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Hi!

Boris Jockin
Partner bij Koos
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Your strategic design agency 
for impactful innovation

Building better 
businesses



We zijn een team 
van 60+ designers, 
onderzoekers en 
strategisch 
adviseurs
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Wij geloven in een 
betere wereld 
‘by design’.



Deliver
innovation strategy

Design 
digital products

Shape
customer experiences
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Hoe we helpen

Koos
design academy
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We maken impact door 
samenwerking
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Samen innoveren, klantgericht

Understand Imagine Create Scale



Hoe dit er in de praktijk uitziet

11

Service Design

UX Design

Development
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Hoe de wereld eruit zag
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Hoe de wereld eruit zag
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Hoe de wereld eruit zag



"Bouw een oplossing waarmee 
Nederlandse inwoners kunnen 

deelnemen aan sociale evenementen 
als ze recent negatief zijn getest op 

corona"
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Onze uitdaging

Het moet live 
over 7 weken!
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Product Owner 

Scrum master

Technical solution architect 

Cyber security expert

Service Designer (Koos)

UX designer (Koos)

Front end developers (iOS, Android, web)

Back-end developers 

Copywriter

Accessibility experts

Testers

Documentation 

CoronaCheck team 📱
Policy makers 

Legal team

Security team

EU technical 

Alignment

Test provider 

Integrations team

Incident 

Management

Advisory board  🏢 



Dit was een uitdaging 
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Onvoorspelbare 
wereld

🪐
Ontwerp voor 

iedereen

󰯥󰘨🦾
󰮾

Live in zeven 
weken

🚨
Turbulente 

politiek

🌪
Media-

aandacht

🔎



Vier ontwerpprincipes
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Privacy-
vriendelijk

InclusiefMensgericht Transparant



Hoe dat er normaal uitziet
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Service Design

UX Design

Development
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Hoe een crisis-project er uitziet

Development

UX Design

Service design

7 weken
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Fieldlabs Vaccinatie-
bewijs

Fysiek 
bewijs

Gebruik in 
de EU

Nieuw 
beleid

Meer 
nieuw 
beleid

Hoe een coronajaar er uitziet

Development

UX Design

Service design
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108
Kwalitatieve 
interviews

4.127
Kwantitatieve 
deelnemers

34
Toegankelijkheids- 
interviews

Onderzoek in getallen

∞
Inzichten
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Laat iedereen de waarde van  
Service Design zien.

Privacy-
vriendelijk

InclusiefMensgericht Transparant
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Ontwerpen voor iedereen betekent 
het ontwerpen van meerdere 
oplossingen en touchpoints.
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Meerdere oplossingen…

Scanner appCoronaCheck 
app

Webportaal Papier per post Portaal voor 
zorg
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… en touchpoints

Opzet en 
scripts voor 

helpdesk

Overheids-
communicatie

Steffi instructie 
voor laag-

geletterde mensen



28

Wees creatief in het valideren 
van je ontwerp met gebruikers.
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observing interactions 
at pilot events
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Wees pragmatisch bij 
implementatie.
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Flexibel design system
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🥹
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Uitdaging
Ontwerp een digitale Wallet app waarmee burgers en 

bedrijven (persoonlijke) gegevens op een veilige en 

toegankelijke manier kunnen delen.

NL Public Reference Wallet | Background 36



NL Public Reference Wallet | Background 37

EU wetgeving  󰎾
➔ Een digitale identiteit voor elke burger

➔ Verwacht rond 2025



NL Public Reference Wallet | Background 38

Het Nederlandse ontwerp als referentie

➔ Een middel voor het opslaan en delen van gegevens binnen de EU

➔ Richt zich op privacy, veiligheid en inclusiviteit

➔ Publiek en open-source

➔ Een middel om te leren



NL Public Reference Wallet | Background 39

Niks ligt vast

➔ EU wetgeving

➔ De dienstverlening

➔ De architectuur



NL Public Reference Wallet | Background 40

➔ Authenticeren en delen van gegevens 

binnen de EU

➔ Alleen noodzakelijke gegevens delen 

➔ Uw digitale activiteiten beheren en volgen

Wat heb ik hieraan?



NL Public Reference Wallet | UX challenges 41

➔ Privacy by design

➔ Ontwerp voor 

schaalbaarheid

➔ Inclusief ontwerp

Ontwerpprincipes



NL Public Reference Wallet | UX challenges 42

Minder digitaal 
vaardig

Laaggeletterde 
mensen

Verstandelijke 
beperkingen

Lichamelijke 
beperkingen

Inclusief ontwerpen

AAA Toegankelijkheid (WCAG 2.1): 

➔ waarneembaar

➔ bedienbaar

➔ begrijpelijk

➔ robuust
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NL Public Reference Wallet | UX challenges 44

➔ Mobiele app ≠ inclusief

➔ Zo toegankelijk mogelijk

➔ Denk in service ecosystemen

Inclusiviteit



NL Public Reference Wallet | Exploration 45

➔ Sentiment

➔ Bruikbaarheid

➔ Toegankelijkheid

Gebruikersonderzoek



NL Public Reference Wallet | Exploration 46

➔ Definieren van de diensten

➔ Uitdenken van alle klantreizen

➔ Holistisch focussen op andere 

dienstverleners

Denken in ecosystemen



NL Public Reference Wallet | Exploration 47

➔ Digitale gemeenschap, focusgroepen, 

meetups en deep dives

➔ Delen en leren

➔ Vertrouwen vergroten

Betrekken van de community
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Complexiteit blijkt 
grootste knelpunt bij 
publieke dienstverlening.

Staat van de Uitvoering (2022)
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51Maike Klip (2022)
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53Maike Klip (2022)
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Een volwassenheidsmodel 
voor mensgericht innoveren



Missie Organisatie Strategie Expertise
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Mindset

Elementen van volwassenheid
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Staat van de Uitvoering (2022)
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Ontwerpen voor toegankelijkheid


