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Inleiding	
  

Henk	
  en	
  Margreeth	
  zijn	
  al	
  heel	
  wat	
  jaren	
  gepensioneerd	
  en	
  wonen,	
  ondanks	
  de	
  Parkinson	
  van	
  
Margreeth,	
  nog	
  steeds	
  in	
  hun	
  eigen	
  huis.	
  Henk	
  is	
  mantelzorger	
  van	
  Margreeth,	
  maar	
  kan	
  ook	
  de	
  
kinderen	
  of	
  bekenden	
  vragen	
  als	
  ze	
  naar	
  het	
  ziekenhuis	
  moeten	
  of	
  als	
  Henk	
  een	
  keer	
  alleen	
  weg	
  wil.	
  
Henk	
  zit	
  in	
  een	
  fietsgroep	
  en	
  gaat	
  geregeld	
  met	
  die	
  groep	
  een	
  rondje	
  maken.	
  Om	
  iemand	
  te	
  vinden	
  
die	
  dan	
  even	
  bij	
  Margreeth	
  kan	
  blijven,	
  gaat	
  hij	
  bellen.	
  Henk	
  weet	
  van	
  de	
  meesten	
  wanneer	
  ze	
  wel	
  
zouden	
  kunnen,	
  en	
  hen	
  vraagt	
  hij	
  het	
  eerst.	
  Soms,	
  als	
  hij	
  het	
  al	
  wat	
  langer	
  van	
  te	
  voren	
  weer,	
  
gebruikt	
  hij	
  de	
  computer	
  om	
  een	
  paar	
  mensen	
  te	
  e-­‐mailen.	
  
	
  
Deze	
  situatie	
  is	
  niet	
  uniek.	
  In	
  veel	
  situaties,	
  vooral	
  als	
  het	
  om	
  wat	
  oudere	
  mensen	
  gaat,	
  wordt	
  via	
  de	
  
telefoon	
  of	
  zelfs	
  door	
  ‘even	
  naar	
  de	
  overkant	
  lopen’	
  een	
  afspraak	
  gemaakt,	
  zodat	
  de	
  mantelzorger	
  
even	
  weg	
  kan	
  en	
  iemand	
  anders	
  tijdelijk	
  de	
  zorg	
  voor	
  de	
  zorgvrager	
  waarneemt.	
  Maar	
  wat	
  per	
  
telefoon	
  of	
  e-­‐mail	
  kan,	
  kan	
  ook	
  met	
  een	
  website.	
  Zo	
  zijn	
  er	
  in	
  Nederland	
  diverse	
  sites	
  ontstaan,	
  
waarmee	
  zorgvragers	
  en	
  zorgverleners	
  afspraken	
  kunnen	
  maken	
  over	
  gevraagde	
  en	
  te	
  bieden	
  hulp	
  
en	
  andere	
  zaken.	
  Voorbeelden	
  van	
  dit	
  soort	
  websites	
  zijn	
  carenzorgt.nl,	
  wehelpen.nl	
  en	
  
mantelplan.nl.	
  Veel	
  van	
  deze	
  sites	
  zijn	
  gratis	
  te	
  gebruiken;	
  bij	
  sommige	
  kan	
  tegen	
  een	
  vergoeding	
  
extra	
  functionaliteit	
  gebruikt	
  worden	
  (bijvoorbeeld	
  zorgsite.nl).	
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Communicatie	
  en	
  coördinatie	
  

Zoals	
  gezegd	
  zijn	
  de	
  websites	
  vooral	
  bedoeld	
  om	
  de	
  communicatie	
  rondom	
  het	
  bed,	
  ofwel	
  de	
  
coördinatie	
  en	
  informatie	
  tussen	
  zorgverleners	
  en	
  zorgvragers,	
  te	
  ondersteunen.	
  Daarmee	
  is	
  zo'n	
  
website	
  een	
  product	
  dat	
  heel	
  goed	
  past	
  in	
  het	
  kader	
  het	
  RAAK-­‐project	
  Ontwerpen	
  voor	
  
Zorgverleners	
  .	
  Dat	
  heeft	
  als	
  	
  doelstelling	
  om	
  producten	
  zodanig	
  te	
  ontwerpen	
  dat	
  ze	
  beter	
  te	
  
gebruiken	
  zijn	
  door	
  de	
  zorgverleners	
  in	
  de	
  thuiszorgsituatie.	
  Omdat	
  er	
  al	
  diverse	
  sites	
  actief	
  zijn,	
  
wilden	
  we	
  met	
  dit	
  project	
  ontdekken	
  welke	
  functionaliteiten	
  geboden	
  worden	
  door	
  de	
  sites,	
  hoe	
  
gebruikers	
  daarop	
  reageren	
  en	
  wat	
  gebruikers	
  voor	
  wensen	
  hebben.	
  Door	
  middel	
  van	
  
functieanalyse,	
  gebruiksonderzoek	
  en	
  gesprekken	
  met	
  mantelzorgers,	
  zorgvragers	
  en	
  
thuiszorgprofessionals	
  moesten	
  aanbevelingen	
  voor	
  aanpassing	
  en	
  verbetering	
  voor	
  dit	
  soort	
  
websites	
  samengesteld	
  worden.	
  Daarbij	
  werd	
  naar	
  zowel	
  de	
  huidige	
  (technische)	
  mogelijkheden	
  
gekeken	
  als	
  naar	
  de	
  mogelijkheden	
  en	
  wenselijkheid	
  van	
  de	
  nieuwe,	
  mobiele	
  technologieën.	
  
Voor	
  dit	
  project	
  is	
  dit	
  vertaald	
  in	
  de	
  volgende	
  probleemstelling:	
  welke	
  functionaliteit	
  ondersteunt	
  de	
  
communicatie	
  tussen	
  alle	
  betrokkenen	
  bij	
  een	
  thuiszorgsituatie,	
  gebaseerd	
  op	
  
standaardwebtechnologie.	
  Om	
  deze	
  vraag	
  te	
  kunnen	
  beantwoorden,	
  zijn	
  hiervan	
  verschillende	
  
deelvragen	
  afgeleid:	
  
	
  

- welke	
  websites	
  zijn	
  er	
  
- wat	
  is	
  de	
  geboden	
  functionaliteit	
  
- hoe	
  worden	
  deze	
  sites	
  ervaren	
  door	
  de	
  gebruikers	
  
- welke	
  gebruikers	
  zijn	
  er	
  te	
  onderscheiden	
  
- wat	
  is	
  er	
  te	
  zeggen	
  over	
  hun	
  fysieke	
  en	
  cognitieve	
  kenmerken	
  
- welke	
  kennis	
  van	
  digitale	
  media	
  is	
  aanwezig	
  
- waarom	
  worden	
  deze	
  sites	
  door	
  mensen	
  gebruikt	
  
- wat	
  verwachten	
  gebruikers	
  minimaal	
  van	
  dit	
  soort	
  sites	
  
- welke	
  technologieën	
  wil	
  men	
  gebruiken	
  
- welke	
  applicaties	
  bestaan	
  er	
  al	
  op	
  smartphone	
  of	
  tablet.	
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Welke	
  sites	
  zijn	
  er?	
  

Om	
  te	
  beginnen	
  is	
  er	
  gezocht	
  naar	
  websites	
  die	
  speciaal	
  gericht	
  zijn	
  op	
  de	
  mantelzorg.	
  In	
  de	
  periode	
  
dat	
  dit	
  project	
  liep	
  zijn	
  er	
  zeven	
  gevonden.	
  Deze	
  zijn	
  allereerst	
  uitgebreid	
  bekeken	
  en	
  uitgeprobeerd.	
  
Daarbij	
  werd	
  de	
  geboden	
  functionaliteit	
  vergeleken	
  met	
  dezelfde	
  of	
  vergelijkbare	
  functionaliteit	
  van	
  
andere	
  sites.	
  Elke	
  functie	
  van	
  een	
  site	
  kreeg	
  een	
  gewicht	
  mee,	
  afhankelijk	
  van	
  de	
  prominentie	
  
waarmee	
  deze	
  op	
  de	
  site	
  beschikbaar	
  was.	
  Onder	
  andere	
  de	
  volgorde	
  in	
  het	
  hoofdmenu	
  is	
  gebruikt	
  
om	
  de	
  functies	
  een	
  gewicht	
  te	
  geven.	
  Dat	
  is	
  uitermate	
  subjectief,	
  maar	
  daarmee	
  werd	
  het	
  wel	
  
mogelijk	
  om	
  sites	
  te	
  kunnen	
  vergelijken	
  en	
  te	
  zien	
  waar	
  de	
  accenten	
  gelegd	
  worden.	
  	
  
Tabel	
  1	
  laat	
  zien	
  welke	
  sites	
  gevonden	
  zijn.	
  Per	
  site	
  wordt	
  aangegeven	
  welke	
  organisatie	
  er	
  achter	
  
zit,	
  wat	
  het	
  hoofddoel	
  is	
  en	
  welke	
  vorm	
  van	
  netwerkvorming	
  ondersteund	
  wordt.	
  Met	
  'vrijwilligers'	
  
wordt	
  bedoeld	
  dat	
  vrijwilligers	
  in	
  het	
  algemeen	
  diensten	
  kunnen	
  aanbieden	
  of	
  kunnen	
  reageren	
  op	
  
hulpvragen	
  zonder	
  dat	
  er	
  sprake	
  hoeft	
  te	
  zijn	
  van	
  een	
  relatie	
  met	
  een	
  (bekende)	
  zorgvrager.	
  
	
  
Tabel	
  1:	
  Overzicht	
  van	
  gevonden	
  sites	
  en	
  de	
  missies	
  
	
  
	
   Organisatie	
   Missie	
   Netwerkvorm	
  
carenzorgt.nl	
   Nedap,	
  fabrikant	
  van	
  intelligente	
  

technologische	
  oplossingen	
  voor	
  relevante	
  
thema's	
  

Helpen	
  zorg	
  te	
  organiseren,	
  informatie	
  te	
  delen	
  
en	
  taken	
  te	
  plannen	
  

Familie,	
  
genodigden	
  

contactdays.nl	
   Particulier	
  initiatief	
  naar	
  aanleiding	
  van	
  een	
  
eigen	
  zorgsituatie	
  

Helpen	
  om	
  chronisch	
  zieken,	
  familie	
  en	
  vrienden	
  
met	
  elkaar	
  in	
  contact	
  te	
  brengen	
  en	
  houden	
  

Familie,	
  
genodigden	
  

hetfamilienet.nl	
   Wordt	
  niet	
  duidelijk	
   Beter	
  contact	
  tussen	
  zorg	
  en	
  familie	
   Familie,	
  
genodigden,	
  
instellingen	
  

mantelplan.nl	
   Onafhankelijke	
  organisatie	
  met	
  partners	
  
(gemeenten,	
  instellingen)	
  in	
  landelijke	
  regio's	
  

Verbindt	
  mensen	
  die	
  elkaar	
  willen	
  helpen	
   Familie,	
  
genodigden	
  

wehelpen.nl	
   Coöperatie	
  van	
  Achmea,	
  BureauVijftig,	
  CZ,	
  
Menzis,	
  OGGM,	
  Rabobank,	
  The	
  Caretakers,	
  
ViTaValley	
  

Online	
  marktplaats	
  voor	
  vinden	
  en	
  verbinden,	
  
organiseren	
  en	
  delen	
  van	
  hulp	
  

Vrijwilligers	
  

zorgsite.nl	
   Simac	
  Zorg,	
  bundelt	
  kennis	
  van	
  ICT	
  in	
  zorg	
  in	
  
unieke	
  totaaloplossing	
  

Maken	
  internetapplicaties	
  die	
  mensen	
  helpen	
  
elkaar	
  te	
  leren	
  kennen,	
  elkaar	
  te	
  helpen	
  en	
  voor	
  
elkaar	
  te	
  zorgen	
  

Familie,	
  
genodigden	
  

zorgvoorelkaar.com	
   Wordt	
  niet	
  duidelijk	
   Online	
  marktplaats	
  voor	
  vrijwillige	
  en	
  
professionele	
  hulp	
  

Vrijwilligers	
  

	
  
Respijtwijzer.nl	
  van	
  Mezzo,	
  de	
  landelijke	
  vereniging	
  voor	
  mantelzorgers	
  en	
  vrijwilligerszorg,	
  die	
  zich	
  
volledig	
  richt	
  op	
  de	
  mantelzorger	
  in	
  haar	
  zoektocht	
  naar	
  een	
  tijdelijke	
  ontlasting	
  van	
  de	
  zorgtaak,	
  is	
  
niet	
  opgenomen	
  in	
  het	
  overzicht.	
  De	
  site	
  geeft	
  bijvoorbeeld	
  tips	
  voor	
  een	
  korte	
  vakantie,	
  maar	
  er	
  
worden	
  geen	
  functionaliteiten	
  zoals	
  op	
  als	
  de	
  andere	
  sites	
  geboden.	
  
Wat	
  in	
  Tabel	
  1	
  opvalt	
  is	
  dat	
  er	
  twee	
  groepen	
  van	
  sites	
  te	
  onderscheiden	
  zijn:	
  	
  

1. Een	
  groep	
  waarbij	
  de	
  site	
  vooral	
  de	
  netwerkvorming	
  tussen	
  familie	
  en	
  bekenden	
  
ondersteunt	
  (bijvoorbeeld	
  carenzorgt.nl).	
  

2. Een	
  groep	
  die	
  meer	
  gericht	
  is	
  op	
  het	
  koppelen	
  van	
  (willekeurige)	
  vrijwilligers	
  aan	
  
(willekeurige)	
  hulpvragen	
  (bijvoorbeeld	
  wehelpen.nl).	
  

Welke	
  beter	
  is	
  ,	
  is	
  niet	
  te	
  zeggen,	
  daarvoor	
  verschillen	
  de	
  uitgangspunten	
  van	
  de	
  twee	
  groepen	
  te	
  
veel.	
  Tabel	
  2	
  laat	
  het	
  resultaat	
  van	
  de	
  vergelijking	
  tussen	
  de	
  websites	
  van	
  Tabel	
  1	
  zien,	
  zoals	
  
samengesteld	
  eind	
  juni	
  2013.	
  De	
  datum	
  is	
  van	
  belang,	
  omdat	
  sinds	
  die	
  tijd	
  sommige	
  websites	
  een	
  
verandering	
  hebben	
  doorgemaakt	
  die	
  niet	
  is	
  meegenomen	
  in	
  de	
  vergelijking.	
  In	
  de	
  tabel	
  staan	
  de	
  
sites	
  op	
  alfabetische	
  volgorde.	
  Functie	
  1	
  t/m	
  7	
  geeft	
  de	
  waarde	
  van	
  de	
  functie	
  aan,	
  waarbij	
  functie	
  1	
  
de	
  meest	
  belangrijkste	
  functie	
  is.	
  Zowel	
  contactdays.nl	
  als	
  zorgsite.nl	
  bieden	
  een	
  betaalde	
  versie	
  
naast	
  een	
  basisversie	
  die	
  gratis	
  is.	
  Van	
  deze	
  laatste	
  twee	
  sites	
  zijn	
  alleen	
  de	
  basisversies	
  bekeken	
  en	
  
vergeleken.	
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Tabel	
  2:	
  Vergelijking	
  van	
  diverse	
  op	
  mantelzorg	
  gerichte	
  websites	
  
	
  

	
   Kosten	
   Functie	
  1	
   Functie	
  2	
   Functie	
  3	
   Functie	
  4	
   Functie	
  5	
   Functie	
  6	
   Functie	
  7	
  
carenzorgt.nl	
   Gratis	
   Agenda	
   Dashboard

*	
  
Video-­‐
gesprekken	
  

Berichten	
   Vragenlijst	
   	
   	
  

contactdays.nl	
   €45/jaar	
   Rooster	
   	
   	
   	
   	
   	
   	
  
hetfamilienet.nl	
   Onbekend	
   Berichten	
   Foto's	
  

delen	
  
Agenda	
   Algemene	
  

berichten*
*	
  

	
   	
   	
  

mantelplan.nl	
   Gratis	
   Catalogus	
   Netwerk	
   Agenda	
   Berichten	
   	
   	
   	
  
wehelpen.nl	
   Gratis	
   Hulp	
  

bieden	
  
Hulp	
  
vragen	
  

Contacten	
   Agenda	
   Logboek	
   Logboek	
   Subaccount	
  

zorgsite.nl	
   €65/jaar	
   Profiel	
   Rooster	
   Nieuws	
   Informatie	
   Professiona
l***	
  

	
   	
  

zorgvoorelkaar.com	
   Gratis	
   Hulp	
  
bieden	
  

Hulp	
  
vragen	
  

Berichten	
   Referenties	
   	
   	
   	
  

	
  
*	
  Het	
  dashboard	
  is	
  een	
  pagina	
  waarop	
  algemene	
  meldingen	
  staan	
  over	
  carenzorgt:	
  magazine,	
  
mantelzorgtest,	
  etc.	
  
**	
  Bij	
  Algemene	
  berichten	
  gaat	
  het	
  over	
  berichten	
  van	
  de	
  beheerders	
  van	
  familienet.	
  Bij	
  Berichten	
  
gaat	
  het	
  om	
  de	
  communicatie	
  tussen	
  de	
  verschillende	
  zorgpartijen.	
  	
  
***	
  Een	
  aparte	
  pagina	
  voor	
  de	
  professionele	
  zorgverleners.	
  
	
  
Hoewel	
  niet	
  meegenomen	
  in	
  het	
  overzicht,	
  bieden	
  alle	
  gevonden	
  sites	
  de	
  bezoeker	
  de	
  mogelijkheid	
  
zich	
  te	
  registreren	
  als	
  hulpbieder	
  of	
  als	
  hulpvrager.	
  Na	
  registratie	
  kan	
  de	
  bezoeker	
  een	
  profiel	
  
invullen	
  met	
  daarin	
  gegevens	
  die	
  van	
  belang	
  kunnen	
  zijn	
  voor	
  de	
  hulpvraag	
  of	
  het	
  hulpaanbod.	
  	
  
Vrijwel	
  alle	
  sites	
  bieden	
  de	
  mogelijkheid	
  om	
  berichten	
  te	
  sturen	
  naar	
  de	
  andere	
  leden	
  van	
  het	
  
netwerk.	
  Op	
  deze	
  manier	
  kan	
  informatie	
  over	
  de	
  zorgvrager	
  gedeeld	
  worden	
  en	
  kunnen	
  afspraken	
  
gemaakt	
  worden.	
  Dat	
  laatste	
  kan	
  vaak	
  ook	
  met	
  een	
  agenda	
  waarin	
  bijvoorbeeld	
  staat	
  wanneer	
  een	
  
zorgvrager	
  welke	
  hulp	
  nodig	
  heeft.	
  De	
  leden	
  uit	
  het	
  netwerk	
  kunnen	
  dan	
  vervolgens	
  reageren	
  en	
  
eventueel	
  assistentie	
  aanbieden.	
  
Achter	
  carenzorgt.nl	
  en	
  zorgsite.nl	
  staan	
  commerciële	
  organisaties.	
  Achter	
  andere	
  sites	
  staan	
  soms	
  
heel	
  duidelijk	
  spelers	
  in	
  de	
  zorg	
  (mantelplan.nl	
  en	
  wehelpen.nl).	
  Van	
  andere	
  is	
  het	
  niet	
  duidelijk	
  wie	
  
er	
  als	
  organisatie	
  achter	
  staat.	
  Contactdays.nl	
  is	
  ontstaan	
  vanuit	
  een	
  persoonlijke	
  situatie	
  waarbij	
  
een	
  ouder	
  hulpbehoevend	
  werd	
  en	
  de	
  omgeving	
  de	
  hulp	
  moest	
  organiseren.	
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Gebruiksonderzoek	
  naar	
  de	
  bestaande	
  websites	
  

Als	
  onderdeel	
  van	
  het	
  project	
  wilden	
  we	
  weten	
  hoe	
  huidige	
  gebruikers	
  de	
  sites	
  gebruiken	
  en	
  
waarderen	
  en	
  wat	
  ze	
  meer	
  of	
  anders	
  zouden	
  willen.	
  Om	
  dit	
  met	
  enige	
  onderbouwing	
  goed	
  te	
  
kunnen	
  doen,	
  moeten	
  er	
  voor	
  elke	
  site	
  meerder	
  gebruikers	
  geïnterviewd	
  worden	
  en	
  moeten	
  er	
  
mensen	
  geïnterviewd	
  en	
  naar	
  hun	
  eerste	
  indrukken	
  gevraagd	
  worden,	
  die	
  nu	
  nog	
  niet	
  van	
  dit	
  soort	
  
sites	
  gebruiken.	
  Om	
  meerdere	
  redenen	
  bleek	
  dat	
  een	
  te	
  brede	
  en	
  lastige	
  insteek.	
  Vooral	
  vanwege	
  
privacy	
  zijn	
  bestaande	
  gebruikers	
  niet	
  altijd	
  te	
  benaderen.	
  Ook	
  de	
  grote	
  hoeveelheid	
  sites	
  en	
  
functies	
  maken	
  het,	
  in	
  de	
  relatief	
  korte	
  tijd	
  dat	
  het	
  project	
  liep,	
  bijna	
  onmogelijk	
  om	
  voldoende	
  
deelnemers	
  te	
  krijgen	
  om	
  alles	
  af	
  te	
  kunnen	
  dekken.	
  Een	
  derde	
  struikelblok	
  was	
  het	
  gebrek	
  aan	
  
deelnemers	
  die	
  nog	
  geen	
  ervaring	
  met	
  dit	
  soort	
  websites	
  hadden.	
  Van	
  hen	
  wilden	
  we	
  vooral	
  
duidelijk	
  krijgen	
  wat	
  zij	
  verwachten	
  van	
  het	
  gebruik	
  van	
  dit	
  soort	
  sites.	
  Velen	
  hadden	
  echter	
  geen	
  zin	
  
om	
  mee	
  te	
  doen,	
  omdat	
  ze	
  niet	
  veel	
  of	
  helemaal	
  geen	
  	
  	
  	
  gebruik	
  maakten	
  van	
  internet	
  en	
  geen	
  heil	
  
zagen	
  in	
  iets	
  anders	
  dan	
  even	
  iemand	
  bellen	
  of	
  vragen	
  om	
  bij	
  te	
  springen.	
  
	
  
Dat	
  neemt	
  niet	
  weg	
  dat	
  er	
  toch	
  een	
  aantal	
  mensen	
  geïnterviewd	
  zijn:	
  in	
  het	
  totaal	
  5	
  (Tabel	
  3).	
  Zij	
  
waren	
  allen	
  mantelzorger,	
  de	
  doelgroep	
  van	
  dit	
  onderzoek.	
  De	
  mantelzorgsite	
  die	
  aan	
  de	
  
deelnemers	
  werd	
  getoond	
  was	
  in	
  alle	
  gevallen	
  carenzorgt.nl,	
  dit	
  mede	
  omdat	
  Nedap	
  deelnemer	
  was	
  
in	
  het	
  project.	
  De	
  laatste	
  kolom	
  bevat	
  de	
  samengevatte	
  resultaten	
  van	
  dit	
  onderzoek.	
  Gezien	
  	
  de	
  
aard	
  van	
  het	
  onderzoek	
  en	
  het	
  geringe	
  aantal	
  deelnemers	
  is	
  gekozen	
  voor	
  een	
  algemene	
  
samenvatting	
  en	
  niet	
  een	
  samenvatting	
  per	
  deelnemer.	
  
	
  
Tabel	
  3:	
  Overzicht	
  van	
  deelnemers	
  aan	
  gebruiksonderzoek	
  mantelzorgsites	
  

	
  
Onderdeel	
  van	
  het	
  onderzoek	
  bij	
  de	
  laatste	
  twee	
  deelnemers	
  wat	
  het	
  opstellen	
  van	
  een	
  zogenaamde	
  
ecomap.	
  In	
  de	
  pure	
  vorm	
  is	
  een	
  ecomap	
  een	
  beschrijving	
  van	
  het	
  zorgnetwerk	
  rondom	
  een	
  
zorgvrager	
  en	
  onderdeel	
  van	
  de	
  mantelscan	
  
(Movisie),	
  zie	
  voor	
  een	
  voorbeeld	
  Afbeelding	
  1.	
  
Hierin	
  staat	
  aangegeven	
  welke	
  familieleden	
  
(mantel)zorg	
  verlenen	
  en	
  welke	
  relaties	
  er	
  zijn	
  
met	
  de	
  professionele	
  zorg	
  (thuiszorg,	
  instellingen,	
  
huisarts,	
  etc.).	
  Voor	
  dit	
  onderzoek	
  is	
  de	
  ecomap	
  
gebruikt	
  om	
  het	
  netwerk	
  rondom	
  de	
  
ondervraagde	
  mantelzorg	
  in	
  kaart	
  te	
  brengen	
  en	
  
dan	
  vooral	
  in	
  relatie	
  met	
  degene	
  voor	
  wie	
  
mantelzorg	
  verleend	
  wordt.	
  	
  
	
  
De	
  bedoeling	
  van	
  dit	
  schema	
  was	
  om	
  duidelijk	
  te	
  
krijgen	
  welke	
  communicatiebehoefte	
  er	
  is:	
  met	
  
wie	
  is	
  de	
  zorgvrager	
  en/of	
  de	
  mantelzorger	
  

Leeftijd	
   Geslacht	
   Ervaring	
  met	
  
computer	
  

Ervaring	
  met	
  zorgsites	
   Ervaring	
  met	
  
mantelzorgsite	
  

Oordeel	
  -­‐	
  opmerkingen	
  van	
  
deelnemers	
  over	
  carenzorgt.nl	
  

83	
  jaar	
   Man	
   Voldoende	
   Carint	
   carenzorgt.nl	
   • Alle functies worden benoemd 
zoals bedoeld 

• Leesproblemen (letters, 
contrast) 

• Zou site gebruiken voor 
informatie en voorlichting 

• Zou site niet gebruiken voor 
eigen situatie 

• Plannen en communiceren op 
andere manier. 

65	
  jaar	
   Man	
   Voldoende	
   Ouderenzorg	
  Hengelo	
   carenzorgt.nl	
  
64	
  jaar	
   Vrouw	
   Voldoende	
   Nee	
   Nee	
  
55	
  jaar	
   Vrouw	
   Voldoende	
   Nee	
   Nee	
  
44	
  jaar	
   Vrouw	
   Matig,	
  dyslectisch	
   Nee	
   Nee	
  

Afbeelding	
  1:	
  Ecomap	
  deelnemer	
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allemaal	
  in	
  contact	
  en	
  met	
  wie	
  moeten	
  er	
  afspraken	
  gemaakt	
  worden.	
  De	
  ecomap	
  als	
  gereedschap	
  
was	
  ten	
  tijde	
  van	
  het	
  onderzoek	
  met	
  de	
  eerste	
  drie	
  deelnemers	
  nog	
  niet	
  beschikbaar,	
  vandaar	
  dat	
  
daar	
  geen	
  schema's	
  van	
  zijn.	
  Van	
  de	
  resulterende	
  schema’s	
  is	
  uiteindelijk	
  geen	
  gebruik	
  gemaakt,	
  
omdat	
  er	
  te	
  weinig	
  van	
  waren	
  om	
  een	
  zinvolle	
  conclusie	
  	
  uit	
  te	
  kunnen	
  trekken.	
  Tijdens	
  het	
  interview	
  
zelf	
  vervullen	
  ze	
  toch	
  een	
  zinvolle	
  toevoeging:	
  doordat	
  er	
  steeds	
  een	
  tekening	
  op	
  tafel	
  ligt,	
  kunnen	
  
interviewer	
  en	
  deelnemer	
  steeds	
  op	
  het	
  schema	
  teruggrijpen	
  om	
  dingen	
  duidelijk	
  te	
  maken.	
  Het	
  
houdt	
  de	
  deelnemer	
  ook	
  beter	
  op	
  het	
  spoor	
  van	
  waar	
  het	
  bij	
  het	
  onderzoek	
  om	
  gaat.	
  	
  
	
  
Uit	
  de	
  analyse	
  van	
  de	
  vijf	
  interviews	
  bleek	
  dat	
  alleen	
  de	
  deelnemer	
  met	
  de	
  minste	
  computerervaring	
  
het	
  wel	
  zag	
  zitten	
  om	
  een	
  mantelzorgsite	
  te	
  gaan	
  gebruiken!	
  Allen	
  onderschreven	
  de	
  waarde	
  van	
  het	
  
kunnen	
  communiceren	
  met	
  anderen	
  over	
  de	
  zorgsituaties	
  en	
  het	
  kunnen	
  maken	
  van	
  afspraken	
  over	
  
hulp.	
  In	
  vier	
  van	
  de	
  vijf	
  gevallen	
  wilde	
  men	
  echter	
  niet	
  af	
  van	
  het	
  gebruik	
  van	
  telefoon	
  en	
  fysiek	
  
contact	
  voor	
  het	
  maken	
  van	
  afspraken	
  en	
  het	
  overdragen	
  van	
  informatie.	
  
	
  
Er	
  was	
  één	
  klacht	
  die	
  geregeld	
  terugkwam:	
  de	
  moeite	
  met	
  het	
  lezen	
  van	
  de	
  teksten.	
  Dat	
  is	
  voor	
  een	
  
belangdijk	
  deel	
  terug	
  te	
  voeren	
  (door	
  de	
  deelnemers	
  zelf	
  ook	
  genoemd)	
  naar	
  de	
  grootte	
  van	
  de	
  
letters,	
  maar	
  soms	
  ook	
  naar	
  het	
  contrast	
  tussen	
  voor-­‐	
  en	
  achtergrond.	
  Natuurlijk	
  hangt	
  veel	
  af	
  van	
  
de	
  gebruikte	
  schermen,	
  maar	
  gezien	
  de	
  gemiddelde	
  leeftijd	
  van	
  de	
  doelgroep	
  lijkt	
  het	
  een	
  goede	
  
zaak	
  om	
  contrastrijke	
  en	
  grotere	
  letters	
  te	
  gebruiken.	
  Dat	
  zou	
  de	
  standaardinstelling	
  van	
  de	
  site	
  
moeten	
  zijn.	
  Hoewel	
  veel	
  toegepast,	
  maar	
  lang	
  niet	
  door	
  alle	
  bezoekers	
  gebruikt,	
  kan	
  de	
  bezoeker	
  
vervolgens	
  met	
  bijvoorbeeld	
  de	
  A	
  A	
  A-­‐bediening	
  de	
  lettergrootte	
  aanpassen.	
  De	
  standaardinstelling	
  
zou	
  overeen	
  moeten	
  komen	
  met	
  de	
  doelgroep:	
  grotere	
  letters	
  gebruikt	
  in	
  een	
  contrastrijke	
  setting.	
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Eerste	
  conclusies	
  

Op	
  basis	
  van	
  de	
  expertbeoordeling	
  en	
  de	
  vijf	
  deelnemers	
  aan	
  het	
  onderzoek	
  kunnen	
  de	
  volgende	
  
deelvragen	
  beantwoord	
  worden:	
  
	
  

• ‘Welke	
  websites	
  zijn	
  er,	
  wat	
  is	
  de	
  geboden	
  functionaliteit	
  en	
  hoe	
  worden	
  deze	
  sites	
  ervaren	
  
door	
  de	
  gebruikers	
  
Zoeken	
  op	
  internet	
  leverde	
  Tabel 1.	
  De	
  expertbeoordeling	
  die	
  vervolgens	
  werd	
  uitgevoerd	
  
op	
  deze	
  websites	
  leverde	
  het	
  functieoverzicht	
  van	
  Tabel 2	
  op.	
  	
  
Samenvattend	
  kan	
  gesteld	
  worden	
  dat	
  er	
  twee	
  accenten	
  te	
  onderscheiden	
  zijn:	
  marktplaats	
  
en	
  coördinatie.	
  Bij	
  de	
  eerste	
  worden	
  (mensen	
  met)	
  hulpvragen	
  gekoppeld	
  aan	
  (mensen	
  met)	
  
een	
  hulpaanbod.	
  Het	
  is	
  geen	
  automatische	
  koppeling,	
  maar	
  zowel	
  de	
  vrager	
  als	
  de	
  aanbieder	
  
hebben	
  de	
  mogelijkheid	
  te	
  kiezen.	
  Als	
  een	
  site	
  de	
  communicatie	
  ondersteunt	
  tussen	
  de	
  
diverse	
  zorgpartijen,	
  dan	
  ligt	
  het	
  accent	
  meer	
  bij	
  de	
  coördinatie,	
  het	
  tweede	
  accent.	
  
Het	
  is	
  goed	
  hier	
  op	
  te	
  merken	
  dat	
  de	
  website	
  respijtwijzer.nl	
  van	
  de	
  mantelzorgkoepel	
  
Mezzo	
  niet	
  meegenomen	
  is	
  in	
  de	
  vergelijking,	
  omdat	
  daarop	
  voornamelijk	
  informatie	
  staat	
  
over	
  de	
  mogelijkheden	
  voor	
  de	
  mantelzorger	
  om	
  even	
  ontlast	
  te	
  worden	
  van	
  zorgtaken.	
  
	
  

• 	
  Welke	
  gebruikers	
  zijn	
  er	
  te	
  onderscheiden	
  en	
  wat	
  is	
  er	
  te	
  zeggen	
  over	
  hun	
  fysieke	
  en	
  
cognitieve	
  kenmerken	
  
Tijdens	
  de	
  eerste	
  analyses	
  zijn	
  de	
  volgende	
  doelgroepen	
  geïdentificeerd:	
  mantelzorgers,	
  
thuiszorg,	
  vrijwilligers	
  en	
  professionals	
  als	
  huisartsen,	
  apothekers	
  en	
  instellingen	
  en	
  
instanties.	
  Daarbij	
  is	
  wel	
  onderzocht	
  wat	
  de	
  specifieke	
  kenmerken	
  zijn	
  van	
  deze	
  
verschillende	
  groepen,	
  maar	
  in	
  het	
  gebruiksonderzoek	
  is	
  die	
  niet	
  verder	
  getoetst	
  en	
  
aangescherpt.	
  Uit	
  de	
  gebruiksonderzoeken	
  die	
  zijn	
  gedaan	
  blijkt	
  wel	
  dat	
  de	
  er	
  vooral	
  
vanwege	
  leeftijd	
  problemen	
  kunnen	
  ontstaan	
  met	
  het	
  gebruik	
  van	
  sites	
  (muisgebruik,	
  
leesbaarheid,	
  begrijpelijkheid:	
  fysiek,	
  sensorisch	
  en	
  cognitief).	
  
	
  

• Welke	
  kennis	
  van	
  digitale	
  media	
  is	
  aanwezig	
  
Deze	
  vraag	
  is	
  niet	
  onderzocht	
  en	
  er	
  kan	
  dan	
  ook	
  geen	
  antwoord	
  op	
  gegeven	
  worden.	
  Wel	
  
blijkt	
  	
  uit	
  andere	
  projecten	
  in	
  dit	
  RAAK-­‐kader	
  ,	
  dat	
  op	
  dit	
  moment	
  lang	
  niet	
  iedereen	
  in	
  een	
  
zorgsituatie	
  de	
  beschikking	
  heeft	
  over	
  een	
  computer	
  of	
  internet.	
  Er	
  worden	
  proeven	
  gedaan	
  
door	
  thuiszorgorganisaties	
  (Carint,	
  Carinova)	
  met	
  het	
  voorzien	
  van	
  klanten	
  van	
  internet	
  en	
  
tabletcomputers,	
  maar	
  resultaten	
  daarvan	
  zijn	
  nog	
  niet	
  bekend.	
  	
  
	
  

• Waarom	
  worden	
  deze	
  sites	
  door	
  mensen	
  gebruikt	
  en	
  wat	
  verwachten	
  gebruikers	
  minimaal	
  
van	
  dit	
  soort	
  sites	
  
Hoewel	
  twee	
  van	
  de	
  vijf	
  deelnemers	
  bekend	
  waren	
  met	
  de	
  carenzorgt.nl,	
  zouden	
  de	
  vijf	
  
deelnemers	
  deze	
  sites	
  niet	
  gebruiken	
  om	
  te	
  coördineren	
  en	
  communiceren	
  met	
  anderen	
  in	
  
hun	
  (zorg)netwerk.	
  Mogelijk	
  dat	
  de	
  hogere	
  leeftijd	
  van	
  de	
  deelnemers	
  hier	
  een	
  rol	
  speelt:	
  ze	
  
gebruiken	
  liever	
  de	
  telefoon	
  dan	
  dat	
  ze	
  iets	
  onbekends	
  en	
  moderns	
  als	
  een	
  computer	
  gaan	
  
gebruiken.	
  	
  
	
  

• Welke	
  technologieën	
  wil	
  men	
  gebruiken	
  en	
  welke	
  applicaties	
  bestaan	
  er	
  al	
  op	
  smartphone	
  of	
  
tablet.	
  
Bekend	
  is	
  dat	
  er	
  een	
  app	
  is	
  voor	
  carenzorgt.nl,	
  maar	
  deze	
  is	
  niet	
  nader	
  onder	
  de	
  loep	
  
genomen	
  of	
  onderdeel	
  geweest	
  van	
  gebruiksonderzoek.	
  Door	
  tijdgebrek	
  is	
  deze	
  vraag	
  verder	
  
niet	
  onderzocht.	
  Toch	
  zou	
  het	
  voor	
  de	
  toekomst	
  interessant	
  kunnen	
  zijn:	
  de	
  huidige	
  groep	
  
app-­‐gebruikers	
  kan	
  in	
  de	
  toekomst	
  de	
  nieuwe	
  groep	
  mantelzorgers	
  zijn.	
  Zij	
  zullen	
  de	
  
communicatiemiddelen	
  van	
  vandaag	
  ook	
  dan	
  willen	
  gebruiken,	
  voor	
  zover	
  het	
  fysiek	
  
mogelijk	
  is	
  natuurlijk.	
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Op	
  basis	
  van	
  de	
  antwoorden	
  op	
  de	
  deelvragen	
  kan	
  voor	
  de	
  centrale	
  probleemstelling	
  (welke	
  
functionaliteit	
  ondersteunt	
  de	
  communicatie	
  tussen	
  alle	
  betrokkenen	
  bij	
  een	
  thuiszorgsituatie,	
  
gebaseerd	
  op	
  standaardwebtechnologie)	
  geconcludeerd	
  worden	
  dat	
  de	
  mantelzorgers	
  die	
  
meededen	
  aan	
  het	
  gebruiksonderzoek	
  vragen	
  om	
  agenda,	
  berichten	
  en	
  het	
  koppelen	
  van	
  
hulpvragen	
  aan	
  hulpaanbod.	
  Dit	
  wordt	
  door	
  de	
  meeste	
  sites	
  ook	
  geboden.	
  Hiervoor	
  is	
  state	
  of	
  the	
  
art	
  webtechnologie	
  voldoende.	
  Opvallend	
  is	
  wel	
  dat	
  dezelfde	
  deelnemers	
  de	
  websites	
  niet	
  gebruiken	
  
of	
  zouden	
  willen	
  gebruiken	
  voor	
  de	
  coördinatie	
  van	
  de	
  zorgsituatie,	
  maar	
  wel	
  voor	
  voorlichting	
  en	
  
informatie.	
  Leeftijd	
  en	
  bekendheid	
  met	
  computers	
  kan	
  hier	
  zeker	
  van	
  invloed	
  zijn!	
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Wat	
  geleerd	
  en	
  hoe	
  verder	
  

Gedurende	
  het	
  project	
  werd	
  duidelijk	
  dat	
  de	
  insteek	
  te	
  breed	
  was.	
  Dat	
  lag	
  niet	
  zozeer	
  aan	
  de	
  
deelvragen	
  of	
  de	
  probleemstelling,	
  maar	
  veel	
  meer	
  aan	
  de	
  insteek	
  die	
  we	
  kozen	
  voor	
  het	
  
gebruiksonderzoek.	
  We	
  wilden	
  een	
  vergelijking	
  hebben	
  op	
  gebruiksniveau	
  van	
  de	
  verschillende	
  
websites	
  en	
  hoe	
  gebruikers	
  van	
  de	
  ene	
  websites	
  de	
  andere	
  websites	
  beoordelen.	
  Wij	
  wilden	
  dit	
  
laten	
  doen	
  door	
  één	
  onderzoeker	
  die	
  af	
  en	
  toe	
  gebruik	
  kon	
  maken	
  van	
  interviewers	
  die	
  
deelinterviews	
  voor	
  hun	
  rekening	
  zouden	
  nemen.	
  Dat	
  betekent	
  onder	
  andere	
  een	
  lange	
  
doorlooptijd.	
  Terugkijkend	
  is	
  het	
  waarschijnlijk	
  beter	
  om	
  het	
  eerste	
  deel,	
  het	
  uitzoeken	
  van	
  wat	
  er	
  
beschikbaar	
  is	
  en	
  een	
  eerste	
  analyse	
  van	
  de	
  beschikbare	
  functionaliteiten,	
  wel	
  door	
  één	
  onderzoeker	
  
te	
  laten	
  doen	
  en	
  dan	
  andere	
  onderzoekers	
  de	
  interviews,	
  inclusief	
  de	
  analyses,	
  als	
  compleet	
  
onderzoeksproject	
  te	
  laten	
  doen.	
  
	
  
We	
  willen	
  in	
  de	
  nabije	
  toekomst	
  het	
  gebruiksonderzoek	
  met	
  carenzorgt.nl	
  nog	
  afronden	
  met	
  
mensen	
  die	
  wel	
  ervaring	
  hebben	
  met	
  de	
  site.	
  Uit	
  dat	
  onderzoek	
  kunnen	
  we	
  dan	
  beter	
  onderbouwd	
  
aangeven	
  welke	
  functionaliteit	
  	
  gewenst	
  is	
  en	
  hoe	
  carenzorgt.nl	
  daarin	
  past.	
  Indien	
  mogelijk	
  wordt	
  
dit	
  onderzoek	
  ook	
  gedaan	
  met	
  minstens	
  één	
  van	
  de	
  andere	
  sites,	
  bijvoorbeeld	
  wehelpen.nl.	
  Die	
  
keuze	
  komt	
  vooral	
  voort	
  uit	
  de	
  introductie	
  van	
  de	
  marktplaatsfunctie	
  voor	
  het	
  koppelen	
  van	
  
hulpvragen	
  en	
  hulpaanbod.	
  
	
  
Nieuwe	
  onderzoeksmethodes	
  zijn	
  in	
  dit	
  project	
  niet	
  gebruikt;	
  daar	
  zaten	
  geen	
  leerpunten.	
  Wat	
  we	
  
wel	
  (weer)	
  ontdekten	
  is	
  dat	
  het	
  altijd	
  weer	
  lastig	
  blijkt	
  goede,	
  maar	
  vooral	
  voldoende	
  deelnemers	
  
aan	
  het	
  	
  onderzoek	
  te	
  krijgen.	
  Hoewel	
  altijd	
  gezegd	
  wordt	
  dat	
  het	
  niet	
  goed	
  is	
  om	
  familieleden	
  te	
  
betrekken	
  bij	
  (gebruiks)onderzoek,	
  lijkt	
  het	
  vragen	
  van	
  vrienden	
  en	
  bekenden	
  van	
  de	
  eigen	
  
familieleden	
  een	
  methode	
  te	
  zijn	
  die	
  goed	
  werkt.	
  Uiteraard	
  moeten	
  die	
  deelnemers	
  voldoen	
  aan	
  de	
  
criteria	
  die	
  gesteld	
  worden	
  aan	
  de	
  deelnemers,	
  maar	
  een	
  belangrijke	
  drempel	
  (onbekendheid	
  van	
  de	
  
deelnemers	
  met	
  de	
  interviewers)	
  wordt	
  zo	
  wel	
  geslecht.	
  Deze	
  mensen	
  willen	
  makkelijker	
  meehelpen	
  
met	
  het	
  onderzoek.	
  De	
  valkuil	
  is	
  natuurlijk	
  dat	
  zij	
  wel	
  heel	
  graag	
  willen	
  meehelpen	
  en	
  daarmee	
  de	
  
onderzoeksresulaten	
  (te)	
  veel	
  beïnvloeden.	
  	
  
	
  
Bij	
  de	
  interviews	
  die	
  zijn	
  uitgevoerd	
  is	
  weer	
  ervaren	
  dat	
  het	
  erg	
  helpt	
  om	
  iets	
  op	
  tafel	
  te	
  hebben	
  
liggen	
  waarop	
  deelnemer	
  en	
  interviewer	
  steeds	
  kunnen	
  terugvallen.	
  In	
  dit	
  deelproject	
  was	
  dat	
  de	
  
ecomap;	
  bij	
  andere	
  interviews	
  waren	
  het	
  bijvoorbeeld	
  interfaceschema's	
  of	
  een	
  dagschema	
  met	
  
activiteiten.	
  De	
  beperking	
  die	
  dit	
  ‘artefact’	
  oplevert	
  (het	
  kan	
  leiden	
  tot	
  een	
  soort	
  tunnelvisie,	
  
waardoor	
  het	
  interview	
  niet	
  breed	
  genoeg	
  wordt)	
  weegt	
  ruimschoots	
  op	
  tegen	
  de	
  rijkdom	
  aan	
  
informatie	
  die	
  gegenereerd	
  wordt,	
  omdat	
  het	
  onderwerp	
  van	
  gesprek	
  steeds	
  zichtbaar	
  blijft.	
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