur vaststellen planning en )
L R ., verder kan uitwerken
inspiratielijst o.b.v. inspiratielijst antwoordpagina’s roadmap




VOORBEELD CLUSTER SERVICE JOURNEYS

Export

Exporteren van goederen buiten de EU
Exporteren van diensten buiten de EU
Exporteren van goederen binnen de EU
Exporteren van diensten binnen de EU
Transport bij export

Producteisen bij export

Betalingen bij export

Brexit

Klanten vinden bij export
Internationale geschillen
Overeenkomsten en contracten bij export
ICP

Btw

Modellen

Invoerrechten

Leveringsvoorwaarden/ Incoterms
Cijfers handelsstromen
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RESULTATEN

Resultaten per thema na de workshops

 STEL DAt
i -Zk Verlkieop 4\ro°'ua{-i.s
— En che wil I ook capoci e

Product maken

Export regelen Bedrijf voeren
5 service journeys

n.n.t.b.

10 service journeys 17 service journeys
week 49 week 50

0 Wat ging goed? g Wat kon beter?
 Samenwerking verschillende * Intensief: in deze vorm niet geschikt om
disciplines en partners alle content aan te pakken
 Open discussie * Vraagt veel van partners en betrokken
 \Voldoende ruimte voor partners redacteuren

e Ondernemer centraal
 Voortgang en resultaten
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5. Agile aanpak van het content creatie
proces.



DESIGN TRINKING
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6. Sketch prototyping en itereren om tot
een samenwerkingsmodel te komen.



Resultaat.



NEXT STEPS

»Start pilot project
Juni ‘16

>Contentconcept
Juni ‘16

2016

5 test service
journeys

Content-test

Workshops

API operationeel Service journeys
in api

Scrummen

2017

Ontwikkelen test-sets

Gevoel voor format
krijgen

Hallway test

Tekst voorleggen
aan ondernemers

Workshops

Concept breder
trekken met
partners

contentcreatie
Meer content volgens
model, testen van model

, _ samenwerking

- Samenwerkings-
afspraken met
partners

Wat kon beter?

Intensief: in deze vorm niet geschikt om alle content aan te pakken
Vraagt veel van partners en betrokken redacteuren



CONTENT CREATIE INPROGRESS

Leessessies
 Met elkaar teksten lezen om tot gezamenlijke tone of
voice te komen

Eindredactie en inhoudscheck
 Afspraken over volgorde en ‘scope’

Scrummende redactie
 Voorbereiden agile aanpak 2017

Sprint Backlog Iteration

Potentially shippable
product increment

Product Backlog
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/. Betrek mensen bij het proces en maak ze
verantwoordelijk



/ Lessons learned

Combineer kwalitatief en kwantitief gebruikersonderzoek
Inspireer elkaar en vorm een gezamenlijke visie

Van customer journeys naar service journeys
Contentformats met acceptatie criteria en structureel testen
Gerichte agile aanpak van content creatie

Sketch prototyping en itereren voor samenwerkingsmodel

~N o O = w Db =

Betrek mensen bij het proces en maak ze verantwoordelijk
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