De nieuwe geheimen van implementeren.

Resultaten van het project ‘De Nieuwe Geheimen’ (ZonMw programma Thuiszorgtechnologie).
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Een project uitvoeren heeft geen zin als niemand er van weet. In veel gevallen heeft ook dat nog geen
zin als er niets met de resultaten wordt gedaan. ZonMw houdt daarom niet alleen de kwaliteit van de
door haar gefinancierde projecten nauwlettend in de gaten, maar houdt ook nadrukkelijk een vinger
aan de pols als het gaat om implementatie. Toch is en blijft het implementeren van vernieuwingen een
complexe en soms frustrerende onderneming en gaat daarom de zoektocht naar de geheimen van

implementeren onverminderd door.

Gebaseerd op tientallen jaren onderzoek is er inmiddels een behoorlijke hoeveelheid kennis
beschikbaar over het invoeren van vernieuwingen. Het klassieke standaardwerk is wellicht The
Diffusion of Innovations van Rogers (1995). Sindsdien is er een stroom publicaties op gang gekomen
waarin vaak aan de hand van modellen wordt aangegeven op welke manier iets succesvol

geimplementeerd kan worden en welke problemen

zich daarbij voor kunnen doen. Dit is zeer waardevol. | Box 1. De negen bestudeerde implementatie
. . . _— initiatieven:
De studies bieden immers stap voor stap meer inzicht

in deze uiterst complexe materie. Met andere | -©cgdruppelen (Oogziekenhuis)
- Mensen thuis kunstmatig voeden (TNO)

- Tena Lady (SCA)

woorden, beetje voor beetje is op deze manier een
groot aantal geheimen ontdekt.

Toch wordt de werkelijkheid door de modellen
- | ¥ verkeersregels (Verkeer en Waterstaat)

noodzakelijkerwijs  steeds verder gereduceerd,

waardoor ook de kleuring vervaagt en de praktische
(KITTZ)

toepasbaarheid kan verminderen. In deze studie - Zelfmanagement anti stolling (AMC)

hebben we ons daarom eens niet laten leiden door de | _ gieun de Steunkous (iRv)

implementatie modellen. We hebben ons opgesteld als | - Eo Jongerendagen (EO)

een kind dat zich met een glimlach en een open mond

- GoedGebruik, transferhulpmiddelen thuis (LOCOmotion)

- Ervaringen met V.A.C.® therapie (‘Wondsponzen’)

laat verbazen over verrassend succesvolle en minder succesvolle implementatie ‘geheimen’ die haar

worden toevertrouwd.

Het gaat bijvoorbeeld om het volgende soort verrassingen. Voorlichters in de sloppenwijken van
Calcutta probeerden locale vrouwen op te leiden als voorlichters over hygiéne thuis. Gezien het hoge
aantal analfabeten was er voor deze vrouwen voorlichtingsmateriaal gemaakt met veel afbeeldingen.

Dit werd op zich gewaardeerd, maar verreweg het meest enthousiast werd de tas ontvangen waar het
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voorlichtingsmateriaal in zat. Het bleek dat deze tas de voorlichters een bepaalde status gaf waardoor
zij hun voorlichting effectief konden geven. De waarde van de tas was vooraf niet bedacht, maar was
achteraf een verrassing die het succes heeft bepaald.

Een andere verrassing kregen ontwikkelaars van een software programma voor huisartsen in de
schoot geworpen. Het programma werd niet voldoende gebruikt. Het installeren of het gebruiken zou
te complex zijn. De leverancier besloot tot een vrij dure oplossing waarbij de artsen gratis een
deskundige konden laten komen om de software te installeren en een korte training te geven. Vanaf
dat moment bleken de artsen de software wel te gaan te gebruiken en slechts bij een enkel persoon
bleek de aangeboden on-site training gewenst te zijn. Blijkbaar was de (positief bedoelde!) ‘dreiging’
van een iemand die langs komt en kostbare tijd claimt, voldoende reden om de artsen te stimuleren de

software te installeren en te gebruiken.

Het doel van deze studie is om projectuitvoerders aan de hand van dit soort anekdotes te inspireren
de implementatie van hun project op een enthousiaste, creatieve, voortvarende en uiteraard

succesvolle manier ter hand te nemen.

We hebben dat allereerst gedaan door een zestal ZonMw projecten te bestuderen (zie Box 1).
Daartoe zijn projectverslagen bestudeerd en is de projectleider geinterviewd. De projecten zijn
geselecteerd binnen het programma Thuiszorgtechnologie. Naast deze zes projecten zijn drie andere
belangwekkende initiatieven volledig buiten de sfeer van ZonMw bestudeerd, ook weer aan de hand
van verslagen en een interview. Het gaat dan om de overheidscampagne ‘I ¥ verkeersregels’, de EO
Jongerendagen en de TENA Lady. De concept resultaten zijn vervolgens gepresenteerd en
bediscussieerd in een workshop op het ZonMw congres Kennis Beter Delen lll. Dit heeft geleid tot
aanvulling en verscherping van het voorliggend rapport. We presenteren hieronder de resultaten aan

de hand van een zestiental hoofdstukjes met tips zonder theorie of modellen.

7/
gebruik een aansprekende verpakking

Oogdruppelen,
De verpakking is niet onbelangrijk. Bij concrete producten zoals doet u het
voorlichtingsmateriaal, kan het gaan om schijnbaar triviale zaken als wel goed?

losbladigheid (makkelijk aan te vullen), plastificering van papier (blijft

goed bij veelvuldig gebruik), kleurgebruik (handig om accenten te
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leggen in instructiemateriaal), uitstraling (te duur kan averechts

AN

Ook het formaat kan een rol spelen. Hoe toevallig is dat boekjes van KITTZ (‘Gids voor zelfredzaam

werken, te goedkoop wordt niet serieus genomen), etcetera.

wonen’, ‘Kiezen voor zorg in de laatste fase’ (keuzewijzer palliatieve zorg) en de Gids voor
zelfredzaamheid) en ‘Het Hulpmiddelenboekje’ (ontwikkeld in het kader van het ZonMw project
GoedGebruik), qua verspreidingsaantallen succesvol zijn en ook een klein formaat (A5 of A6)

hebben?
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Een mooi voorbeeld van een uitgekiende en creatieve verpakking is de Oogwaaier van Het
Oogziekenhuis Rotterdam. Op de Oogwaaier is met grote letters, met duidelijke kleuren, heldere
plaatjies (de doelgroep is immers vaak slechtziend) en op stevig papier aangegeven hoe de
oogdruppels moeten worden toegediend. Alleen al de vorm (een waaier) maakt het tot een product
met een hoge ‘pakkans’. Een ander voorbeeld is de mobiel die gebruikt wordt bij voorlichting over
decubitus bij verpleegkundigen in het Gelderse Vallei Ziekenhuis te Ede. Informatie via posters en
prikborden bleek niet meer opgemerkt te worden door de
verpleegkundigen. Een mobiel, met daaraan kaartjes met
informatie over decubitus, die werd opgehangen in de
koffieruimte werd echter wel opgemerkt en was aanleiding

tot discussie over het onderwerp.

Een slimme verpakking van de boodschap is essentieel
om de boodschap over te dragen. Denk na over zaken als

omvang, prijs, kleurgebruik, soort papier en de vorm

(boekje, waaier, mobiel, cd-rom, DVD, etc).

zet sleutelfiguren in

Het is belangrijk sleutelfiguren of sleutelorganisaties niet over het hoofd te zien, of erger nog, ze voor
het hoofd te stoten. Ze zouden de implementatie ernstig kunnen frustreren als ze niet in een vroeg
stadium betrokken worden. Positief geformuleerd kunnen ze het implementeren vergemakkelijken. In
diverse projecten zie je dan ook dat sleutelfiguren zitting hebben in werk-, stuur of klankbordgroepen.
Zo verenigde het project ‘Zelf management bij anti stolling’ in een vroeg stadium een aantal
belangrijke sleutelorganisaties in het Platform Zelfmanagement Antistolling. Daarin waren naast de
projectleiding diverse patiéntenverenigingen, trombosediensten, behandelaren en fabrikanten
vertegenwoordigd. Zeker in het begin van het project bleek dit overleg nodig om draagvlak te creéren
en te onderhouden. Later, toen er voldoende kritische massa was bereikt, ging het succes zichzelf
versterken.

lets dergelijks is gedaan bij GoedGebruik dat bij de voorbereiding en uitvoering intensief contact
onderhield met de LVT, BTN, ZN, de Arbeidsinspectie en de ministeries van VWS en SZW. Niet alleen
hebben dit soort organisaties de sleutels in handen om deuren te openen, ook kunnen ze na afloop
van het project eigenaar worden. Daardoor is de inhoud geborgd. Zo zijn de in het kader van
GoedGebruik ontwikkelde richtlijnen verwerkt in het werkpakket ‘Zorg voor Thuiszorg’ (sociale
partners thuiszorg) en de Basispakketlijst uitleen Hulpmiddelen (LVT, ZN) en beveelt de
Arbeidsinspectie het gebruik hiervan aan.

Ook het iRv project ‘Steun de Steunkous’ dat gaat over het optimaal gebruiken van steunkousaan- en
uittrekkers,  zette  sleutelfiguren in  zoals flebologen, huisartsen, verpleegkundigen,
patiéntenorganisaties en brancheorganisaties. Al in een vroeg stadium is overeengekomen de LVT

(nu Z-org) eigenaar te maken van de eindproducten. Ook het Convenant Arbeidsomstandigheden
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