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De intellectuele eigendomsrechten op PrRezo en PRezo Informele Zorg (2011)
behoren toe aan de Stichting Perspekt.

Niets uit deze uitgave mag worden verveelvoudigd, opgeslagen in een
geautomatiseerd gegevensbestand of openbaar gemaakt, in enige vorm of

op enige wijze, zonder voorafgaande schriftelijke toestemming van Perspekt.

In afwijking hierop is het de lidorganisaties van Mezzo - uitsluitend voor gebruik
in de eigen organisatie - toegestaan deze uitgave te verveelvoudigen zonder dat
hiervoor de voorafgaande schriftelijke toestemming van Perspekt vereist is.

Prezo Informele Zorg is ontwikkeld door een kernteam bestaande uit

de heer drs. M.E.M. van der Made (auditcodrdinator Perspekt),

mevrouw drs. M.l. Veltman (senior beleidsmedewerker Mezzo / adviseur) en
mevrouw drs. H.C.B. Westland MHA (directeur Perspekt), onder regie van een
stuurgroep en met bijdrage van een werkgroep bestaande uit deskundigen uit
de sector.
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Inleiding

PRezo Informele Zorg (12) Is een prestatiegericht kwaliteitssysteem voor
de sector Informele Zorg dat helpt te sturen op Verantwoorde onder-
steuning & Verantwoord ondernemerschap. Centraal in dit kwaliteits-
systeem staan de prestaties die betaalde medewerkers’, vrijwilligers

en de organisatie leveren aan de klant. Bijvoorbeeld: ‘De hulpvrager
ervaart adequate ondersteuning bij het voorkémen of doorbreken van
isolement’.

Het gaat hierbij niet meer ptimair om randvoorwaarden (structuren en
processen), zoals in een eerdere generatie kwaliteitssystemen, maar om
een systeem dat de uitkomsten voor de klant (prestaties) centraal stelt.

PREZO 1Z beschrijft welke activiteiten van betaalde medewerkers,
vrijwilligers en de organisatie kunnen bijdragen aan een Verantwoorde
ondersteuning van de klant, en welke voorwaarden nodig zijn om die
activiteiten te verrichten.

Daarmee is PREZO iz een instrument zowel voor de medewerkers

en vrijwilligers in de dagelijkse praktijk als voor beleidsmakers en
bestuurders.

De prestaties zijn één voor één uitgewerkt, zodat een betaalde
medewerker, een team of een organisatie bepaalde prestaties eruit

kan lichten om daar specifieke verbeteringen in aan te brengen;
bijvoorbeeld als blijkt dat daar lager op wordt gescoord dan gewenst.
De organisatie kan nagaan of de voorwaarden op orde zijn om
Verantwoorde ondersteuning te leveren, zoals de benodigde
competenties van betaalde medewerkers en vrijwilligers en een cyclisch
geborgd ondersteuningsplan. Er is een zelfevaluatie-instrument
toegevoegd, waarmee per prestatie een oorzaakanalyse in kaart kan
worden gebracht. Op basis hiervan kunnen verbeter- of borgingsdoelen
worden opgesteld.

1 Omwille van de leesbaarheid is ‘betaalde’ niet overal aan ‘medewerker’ toegevoegd. Gelieve ‘medewerker’
wel altijd te lezen als ‘betaalde medewerker’, om het onderscheid met een vrijwilliger helder te houden.
Zie voor verdere uitleg Begrippen en achtergronden, pagina 27.



De opbouw van deze map is als volgt:

¢ De toelichting is vooral bedoeld voor bestuurders, managers
en beleidsmakers en beschrifft de achtergrond en het kader van
dit kwaliteitssysteem.

¢ De gebruiksaanwijzing is vooral bedoeld voor medewerkers
die in de praktijk met dit kwaliteitssysteem aan de slag gaan.

¢ Tussendoor zijn voor alle geinteresseerden drie ‘intermezzo’s’
geplaatst over de uitdagingen en kansen die Verantwoorde
ondersteuning biedt aan medewerkers en vrijwilligers en aan
het management van organisaties voor Informele Zorg. Ook de

achtergronden en eigenheid.van.de Informele Zorg worden hier
belicht.

Het eerste intermezzo gaat over Verantwoorde ondersteuning
en Verantwoord ondernemerschap als een uitdagende opgave.

Het tweede intermezzo gaat over de eigenheid van de Informele Zorg:
de methodieken empowermentbenadering en presentiebenadering,
die een belangrijke rol spelen binnen de Informele Zorg, worden hier
behandeld. Ook het begrip leefwereld komt hier aan bod.

In het derde intermezzo wordt ingegaan op de positie van vrijwilligers
binnen de Informele Zorg. Zonder vrijwilligers kunnen organisaties
binnen de Informele Zorg niet bestaan.

¢ Daarna komen conform de opzet van prezo de domeinen, pijlers
en voorwaarden aan de orde. De domeinen en pijlers vallen
onder Verantwoorde ondersteuning. De voorwaarden behoren bij
Verantwoord ondernemerschap.

¢ Aan het eind van deze uitgave is het zelfevaluatie-instrument
opgenomen.



Domein 2.2 - Emotioneel en mentaal welbevinden Mantelzorger - Omgaan met zijn

Situatie
Prestatie

PLAN PRESTATIE VOOR DE KLANT De mantelzorger ervaart ondersteuning om adequaat met zijn situatie om te

gaan
DO AcTIVITEITEN BETAALDE ~ Wat is het doel:

MEDEWERKER 1. het in stand houden of vergroten van de mentale weerbaarheid van de mantelzorger;
2. ervoor zorgdragen dat de mantelzorger zich gesteund voelt.
De medewerker:

1.  zoekt aansluiting bij de leefwereld van de mantelzorger;

2. biedt een luisterend oor;

3.  toont begrip en biedt erkenning;

4 bespreekt met de mantelzorger de hulpvraag en helpt hem zo nodig de vraag
duidelijk te krijgen;

5.  brengt de mate van belasting van de mantelzorger in kaart;

6. bespreekt met de mantelzorger welke ondersteuning de organisatie kan bieden,
zoals:
- informatie, advies en begeleiding;
- lotgenotencontact;

— vrijwillige respijtzorg;
- ‘mantelzorgmaatje’ / coach;
- hulp bij het ontwikkelen van het sociale netwerk van de mantelzorger;
- praktische hulp;
- hulp bij regeltaken;
- educatie, zoals tilinstructie of over specifieke ziektebeelden;
7.  verwijst de mantelzorger indien nodig door;
maakt afspraken met de mantelzorger en legt deze vast in het ondersteuningsplan;
9.  onderhoudt indien nodig contact met het (professionele) netwerk rond de
mantelzorger;
10. verstrekt informatie en advies over het adequaat omgaan met de situatie, zoals:
- andere mogelijkheden van respijtzorg;
- de mogelijkheid om mantelzorg en werk te combineren;
— deelname aan activiteiten;
- financiéle tegemoetkoming en / of materiéle hulp;
- hulp bij regeltaken;
11. maakt een passende koppeling met een vrijwilliger, rekening houdend met de
hulpvraag;
12. evalueert op de afgesproken momenten met de mantelzorger het
ondersteuningsplan en het vrijwilligerscontact en stelt zo nodig de afspraken bij;
13. evalueert op de afgesproken momenten met de vrijwilliger het verloop van het
vrijwilligerscontact;
14. heeft, indien dit aan de orde is, met de mantelzorger een exit-contact;
15. biedt naar behoefte van de mantelzorger nazorg.

©

ACTIVITEITEN VRwILLIGER Wat is het doel:
het vormgeven van de afspraken uit het ondersteuningsplan met als doel dat de
mantelzorger zich gesteund voelt.

De vrijwilliger:

1.  zoekt aansluiting bij de leefwereld van de mantelzorger;

2 biedt een luisterend oor;

3.  gaat het gesprek aan met de mantelzorger;

4 geeft samen met de mantelzorger vorm aan de afspraken uit het
ondersteuningsplan, door bijvoorbeeld het bieden van respijtzorg of als
mantelzorgcoach;

5.  bezoekt regelmatig de mantelzorger op basis van de afspraken uit het
ondersteuningsplan;

6. signaleert op basis van de hulpvraag wijzigingen en andere relevante zaken en
koppelt deze terug aan de mantelzorger en de betaalde medewerker;

7.  rondt zijn inzet samen met de mantelzorger af. > vervolg formulier z.0.z.
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Domein 2.2 - Emotioneel en mentaal welbevinden Mantelzorger - Omgaan met zijn

situatie
ACTIVITEITEN ORGANISATIE  De organisatie zorgt voor:
1.  voldoende medewerkers en vrijwilligers met de juiste competenties;
2. een adequate werkwijze voor informatie en communicatie;
3.  een cyclisch geborgd ondersteuningsplan;
4. adequate instrumenten;
5. actuele kennis van de sociale kaart.
CHECK ACTIVITEITEN ORGANISATIE  De organisatie evalueert periodiek de mate waarin de prestatie gerealiseerd wordt op basis
van ten minste de activiteiten, instrumenten en (indicatoren)uitkomsten.
INDICATOREN INFORMELE 2.2 Het percentage mantelzorgers dat adequate ondersteuning door de organisatie
ZORG ervaart bij het om kunnen gaan met zijn situatie.
VERPLICHTE INDICATOREN 6.1  Het percentage mantelzorgers dat een intakegesprek heeft gehad binnen de door de
ORGANISATIE organisatie vastgestelde termijn na het eerste contact met de organisatie.
6.2 Het percentage mantelzorgers dat succesvol is gekoppeld aan een vrijwilliger binnen
de door de organisatie vastgestelde termijn.
FACULTATIEVE INDICATOREN
ORGANISATIE
ACT VERBETEREN OF BORGEN  De organisatie borgt of verbetert de activiteiten en / of instrumenten.
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Domein 2.2 - Emotioneel en mentaal welbevinden Mantelzorger - Omgaan met zijn
situatie

PRESTATIE VOOR DE KLANT De mantelzorger ervaart ondersteuning om adequaat met zijn situatie om te
gaan

RELEVANTE WET- EN REGELGEVING Wet bescherming persoonsgegevens (Wbp)
Wet klachtrecht cliénten zorginstellingen (Wkcz)

RELEVANTE LOKALE BEPALINGEN

INSTRUMENTEN Algemene instrumenten

De ‘Dag van de mantelzorg’ en andere verwenarrangementen

De presentiebenadering
www.presentie.nl

Drempelvrees bij respijtzorg. Mantelzorgers bereiken en over de drempel helpen
(Expertisecentrum Mantelzorg, 2004)
www.expertisecentrummantelzorg.nl

DVD en boekje Respijtzorg... nooit bij stil gestaan (Expertisecentrum Mantelzorg / Mezzo,
2006)
www.mezzo.nl -> bibliotheek

DVD en boekje Respijtzorg... toch iets voor mij (Primo, 2008)
www.mezzo.nl -> bibliotheek

Formulierenset primair proces (Mezzo, 2010)
www.mezzo.nl -> bibliotheek

Eigen instrumenten organisatie

TOELICHTING
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