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Hierbij trek ik in de aan u uitgereikte/toegezonden
kennisgeving/oproeping om te verschijnen op 05 januari 2023, te 14:00
uur, ter zitting van het Openbaar Ministerie,

Prins Clauslaan 60 Balie D te 2595 A] 'S-GRAVENHAGE.
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Building better
businesses

Your strategic design agency
for impactful innovation



We zijn een team
van 60+ designers,
onderzoekers en
strategisch
adviseurs




Wij geloven in een
betere wereld
‘by design’.




Hoe we helpen
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customer experiences digital products innovation strategy design academy

o+uﬂ




We maken impact door
samenwerking
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Hoe dit er in de praktijk uitziet

Service Design

UX Design

Development
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Onze uitdaging

"Bouw een oplossing waarmee
Nederlandse inwoners kunnen
deelnemen aan sociale evenementen
als ze recent negatief zijn getest op
corona'

Het moet live
over 7 weken!

‘




CoronaCheck team [

Product Owner

Scrum master

Technical solution architect
Cyber security expert
Service Designer (Koos)
UX designer (Koos)

Front end developers (i0OS, Android, web)
Back-end developers
Copywriter

Accessibility experts
Testers

Documentation

Advisory board | |

IERENE]

Policy makers
Legal team
Security team

EU technical
Alignment

Test provider
Integrations team
Incident

Management



Dit was een uitdaging

%

Onvoorspelbare
wereld
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Ontwerp voor
iedereen

Live in zeven
weken

Turbulente
politiek

Media-
aandacht
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Vier ontwerpprincipes

& O

ole O A
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Hoe dat er normaal uitziet

Service Design

UX Design

Development



Hoe een crisis-project er uitziet

Service design

UX Design

Development



Hoe een coronajaar er uitziet

Fieldlabs

Vaccinatie-
bewijs

Fysiek Nieuw Gebruik in
bewijs beleid de EU

Meer
nieuw
beleid

Service design

UX Design

Development
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Onderzoek in getallen

108

Kwalitatieve
interviews

34

Toegankelijkheids-
interviews

4,127

Kwantitatieve
deelnemers

oO

Inzichten

Research timeline

IANUARY 2021 " 7

S

Design brief  Contextual Design Research QR Design research

research code app scanner app with
‘Corona proof ‘with average Dutch "Horeca' owners
(N=10) (4% N=25) (N=20)

@
. Observations
Interviewswith  ~ «
visitors
Learnings

from the field

AT MUSEUMS, EVENTS AND SCHOOLS e
OQ €NG OF APRIL

Design research 20
version Coronacheck
(3%, N=20)

A==
e 18
b (ABs & | Ayl
sowcer macns (D) e,
N TOTAL +£10000 VISITORS let s

END OF MARCH

@
- " Observations and
\ interviews Scanners
at events (N=20)

Recessbilty rssarch 10
N

P
¢} K> 0

f A

Elderly with  Low literate  Blind and

LARGE SCALE pilors

owdial e vy
N5 impared
users (N=6)
j¢] It )
K
m [oled
Elderly with low Low literate Blind and visually

2\

000900000000000 A=

digital skills users (N=5) impaired users
IN=6)  \ | / (N=6)
Accessibility research 20

(g |
@ ==z f
p 7 /
Quantitative research - S OQ
~1 A4

=t VACCINATION &

9

TRAVEL ABROAD CERTIFICATES P @ " Ooer st o
G0 LvE Media s BN-1)
exo oF JuNE y

Twitter

ential new

pot
policy (1G 2G 3G)
(N=1000)

\ 1
2ED
R Y

Design research for
NO DUTCH CERTIFICATES, OMLY USE Pt ooy
FOR TRAVEL ABROAD (3x.N-18)

FEBRUARY

LN
USE OF THE App IV
RESTAURANTS, BARS AND HOTELS

sepTEMBRER

Learnings from
thefield

8.9 ®

Helpdesk Observations

Twitter

koos :m



Laat iedereen de waarde van
Service Design zien.

ode 22

Mensgericht Privacy- Inclusief Transparant
vriendelijk




Ontwerpen voor iedereen betekent
het ontwerpen van meerdere
oplossingen en touchpoints.



Meerdere oplossingen...

CoronaCheck
app

Scanner app

‘®|

Webportaal

[
R

Papier per post

Portaal voor
zorg
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... en touchpoints

Overheids-
communicatie

Opzet en
scripts voor
helpdesk

Steffi instructie
voor laag-
geletterde mensen

27



Wees creatief in het valideren
van je ontwerp met gebruikers.



= Mijn overzicht 4
Rels je binnen Europa? Gebruik de

Europese QR-codes. Laat je QR-code én je
dentiteitsbewijs zien bilde controle.

Europa

Mijn QR-code A ﬂ

Vaccinatie 1uit 2 OF
Vaccinatiedatum: 1 mei 2021

Herstelverklaring
Testdatum: 25 maart

Bekijk QR

ug in Nederland

Jouw QR-code op
zak

Had je op het moment van testen
geen corona? Dan kun je in deze
app een persoonlijke QR-code
maken. Dat is jouw testbewijs. De
QR-code wordt gescand voordat

VOLGENDE

= Mijn|
Reis je binnen Eural

Europese QR-code
identiteitsbewis zig

Europa

Vaccinatie

Bekijk QR

Europa

Herstelverklaring X ’.]

Testdatum: 25 maart

X End session

D enavs
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Wees pragmatisch bij
implementatie.



Flexibel design system

9:41 wl T .

Mijn bewijzen Menu =
Nederland Internationaal

Bezoek je een locatie binnen Nederland?
Laat je Nederlandse QR-code en je
identiteitsbewijs zien bij de ingang.

Tekst X

Mijn bewijs

Vaccinatiebewijs (2 doses):
geldig tot 5 juni 2022

Bekijk QR

+

Nieuwe vaccinatie of test toevoegen

4 3_Organisms / Home

Mijnbewijzen  wen s Mijn bewijzen

il

e

Mijnbewijzen =

Mijn bewijzen Mijn bewijzen

4 3_Organisms / Cards / QR-card

il bewils

Wil bewls

Wi bewls

Wil bewils

Ml bowis

Hersteibewis

4 3_Organisms / Card

Vaccnatobewi ()

vaccinaiebents @)

Vaccimatiooews @)



config and public_keys

Gegevens
matchen niet

Message old config

Refresh strippen

Mijn b Mijn b

Local push notification "out of strippen”

Send crash report

Get credentials/prepare issue

TVS / DigiD

holder/v4/access_tokens

[]

Clockwarning

Deny lists

<test provider>/get_test_result

Token flow

Screenshot warning Business rule change

o g

pairing 59m (HKVI)
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priving licence

Categories AM, B, BE
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¢ Product Design
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Diploma
MSc Strategic product

European Health
Insurance Card

Health insurer

personal data

Koos

Design
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personal data

Koos

priving licence
Categories AM, B, BE

Diploma
MSc Stra

tegic Product Design
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MSc Strategic product Design

European Health
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Health insurer

personal data
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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
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EU wetgeving

-> Een digitale identiteit voor elke burger

-  Verwacht rond 2025

NL Public Reference Wallet | Background
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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

A 2 27

Een middel om te leren

NL Public Reference Wallet | Background
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Niks ligt vast

- EU wetgeving

-> De dienstverlening

= De architectuur



Wat heb ik hieraan?

- Authenticeren en delen van gegevens
binnen de EU
- Alleen noodzakelijke gegevens delen

- Uwdigitale activiteiten beheren en volgen

NL Public Reference Wallet | Background

f12:30

[2] My cards

Personal data
Willeke

View details >

Adress

's-Gravenhage

View details >

B8 &t

Cards QR

&

o
5
€

40

40



f12:30 v40)

& Share data X

Sharing with Design For Government

Do you want to share these 4
data?

E2  From Personal data

Ontwerpprincipes

Last name
Date of birth

|

From adress

->  Privacy by design Zip code

=  Ontwerp voor

®© Check yourdata >

schaalbaarheid

Read the terms and conditions
@ Data is kept for 3 months and will not be >

- Inclusief ontwerp S e

Always consider if sharing is necessary

®N°

—

NL Public Reference Wallet | UX challenges



Inclusief ontwerpen

AAA Toegankelijkheid (WCAG 2.1):
- waarneembaar

- bedienbaar

- begrijpelijk
>

robuust

NL Public Reference Wallet | UX challenges

Minder digitaal
vaardig

(@

Verstandelijke
beperkingen

Laaggeletterde
mensen

&

Lichamelijke
beperkingen

42



f12:30
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Create wallet

Are the details correct?

Name
Willeke Liselotte Molenaar

Date of birth
De Bruijn

Born

March 10th 1995 in Delft, Nederland

Gender
Female

Nationality

Dutch

Citizen number

99999999

Adress
Turfmarkt 147, 2511 DP 's-Gravenhage

@ No v Yes, correct

f12:30

Q

W,

NL Public Reference Wallet | UX challenges

v4n)

Create wallet

Are the details correct?

Name
Willeke Liselotte
Molenaar

Date of birth
De Bruijn

Born
March 10th 1995 in Delft,
Nederland

Gender
Female

v Yes, correct

@ No

Create wallet

Are these details correct?

Willeke Liselotte Molenaar
te ¢
De Bruijn

March 10th 1995 in Delft, Netherlands

Female

99999999

|
Turfmarkt 147, 2511 DP 's-Gravenhage
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Inclusiviteit

- Mobiele app # inclusief
- Zo toegankelijk mogelijk

= Denkin service ecosystemen

NL Public Reference Wallet | UX challenges

f12:30 v4n)

QR-code

How does my QR-code work? -

44



Wallet aanmaken

Kloppen deze gegevens?

Naam
Willeke Liselotte Molenaar

Geboortenaam

De Bruijn

Gebruikersonderzoek

10 maart 1995 in Delft, Nederland

- Sentiment Ko

Nationaliteit
- Bruikbaarheid Nedariands
Burgerservicenummer

-> Toegankelijkheid 99999999

Adres
Turfmarkt 147, 2511 DP 's-Gravenhage

@ Nee ‘ v Ja, klopt

NL Public Reference Wallet | Exploration



I share data online with relying parties

I share my data offline @ ! icentity myseifonine
I share

I update my data

I report a relying party . . | adjust my security

Denken in ecosystemen L e [T

I view my card history . . | add data to my Wallet

I manage ladd

- Definieren van de diensten

7

Uitdenken van alle klantreizen

e HOl'St'SCh fOCUSSGﬂ Op aﬂdere | discover ljoin | stop

. @ o @ o
d lenstver | eners o et sy temovee I come back

I seek contact

I need help 1 give feedback

NL Public Reference Wallet | Exploration 46



Betrekken van de community

-> Digitale gemeenschap, focusgroepen,
meetups en deep dives
=> Delenen leren

= Vertrouwen vergroten

NL Public Reference Wallet | Exploration




boris 2:21 PM
lizzz, hebben we voor iets leuks gedaan qua
accesssability?

Lizza 2:36 PM

Zeker niet, huisstijl was echt een ramp. Heb alles
zoveel mogelijk accessible proberen te maken maar hun
huisstijl was niet toereikend. Heb daar hard gevochten voor
nieuwe kleuren maar was uiteraard geen prioriteit '

boris 2:37 PM
mag ik deze quote gebruiken voor mijn praatje donderdag?

\;I (edited)
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Staat van de Uitvoering (2022)

Complexiteit blijkt
grootste knelpunt bij
publieke dienstverlening.



Nederlandersdie
energiesteun hard nodig
hebbeninde stress:
aanvraag te ingewikkeld

Nederlanders die steun van het Tijdelijk Noodfonds
Energie keihard nodig hebben dreigen buiten de boot te
vallen. Bewindvoerders zien dat het lang niet iedereen lukt
een aanvraag in te dienen.

Carla van der Wal, Vanda van der Kooi en Cyril Rosman 2 maart 2023, 08:18
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Maike Klip (2022)
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Een volwassenheidsmodel
voor mensgericht innoveren




Elementen van volwassenheid

= O

Missie Organisatie Strategie Expertise




Focus in de keten op kwalitatief Joede dienstverlening en beleidsimpact

(Tevredenheid) burgers en bedrijven

Politiek Beleidsmakers Publieke dienstverleners zost= Snilosganislixe

dienstverlening Beleidsimpact
en voorzieningen

Vertrouwen burgers

Staat van de Uitvoering (2022)
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(o Michiel van Dijk
@Michiel 71

@Pride NS stationshal Utrecht @NS online @UtrechtPride
@amsterdampride #Pride #Pride2023 #prideUtrecht #PrideMonth
#PrideMonth2023

Doy
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, Q> Intercity 00:14 Rhenen

via Vaartsche Rijn. Dricbergen-Zeist, Maarn
Ea € Intercity

00:19 Amersfoort Centraal

00:19 Den Helder
via Breukelen, Bijimer ArenA, Amsterdam C

Enkhuizen

12:36 PM - Jun 3, 2023 - 499 Views
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