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Samenvatting

Professionele thuiszorgers komen soms voor situaties te staan waarbij ze bij een cliént met een
hulpmiddel moeten werken waarvoor zij in het
verre verleden al wel eens een training hebben
gehad, maar dat zij al lang niet meer gebruikt
hebben. Een voorbeeld daarvan is de passieve tillift,
waarmee patiénten met beperkte of geen
bewegingsmogelijkheden of obese patiénten in en
uit bed getild kunnen worden. Handig zou dan zijn,
zo bleek uit vooronderzoek dat leidde tot het RAAK-
project Ontwerpen voor Zorgverleners, dat zij vlak
voordat zij de woning betreden even naar een
website zouden kunnen gaan om een
instructievideo te bekijken. Toegang tot de
instructievideo's is ook goed voor bijvoorbeeld
mantelzorgers die net een nieuw hulpmiddel
hebben gekregen, of die willen weten wat ze ook > )
weer precies moeten doen, of voor de persoon die  Afbeelding 1: patiént in passieve tillift (eigen foto)
de mantelzorger tijdelijk vervangt omdat de laatste

op vakantie is.

-

Hoewel uit een literatuurstudie een bijna 100% penetratie van internet en een vergaande penetratie
van moderne communicatiemiddelen in Nederlandse huishoudens bleek, lieten bezoeken aan
mantelzorgers een ander beeld zien: in veel gevallen was er geen computer aanwezig, was er geen
internet en waren er geen mobiele telefoons beschikbaar. Uit gesprekken met professionals bleek
dat dat vooral bij oudere mantelzorgers en cliénten voorkomt, maar dat die situatie ook sterk aan
het veranderen is. In de nabije toekomst zullen ook bij de oudere groep internet, computers en
mobiele telefoons aanwezig zijn.

Uit de interviews met de thuiszorgers kwam ook naar voren dat een instructievideo het meest
geschikte medium is om informatie over te brengen. Er is toen besloten om aan de hand van het
maken van een instructievideo voor het gebruik van een tillift, een draaiboek te ontwikkelen dat
gebruikt kan worden bij het creéren van soortgelijk materiaal voor andere hulpmiddelen. Omdat
thuiszorgers de vindbaarheid en het afspelen van instructievideo's noemden, is er ook daar aandacht
aan besteed in de vorm van gesprekken aan de hand van bedieningsconcepten voor het zoeken en
afspelen van instructievideo's.

De opgeleverde eindproducten zijn een instructievideo voor het gebruik van een passieve tillift, een
draaiboek voor de instructiemaker en bedieningsconcepten voor het zoeken en afspelen van video's
voor bijvoorbeeld een webontwikkelaar. De ontwikkelde video is besproken met professionele
thuiszorgers en mantelzorgers en werd daar positief ontvangen. Alle eindproducten zijn een goed
startpunt voor verdere ontwikkeling en voor gebruik door instructiemakers, leveranciers van
hulpmiddelen en zorgorganisaties.
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Zowel de mantelzorgers als de professionele thuiszorgmedewerkers gebruiken veel hulpmiddelen
tijdens hun werk, maar weten niet altijd (meer) hoe ermee om te gaan. De bediening van de
producten spreekt lang niet altijd voor zich. De producten zijn niet altijd gebruiksvriendelijk en
gebruikers voelen zich ook niet altijd vertrouwd met het gebruik ervan. De reden daarvoor kan zijn
dat het om een nieuw hulpmiddel gaat, of omdat het de eerste keer is dat de verzorger met een
hulpmiddel in aanraking komt. Het kan ook zijn dat er in het verleden wel eens training is geweest en
dat die kennis weer opgefrist moet worden of dat er getraind moet worden met speciale
gebruikssituatie getraind het werken met obese patiénten. Bij het onderzoek voorafgaand aan het
RAAK-project Ontwerpen voor Zorgverleners werd duidelijk dat er behoefte is aan instructievideo's
en aan een goede beschikbaarheid van het instructiemateriaal voor de thuiszorgverleners. In dat
kader werd de tillift verschillende keren genoemd. Daarom is de passieve tillift gekozen als
onderwerp voor het ontwikkelen van een instructievideo.
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Zoals bij veel andere productontwikkeling, werd ook hier gekozen voor een specifieke doelgroep.
Voor dit project zijn dat de professionele thuiszorger en de mantelzorger. Hiervoor zou
instructiemateriaal voor het gebruik van een tillift ontwikkeld worden, mede om ervaring op te doen
in het samenstellen van zulk materiaal.

Gedurende de literatuurfase van het project werd duidelijk dat er twee andere belangrijke
doelgroepen zijn, weliswaar aan de leverancierskant: de ontwikkelaars van het instructiemateriaal
en medewerkers die het materiaal moeten publiceren en onderhouden. Nu is het zeker zo dat er
ondernemingen zijn die zich speciaal richten op het ontwikkelen en publiceren van
instructiemateriaal. Er is ook veel over bekend, maar bij veel, vaak kleinere, ondernemingen zijn het
vaak de productontwikkelaars die eerst het product ontwikkelen en daarna moeten zorgen voor het
ontwikkelen van de handleiding en ander instructiemateriaal en het publiceren ervan. Deze
overwegingen hebben het projectteam ertoe gebracht drie eindproducten op te leveren:

1. Een trainingsvideo voor de thuiszorgomgeving over het tillen van cliénten met een passieve
tillift.

2. Een handleiding of draaiboek voor de productontwerper over het maken van een
instructievideo.

3. Eenvoorstel voor het publiceren van beschikbare instructiemiddelen, zodat mensen in de
thuiszorgomgeving deze makkelijk kunnen benaderen en gebruiken bij het (opnieuw) leren
toepassen van zorghulpmiddelen.

Onderzoek

Op basis van de oorspronkelijke projectdefinitie, maar nog voordat duidelijk was welke doelgroepen
onderdeel zouden zijn van dit project, werden een aantal deelvragen opgesteld. Zo moest uitgezocht
worden welke digitale media er beschikbaar zijn in het werkveld en welke mogelijkheden en
ervaringen de gebruikers in de thuiszorgomgeving ermee hebben. Er moest inzicht komen in reeds
beschikbaar instructiemateriaal en antwoord gezocht worden de vraag hoe dat soort
informatiemateriaal te distribueren. Men wilde antwoord op de vraag op welke manier mensen, ook
op latere leeftijd of in werksituaties, iets nieuws aanleren bijvoorbeeld in de vorm van folders of
handleidingen. Tenslotte moest op een rijtje gezet worden wat er nodig is om een instructievideo te
maken.

Literatuurstudie

Om alle informatie op tafel te krijgen is een mix van onderzoeksmethodieken gebruikt. Informatie
over de marktpenetratie van moderne communicatiemiddelen (bijna 100%) en leeftijd en ervaring
met deze middelen werd verkregen door zoeken op internet (literatuuronderzoek). Zo werd duidelijk
dat de leeftijd van de thuiszorgmedewerkers tussen de 20 en 60 jaar ligt, terwijl veel mantelzorgers
ouder zijn. Dat is niet verrassend, maar in uit deze studie werd niet duidelijk wat dat in de praktijk
betekent. Daarvoor waren observaties en interviews, het praktische onderzoeksdeel, bij en met
thuiszorgmedewerkers en mantelzorgers in de dagelijkse praktijk nodig. Tijdens het
literatuuronderzoek werd ook een eerste inzicht verkregen in wat er zoal komt kijken bij het
produceren van video's en kon een eerste draaiboek worden opgesteld.

Observatie en interview

Om de vergaarde kennis te toetsen en aan te vullen zijn er vijf observaties gedaan in
thuisomgevingen met een tillift. Voor de analyse konden vier bezoeken gebruikt worden, omdat er
op één plek sprake was van een afwijkend systeem waarbij er een rail aan het plafond is bevestigd
waaraan de cliént, liggend in een tilband, verplaatst werd.
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Tijdens de huisbezoeken werd duidelijk dat de geinterviewde mantelzorgers lang niet altijd bekend
zijn met de moderne communicatiemiddelen. Ook waren computer, internet en mobiele telefoon
niet altijd beschikbaar. Uit de opmerkingen van de geinterviewde thuiszorgmedewerkers bleek dit,
zeker bij oudere mantelzorgers en cliénten, geen uitzondering! Mede hierom krijgen
thuiszorgmedewerkers vanuit hun werkgever te maken met de moderne communicatiemiddelen
(telefoon, iPad, computer) en moeten zij daarmee omgaan als onderdeel van het werkproces. Zo zijn
zij onafhankelijk van de situatie bij de cliént en is bereikbaarheid van de hulpverlener en het kantoor
voor vrijwel 100% verzekerd. Overigens zijn er wel proeven gestart bij thuiszorgorganisaties waarbij
klanten (cliént, mantelzorg) een iPad ontvangen om zo het zorgproces beter te ondersteunen. Op
deze manier kan men toch toegang tot instructievideo's krijgen, bijvoorbeeld doordat de video's op
de iPad zijn opgeslagen.

De conclusie die hieruit te trekken is, is dat de professionele thuiszorger makkelijk bij
instructiemateriaal kan komen: dat wordt vanuit de werkgever geregeld. Voor de mantelzorgers en
de cliénten geldt dat het niet beschikbaar zijn van internet of moderne mobiele telefoons van
voorbijgaande aard is: beide zijn niet meer weg te denken uit het leven van de meeste mensen tot
65 jaar. Genoemde middelen zullen dan ook beschikbaar zijn wanneer zich een zorgsituatie aandient
maar het blijft de vraag of mantelzorger of cliént daar gebruik van kunnen maken: dat zal afhangen
van hun fysieke of cognitieve mogelijkheden. Bij het ontwikkelen en aanbieden van het
instructiemateriaal zal daar terdege rekening mee gehouden moeten worden.

Inventarisatie bestaand videomateriaal

Zowel uit de literatuurstudie, als uit de interviews met de verzorgers is duidelijk geworden dat
instructies op basis van foto's en video geprefereerd worden boven meer op tekst gebaseerde
instructies. De website www.goedgebruik.nl is misschien wel de enige site in Nederland waarop
instructiefilmpjes voor iedere bezoeker ter beschikking zijn. Het instructiemateriaal op deze site is
bekeken en geanalyseerd op de inhoud en met in het achterhoofd de thuiszorgsituatie. Of en hoe
het materiaal toegepast wordt door de bezoekers is niet onderzocht. Dit resulteerde in drie
aanbevelingen voor nieuw materiaal:

* Realiteit van de situatie
Alleen in ziekenhuizen en instellingen is er veel vrije ruimte rondom het bed, maar dat is niet
de realiteit in de thuissituatie. De gebruiker van het instructiemateriaal moet zich de situatie
kunnen voorstellen. Dat betekent in het geval van de tillift bijvoorbeeld dat er een
gemiddelde slaapkamer zichtbaar moet zijn, inclusief de overige meubels die er staan en
bijvoorbeeld de vloerbedekking.

* Verscheidenheid van cliénten
Niet iedere cliént werkt even goed mee, bijvoorbeeld als de cliént geen of maar beperkte
bewegingsmogelijkheden heeft of bij obese cliénten. Ook voor die situaties moeten er
instructies zijn. Dat hoeft niet altijd even uitgebreid: tips over hoe te handelen kunnen
voldoende zijn.

* Niveau van de zorgverlener
De meeste mantelzorgers krijgen geen specifieke training en voor professionals kan het even
geleden zijn dat ze voor het laatst een bepaald hulpmiddel gebruikt hebben. Snelheid en
uitleg moeten overeenkomen met de veronderstelde kennis van de gebruiker van het
instructiemateriaal.

Deze aanbevelingen vereisen dat de ontwikkelaar van het instructiemateriaal zicht eerst verdiept in
het product, de (kritische) gebruikers en de specifieke gebruikssituaties. Vervolgens kan hij op grond
van die kennis het instructiemateriaal te ontwikkelen, produceren en publiceren. In de praktijk komt
dat neer op het bezoeken van een aantal adressen waar het product in kwestie door echte
gebruikers gebruikt wordt. Voor dit project was het hulpmiddel de tillift en werden de al eerder
genoemde vijf observaties en interviews gedaan.
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Drie eindproducten: video, draaiboek en beschikbaarheid

Eindproduct: de instructievideo voor thuiszorgers en ontwikkelaars
De instructievideo die is ontstaan binnen dit project

is te zien op http://youtu.be/CjZ6Vkoh2x| en o e et i (A
bestaat eigenlijk uit twee video's: één voor de e e ot ASOTATERND:

een eenvoudiger apparaat.

thuiszorgers en één voor de ontwikkelaars. YouTube
heeft de mogelijkheid te werken met 'overlays'.
Afbeelding 1 laat de twee manieren zien waarop
hiervan gebruik is gemaakt in de video.

Eén van de ‘overlays’ is de ondertiteling. Een

Uitleg voor filmmakers

belangrijke reden hiervoor is dat hierdoor de video : 7 TS <" Onaertiteling

H g in- of uitschakels
gebruikt kan worden door mensen met een e
hoorprobleem of in situaties waarbij er veel 4 dat zijn twee'knoppen

bijgeluid is. De andere 'overlay’ is speciaal voor de
instructiemakers: in het rode vlak linksboven in de
afbeelding staan aanwijzingen voor de
instructiemakers voor het betreffende shot.

Afbeelding 1: video-instructie voor tillift met ondertiteling en
uitleg voor filmmakers

Eindproduct: het draaiboek

Het draaiboek geeft in vier hoofdstukken (voorbereiding, draaiboek, opnemen, monteren) stappen,
handreikingen en tips hoe tot een instructievideo te komen en is te vinden op de website van
Ontwerpen voor Zorgverleners (Spies, 2013).

Eindproduct: voorstel voor het ter beschikkingstellen van instructiemateriaal

Tijdens het afsluitende interview met thuiszorgers werd over de instructievideo en over een manier
waarmee zo'n video aangeboden zou kunnen worden gesproken. Over de video waren zowel de
professionele thuiszorger als de mantelzorger enthousiast. Wel werd duidelijk, een bevestiging van
wat tijdens eerdere onderzoeken ook gehoord werd, dat niet iedereen altijd het hele filmpje hoeft te
zien. Men wil daarom graag de mogelijkheid om delen te kunnen selecteren en bekijken.

Voor het gesprek over de manier van aanbieden was een bedieningsconcept ontworpen op basis van
gesprekken met experts van Saxion op het gebied van interactieve media. Het concept toonde een
manier om specifieke delen of scenes van de video te kunnen zien (in Afbeelding 2 rechtsonder), en
hoe een keuze te maken uit de beschikbare video's en er één te selecteren (linksboven
respectievelijk het middelste scherm).
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Vanwege het informele karakter van het onderzoek en omdat aan dit deel van de opdracht veel

minder aandacht kon worden besteed, zijn er geen harde conclusies te trekken. Wel is duidelijk dat
een interface zoals voorgesteld de gebruikers de mogelijkheid geeft om alleen die delen te zien die

op dat moment van belang zijn. Tevens is er de mogelijkheid om het hele filmpje te zien,
bijvoorbeeld als het om een eerste kennismaking met een hulpmiddel gaat. Deze mogelijkheden

werden zeker gewaardeerd door de deelnemers.

het product, de (kritische) gebruikers en de specifieke gebruikssituaties. Vervolgens kan hij op grond
van die kennis het instructiemateriaal te ontwikkelen, produceren en publiceren. In de praktijk komt

dat neer op het bezoeken van een aantal adressen waar het product in kwestie door echte
gebruikers gebruikt wordt. Voor dit project was het hulpmiddel de tillift en werden de al eerder

genoemde vijf observaties en interviews gedaan.
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Eris in de industrie veel meer bekend over het maken van instructies in het algemeen en video-
instructies in het bijzonder. Binnen dit project hebben we maar een klein deel van al dat materiaal
kunnen bekijken en kunnen omzetten naar een draaiboek. Toch kunnen de resultaten van het
project door ondernemingen goed gebruikt worden. Vele vooral kleinere ondernemingen hebben
vaak niet de mogelijkheid om medewerkers in dienst te hebben die zich alleen met
instructiemateriaal bezig houden. Ook is het vaak financieel niet aantrekkelijk om een extern bedrijf
in te huren om trainingsmateriaal te vervaardigen. Met het draaiboek dat als één van de resultaten
uit dit project kwam, kan men toch een goede instructie maken.

Literatuurtips

Tijdens het schrijven van dit artikel ontdekten we ook nog een andere nuttige handleiding,
weliswaar in het Engels en niet specifiek voor video-instructies: ‘Tech Writing Handbook’ (Wiens &
Bluff). In dit boekje worden op praktische wijze onderwerpen besproken als het voorwerk, schrijfstijl,
doelgroepbepaling, visualiseren, en publiceren, of zoals de auteurs Kyle Wiens en Julia Bluff schrijven
"We'll help you avoid the most common pitfalls of tech writing, from poor planning to outdated
publishing". (Wiens en Bluff zijn werkemers van iFixit: een website waar bezoekers kunnen uitleggen
hoe bepaalde producten uit elkaar te halen, te repareren en weer in elkaar te zetten zijn.

Veel diepgaander is het boek ‘Basisboek Technische Communicatie’ (Bart & Steehouder, 2008), dat
ook is gebruikt bij dit project. De auteurs Peter van Bart en Michaél Steehouder, beide professionals
op het gebied van technische communicatie, omschrijven het boek als "een praktisch boek voor
iedereen die te maken heeft met het ontwikkelen van ondersteunend materiaal voor gebruikers van
technische systemen, softwareapplicaties, apparaten of diensten".
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