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Healthcare can e daunting. The option aren’t alwa clear, and emotion tend to run
high when caring for loved one. How do ou take a complex topic and make it imple,
friendl, and comforting?

The Viiting Nure ervice of New York, the larget not­for­pro�t home healthcare
agenc in the nation, invited TR to take on thi challenge. Our goal wa to conolidate
three weite’ worth of information into a ingle experience that conveed VNNY'
compaion, expertie, and impreive readth of ervice.

TH PROLM

A Fragmented Online xperience

When we egan working with VNNY, their digital preence wa fragmented, outdated,
and di�cult to maintain. Their three eparate weite — home care and hopice,

https://expandtheroom.com/


private home care, and for profeional — were non­reponive, frequentl contained
duplicative content, were not optimized for O, and uried important information.
With thee hurdle identi�ed, we dove right into the work.

OUR APPROACH

Dicover, trategize, De�ne

takeholder and Uer Interview

Dicover i ke to TR’ Purpoe­Driven Deign proce, which i re�ected in our �rt
three deign principle: Real Value i Dicovered, Uefulne Depend on mpath, and
Collaoration Require Learning. With thee principle at the forefront of our mind, we
emarked on a month­long dicover proce to gain a deep undertanding of VNNY’
takeholder, cutomer, and patient, interviewing over 60 people throughout the
organization. Mot of the interview we did were in mall group of 3­5 people, and we
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recorded ever interview o that anone who wa unale to attend in peron could catch
up via video later. In addition to internal takeholder, we interviewed caregiver and
cutomer to get an undertanding of their experience with VNNY — particularl their
interaction with the weite. Of coure, a ke part of the dicover phae i to alo
familiarize ourelve with the organization   thoroughl reviewing the exiting
weite and correponding we analtic, an exiting documentation pertinent to the
project, and relevant marketing/reearch material.

Through takeholder and uer interview, we learned a whole lot aout VNNY' miion
and purpoe, the wa it deliver on that promie, and the impact the organization' work
ha on the NYC communit. We alo learned aout the gap in the proce, the mied
connection, and the opportunitie for improvement. Oh, and of coure we learned a
whole lot aout home health care in general.

Competitive Anali

In keeping with our Purpoe­Driven Deign principle that real value i dicovered, TR
performed a high­level competitive anali of top NY home care provider to identif
et practice and to urface opportunitie for VNNY to outperform their competition.
In addition to the et of competitor requeted  VNNY, we included an additional
“ home care diruptor”  in our anali ince we had noticed a trend of emerging home
health care tartup.  looking at a diruptor, we were ale to provide new inight to
VNNY aout how tartup are implifing the home health care experience. Our igget
takeawa? The diruptor’ clear focu on meeting uer need with helpful information
and innovative technolog.

Compared to the larger, more traditional healthcare competitor we looked at, the
diruptor wa far and awa ahead of the pack in term of delivering a good uer
experience. If VNNY could eliminate all of the uneential information from their ite,
howcae their ervice in a clearer wa, and focu on modernizing their deign and
technolog, the had an opportunit to not onl catch up to their competition, ut to
leapfrog them.

Dicover Inight
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The comprehenive dicover proce et a olid, reearch­driven foundation for the
work ahead. Overall, we felt con�dent that comining thee ite would help VNNY in
everal wa:

1. Give more viiilit to the underrepreented private care o�ering

2. liminate a igni�cant amount of duplicate content acro multiple domain

3. Reduce the urden on the (mall) digital content team of maintaining three
eparate ite

In addition to identifing thee ene�t for VNNY a an organization, we alo had
amaed a lit of peci�c actionale inight aout troule pot for the ite' uer.
Thee ranged from wa out­of­cope prolem (future work) to the lowet of low­
hanging fruit (quick win). With a deeper undertanding of the prolem at hand, it wa
now time to move from the atract to the concrete—to get a detailed view of where we
were now and to get peci�c clarit on where to go next. Developing a clear content and
O trateg wa a critical next tep.

Content trateg and O

A�er preenting our dicover inight, we egan developing a new content trateg for
VNNY. Thi e�ort included identifing ke uer tpe  developing perona and
mapping out their complete journe through the ite. We alo performed a thorough
content audit of the content acro all three ite, conducted a content gap anali, and
developed voice and tone writing guideline for the we. One of the goal of thi content
trateg work wa to identif wa to etter et expectation for caregiver and patient
on what to expect with homecare ervice, which wa a ke inight we learned from
dicover. Thi video we produced for VNNY i a direct outcome of thoe e�ort:
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In tandem with content trateg, we conducted an O audit of the exiting ite. An O
audit tpicall conit of gathering aeline performance, technical, and on­page data
from the current ite and evaluating in order to identif area for improvement.
Regarding aeline performance data, one of the mot important thing ou need to do
i identif our top page in term of organic earch tra�c and acklink. On a ite with
thouand of page, it i critical to prioritize our top content. Through the technical
audit, we identi�ed ome iue around canonicalization—which were compounding
VNNY’ duplicate content iue and potentiall impacting their earch ranking ailit—
that we corrected a part of the ite uild e�ort. During the on­page audit we reviewed a
handful of ke page and pointed out area of opportunit for O improvement to
conider during the deign phae.

Finall, we conducted preliminar keword reearch to �nd out what keword were
alread performing well (to maintain) and potential keword to conider targeting on
the new ite (mied/new opportunitie). Keword reearch i not onl ueful for O
reaon. It’ alo valuale for inpiring new content idea aed on the information uer
are earching for mot frequentl.

Our content and earch term inight informed a new ite architecture and helped
VNNY determine what content to cut, keep, and revie. With a trateg in place, we
proceeded con�dentl into deign and development.

TH OLUTION
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A ingle, Uni�ed ite

In the end, we decided to deign and uild one rand­new VNNY weite to replace the
three weite with which we egan. Thi new ite involved igni�cant content cut and
navigation retructuring, a complete refreh of the viual deign, and wa uilt
reponivel in WordPre—a true interdiciplinar team e�ort etween TR and
VNNY.

In cae ou’re intereted, we made the deciion to uild thi ite in WordPre for a
couple ke reaon:

1. WordPre i incredil well­documented and calale—allowing for additional
improvement down the road.

2. Content editor who work in the editorial/pulihing pace are o�en alread
familiar with the WordPre CM, which aid onoarding and work�ow.
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RULT

A Reounding ucce
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We launched the ite with reounding ucce. When we did a pot­launch O audit, we
con�rmed that no tra�c wa lot in the relaunch proce. In fact, tra�c wa tarting to
increae—even a�er we treamlined three ite into one and cut over 50%  of the content
along the wa.

And the tor doen’t end there. We have an ongoing relationhip with VNNY to develop
new, relevant content that meet their uer’ need. We are currentl working with
VNNY to produce a erie of animated video to introduce potential patient to the
ene�t of home health care and what it entail. Thi e�ort tem ack to what we
learned during dicover, that etting expectation earl goe a long wa in fotering
patient’ and caregiver’ trut.

We are �rm eliever that ou can alwa get etter. Our �rt launch got u mot of the
wa there. Now we are focued on continuoul improving the VNNY experience.

Viit The ite
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How can we olve our prolem?

Contact U

Contact

Join U

Our Deign Philooph

Code of Conduct

NWLTTR IGNUP
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ucrie

nter our email
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