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Wat s het
Service Verbeter Team?




We ontwikkelden een eigen Service Verbeter Methodiek om snel
en effectief tot actiegerichteklantinzichten te komen

Afstemmament1:
“Hier goanwe voor”
ONTDEKKEN
VAN KLANTBEHOEFTEN
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Voorbersiden Klantreis in Klant
kaart brengen onderzoek

IMPLEMENTERENEN
h OPTIMALISEREN
Afstemmoment 2:
‘Hoe gaon we door?'
QONTWERPEN VAN Maten

DIENSTVERLENING
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Ontwerpen Valideren Implementeren

oplossing met klanten oplossingen

Leren &r Bijsturen

Data verzamelen
Eranalyseren




KLANTONDERZOEKERS \
& SERVICE DESIGNERS
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DATA-ANALISTEN
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COMMUNICATIE



ONTDEKKEN

Ophalen van
klantbehoeften met
behulp van een
klantreis

ONTWERPEN

Ontwerpen van een
TVL Adviestool en
valideren met klanten

IMPLEMENTEREN

Maken van de
adviestool, meten
van hetresultaat en
doorontwikkelen
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Met een funnelanalyse onderzochten
we de klantwaarde van de TVL adviestool ...

Bezoeker Informatie Formulierstart Formulierindienen

&N
Geen adviestool ’
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Veel informatie

in één keer
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Wel adviestool ‘
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Informatie

op maat




“Het is een super handig dat er een tool is voor de
berekening, dus het is zonde dat je hem niet tegenkomt.”

Tegemoetkoming Vaste Lasten (TVL)

Hoort uw onderneming bij die sectoren die het meest zijn geraakt door de overheidsmaatregelen rond het coronavirus
(COVID-19)? Heeft u moeite om uw vaste lasten te betalen door de noodgedwongen sluiting, de inperking van
bijeenkomsten enfof het negatieve reisadvies buitenland? Dan kunt u via de Beleidsregel Tegemoetkoming Vaste Lasten
(TVL) maximaal € 50.000 ontvangen.

De regeling staat open voor ondernemers in specifieke branches. Maak alleen gebruik van de regeling als u deze echt nodig
heeft.

U kunt de TVL-subsidie aanvragen van 30 juni 2020 12:00 uur tot en met 30 oktober 2020 17:00 uur.

Kom ik in aanmerking? ‘ ‘ Nu aanvragen ‘ ‘ Status van mijn aanvraag
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ONTDEKKEN ONTWERPEN

Ophalen van Design Sprint rondom
klantbehoeften met het (her)ontwerpen
behulp van data-analyse van een TVL pagina

& klantinterviews

IMPLEMENTEREN

T ENEELRER
nieuwe pagina &
meten van het
resultaat
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Met behulp van procesmining van de webpagina kwamen we erachter dat
klanten niet altijd hun weg konden vinden op de website

wynyvo.nl | WU | Agnvisageroces TVL Q1 [Tegemoetkoming Vaste Lasien

Grote uitval na kik op ‘direct
regelen’ en direct komen op
de mijnomgeving
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fuLIvo.nl | WWWW | Voorwaarden TVL Q1 [Tegemoetkoming Vaste Lasten | . rvo.nl | WWW | SBI-codes TVL Q1 [Tegemoetkoming Vaste Lasten | yawrvo.nl | WWW | Mazk een proefosrekening met TVL adviestool | ynuervo.nl | WWW | Veelgestelde vragen over

.0l | WU | TVL Tegemostkoming Vaste Lasten 27 194 guwrvo.ni | WVW | Berekening TVL Q1 (Tegemoetkoming Vaste Lasten
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de TVL| Fvo.nl | WWW | Na uw aanvraag Tegemoetkoming Vaste Lasten (TVL) @1 2021 | 520
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Bezoekers raakten verdwaald na één
klik omdat er veel pagina’s waren en
één overzichtspagina ontbrak
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OUDE PAGINA

Home Acueel Onderwerpen

Tegemoetkoming Vaste Lasten (TVL)

Inhoud van deze pagina

+ TVUL Q1 2021 open + Aznvragen
N Extra steun voor specifieke sectoren b Vorige subsidieperiodes
b Voorwaarden  Meer weten?

~ Adviestool

Gewijzigd op: 16-02-2021

Heeftu ies door de
Dan kunt u via de regeling Tegemoetkoming Vaste Lasten (TVL) subsidie aanvragen. U vraagt de TVL telkens aan voor een
periode van 3 maanden.

En mosite om de vaste lasten van uw mkb-ondememing te betalen?

De TVL is beschikbazr vaor bijna alle ondememers die hun bedrif voor 15 maart 2020 inschreven in het Handelsregister van
KVK. Vioor een paar specifieke sectoren is er extra steun,

TVL Q1 2021 open

U kunt tot 30 april 2021 17:00 vur TVL Q1 2021 sznvragen.

Direct uw asnvisag regelen

Het kabinet hesft op 21 januari besloten om de TVL vaor Q1 2021 flink uit te breiden. Het subsidiepercentage stijgt nasr 85%,
het minimum- en maximumbedrag gan emhoog en nist-mkb bedrijven komen nu ook in aznmerking. De VGD-opslag voor
non-faod detailhandelzars word: verlengd en is verhaogd. Er komen extra opslagen voor de reissector en de land- en

winbouwbedrijven.

De uitbreidingen zijn nog niet in werking bij de opening van TVL Q1 2021. Dit kost tid. De Europese Commissie most de
[gewizizde] subsidieregeling goedkeuren. Daama kunnen we de uitbreidingen doorvoeren in ons systeem.

- Bekijk slle uitbreicingen in TVL Q1 2021

= Lees meer over de verhoging van het subsidiepercentzge

Wat betekenen de uitbreidingen voor uw TVL Q1 2021-aanvraag?

Als s TVL @7 2027 s=nurazge, berskenen we uw subsidie op basis van het eerders subsiciepercentaze (50-70%), 2n hat huidize
minimum- en maximumbedrag (€ 750 en € 90.000). U ontvangt later zutomatisch een extrz betzling. Op dit moment kunnen

we nog niet 3angeven wanneer.

#ozslifk kems u ook in ssnmerking voor TVL Q1 2021 sls mist-mkb'er of ondememer met lgs vaste lssten. Voar de

Vragen over TVL?

Meem consoe merons o

In opdracht van

Blijf op de hoogte

Niewws TVL

> Regionale spreiding TVL aanvragen &

QOok interessant vooru

Verhoging subsidiepercentage
™vL

pslag Voorrsad Gesloten
ilhandel (VGD)

15 februari 2021 - 28 februari 2021

NIEUWE WEERGAVE

Tegemoetkoming Vaste Lasten (TVL)

om de vaste lasten van ww mkb-ondememi

door de corongmontregefen? En

ste Lasten (TVL) subsidie aonragen. U viaogt de TVL telhens aan voor een periode van 3 m

De TVL is beschikbazr voor bijna alle ondememers die hun bedrilf voor 15 maart 2020 inschreven in het Handelsregister van

KV Vioor een pasr specifieks sectoren is er extra steun.

TVL Q1 2021 open

U kunt tot 30 april 2021 17:00 uur TVL Q1 2021 =anvragen.

Rascpless de Adviestool ] I Diract uw sanrssg rezelen l I Haar aw ssmrsss

Ontwikkelingen rondom TVL

16-03-2021: Europese Commissie keurt uitbreidingen TVL Q1 2021 goed
12-03-2021
05-03-2021: TVL: uw hoofdactivitsit op 15 maart 2020

100% van de vaste lasten

15-12-2020: Varhoging subsidispercentaze TVL

Ga naar de TVL die voor u relevant is

TVL Q1 2021 (open tot 30
april 17:00 uur)

Sectorspecifieke
steunmaatregelen geopend)

TVL Q2 2021 (nog niet

Periode van 1 januari tot en mat Voor sommige sactoren is er extra U kunt naar verwachting in de

31 maart 2021: steun tweede helft van mei aamvragen.
>Voorwaarden YHoreca (HVA) PWoorwazrden
»aznvraszproces Deailhandsl (V5D

»Berekening subsidiebecraz Evenementenbranche (VLE)

»5BI-codes en % vaste lasten 3Reisbranche (AR)

I o

Vragen over TVL?

Meern coninct met ons.op

Blijf op de hoogte
Nieuws TVL

M) Nievwsorief RVO

Uitgelicht

8 maart 202121 maart2021
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Vervolgstappen
in het organiseren van Rlantgerichtheid binnen RVO...

Nu
Q2 Q s | Q Q2 Q3
. 2020 2021 2021 2022 2022 2022
Snelle klantimpact I
Experimenteren Opschalen Borging I
A e 2 283 2338 e seee
Verbeter Teams V.eran S \_lan Projectmatig Projectmatige Klantinzicht eren en doorontwikkelen
dlenstverlenlng Service Verbeter Team Service Verbeter Teams Service Verbeter Teams I

Inrichten

1 Leren en doorontwikkelen

Dienstverlening

Innovatie Hub
CX Roadmap

Vernieuwen van
dienstverlening

e Dienstverlening
Innovatie Hub

e CX Management

o
Volwassenheids-
analyse

Richting geven aan
klantgerichtheid o
Q2

Q3
Qa

Iteratief realiseren

Hefbomen & Fundamenten Uitvoeren Opstellen




Strategie

Governance

Groeien in volwassenheid in klantgericht denken & doen

Van een onsamenhangende naar een breed / Van losse informatie naar keuzes maken

gedragen, samenhangende en richtinggevende . @ vanuit actiegerichte klantinzichten uit

klantstrategie die de gewenste beleving beschrijft. één klantbeeld.
®

Van het uitblijven van actie naar continue

. @
en kort-cyclisch verbeteren, veranderen,
M vernieuwen van dienstverlening.
N noll P

Van denken vanuit interne taken naar
handelen vanuit de context van de klant
door bevlogen medewerkers.

Van sturen op afdelingsdoelstellingen naar
bijdragen aan organisatie brede
klantdoelstellingen.

Van taakgericht sturen op eigen afdelingen
naar overkoepelende regie op verbetering
van klantbeleving.
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