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Wir ibernehmen
Verantwortung

Sehr geehrte Damen und Herren,

86 Prozent der Pflegeantragsteller aus Sach-
sen-Anhalt, die im Jahr 2018 in ihrem person-
lichen Umfeld begutachtet wurden, sind mit
dem Medizinischen Dienst der Krankenversi-
cherung (MDK) Sachsen-Anhalt zufrieden.
Das ist das Ergebnis der Versichertenbefra-
gung zur Pflegebegutachtung 2018. Pflegebe-
diirftige und deren Angehorige melden uns
jdhrlich auf diesem Weg zuriick, wie sie die
Pflegebegutachtung des MDK Sachsen-Anhalt
bewerten. Ein wichtiges und positives Feed-
back, das sowohl die Qualitdt der Arbeit unse-
re Gutachterinnen und Gutachter als auch die
Position des MDK als sozialmedizinscher Ex-
perte im Gesundheitswesen unterstreicht.

Im Jahr 2018 hat der MDK Sachsen-Anhalt
73.944 Auftrdge zur Feststellung der Pflege-
bediirftigkeit begutachtet. Das Gutachten ist
die Grundlage fiir die Feststellung des Pflege-
grades und damit fiir die Gewdhrung von
Leistungen der Pflegeversicherung. Eine gro-
3e gesamtgesellschaftliche Verantwortung,
der wir kompetent und engagiert nachgehen.
Den Wiinschen der Versicherten nach res-
pektvollem Umgang und hilfreicher Beratung
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wdhrend der Begutachtung mochten wir da-
bei stets zufriedenstellend nachkommen. Die
Versichertenbefragungen der letzten fiinf Jah-
re zeigen, dass wir unseren Anspruch gut er-
fiillen. Die Gesamtzufriedenheit mit der Pfle-
gebegutachtung des MDK Sachsen-Anhalt ist
bei der iiberwiegenden Mehrheit der Versi-
cherten auf hochstem Niveau.

Einige Befragte wiinschen sich jedoch, dass
im Rahmen der Begutachtung vor Ort intensi-
ver auf ihre individuelle Pflegesituation ein-
gegangen wird. Verbesserungsbedarf sehen
Befragte auch bei ihrem Wunsch nach mehr
Beratung durch die Pflegeexperten des MDK
und nach Hinweisen zur Verbesserung ihrer
Pflegesituation. Da wir als moderner Dienst-
leister kontinuierlich bestrebt sind unseren
Beitrag zu verbessern, wollen wir als MDK
Sachsen-Anhalt weiter an Ihrer Zufriedenheit
arbeiten.

Mit freundlichen Griiflen

Jens Hennicke
Geschdftsfiihrer des MDK Sachsen-Anhalt
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Gesamtzufriedenheit

86 Prozent der pflegebediirftigen Menschen in Sachsen-Anhalt sind
mit der Begutachtung durch den MDK Sachsen-Anhalt zufrieden.

Die wichtigsten Ergebnisse
auf einen Blick

Informationen iiber die Pflegebegutachtung

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit
den allgemeinen Informationen iiber die Pflegebegutachtung des MDK
Sachsen-Anhalt gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Er-
reichbarkeit und zur Freundlichkeit bei Riickfragen wurden hier be-
wertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 88 Prozent
sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

Personlicher Kontakt

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und persénlichen Kontakt
des Versicherten mit dem Gutachter des MDK Sachsen-Anhalt gefragt.
Fragen zum Verhalten des Gutachters und dessen Eingehen auf die per-
sonliche Situation wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen
Zufriedenheit von 87 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich
anndhernd so zufrieden wie mit den allgemeinen Informationen.

Personliches Auftreten

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Auftreten der Gutachterin
bzw. des Gutachters der MDK Sachsen-Anhalt bei den Versicherten ge-
fragt. Fragen zum Einfiihlungsvermégen und zur Kompetenz wurden
hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 87 Pro-
zent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls recht zufrieden.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Q Gesetzlicher Auftrag

Der Medizinische Dienst der Krankenversi-
cherung (MDK) ist der organisatorisch selb-
stdndige und fachlich unabhdngige sozialme-
dizinische Beratungs- und Begutachtungs-
dienst der gesetzlichen Kranken- und sozialen
Pflegeversicherung. Unter anderem fiihrt der
MDK im Auftrag der Kranken- und Pflegekas-
sen versichertenorientierte Einzelfallbegut-
achtungen zu unterschiedlichen Fragestel-
lungen durch und berdt dariiber hinaus seine
Auftraggeber in Grundsatzfragen zur medizi-
nischen und pflegerischen Versorgung.

Mit seinen objektiven und fachlich fundier-
ten Bewertungen trdgt der MDK zu einer im
Einzelfall und in der Gesamtheit angemesse-
nen und einheitlichen Versorgung aller ge-
setzlich Versicherten mit den jeweils notwen-
digen Leistungen bei.

Der MDK priift gemaf; § 18 Abs. 1 SGB XI im
Auftrag der Pflegekassen, ob die Vorausset-
zungen der Pflegebediirftigkeit im Sinne des
Sozialgesetzbuches erfiillt sind und welcher
Grad der Pflegebediirftigkeit vorliegt.

Um eine bundesweit einheitliche und gerech-
te Beurteilung der Pflegebediirftigkeit zu ge-
wdhrleisten, haben die Gutachter eine Viel-
zahl von Vorgaben zu beachten. Die Medizini-
schen Dienste und ihre Gutachter sind sich
dabei stets bewusst, dass sie in der personli-
chen Begutachtungssituation die Privat- und
Intimsphdre der Betroffenen beriihren und
dass ihre Feststellungen und Empfehlungen
an die Pflegekasse erhebliche Bedeutung fiir
den einzelnen Versicherten und seine Ange-
horigen haben.

Es ist dem MDK Sachsen-Anhalt daher ein
grofles Anliegen, die Begutachtung verstdand-
lich, respektvoll und individuell zu gestalten.
Die Erkenntnisse aus der Versichertenbefra-
gung sollen dem Medizinischen Dienst er-
moglichen, seine Pflegebegutachtungen noch
gezielter auf die Belange der Versicherten ab-
zustimmen.

Die auf der Grundlage von § 18b SGB XI im
Juli 2013 erlassenen und im September des
gleichen Jahres vom Bundesministerium fiir
Gesundheit genehmigten Dienstleistungs-
Richtlinien des GKV-Spitzenverband definie-
ren erstmals einen Rahmen fiir eine bundes-
weit einheitliche Befragung und Auswertung
unter wissenschaftlicher Begleitung durch
ein externes Marktforschungs-Institut (wis-
senschaftliche Stelle).

Spdtestens bis zum 15. April eines jeden Jah-
res veroffentlicht jeder Medizinische Dienst
einen Bericht iiber die Ergebnisse, Erkennt-
nisse und abgeleiteten Mafinahmen aus der
Versichertenbefragung des Vorjahres auf sei-
ner Homepage.

Der vorliegende Bericht informiert iiber die
Versichertenbefragung
des Jahres 2018.
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9 Zielsetzung und Methodik

Entsprechend den Dienstleistungs-Richtlini-
en fiihrt jeder MDK jdhrlich eine Versicher-
tenbefragung durch.

Ausdriicklich formulierte Ziele hinsichtlich

dieser Befragungen sind:

» Kenntnisse zu erlangen iiber das aktuelle
Zufriedenheitsniveau bei den Betroffenen
bezogen auf die wesentlichen Aspekte des
Begutachtungsverfahrens

* Transparenz herzustellen beziiglich der von
den Versicherten wahrgenommenen Starken
und Schwdchen im Begutachtungsverfahren

« Erkenntnisse zu erwerben als Grundlage fiir
gezielte MaBnahmen zur Verbesserung der
Dienstleistungsorientierung

* Informationen zu gewinnen zum Zweck der
internen Kommunikation von Versicherten-
zufriedenheit und Versichertenerwartun-
gen, die die Mitarbeiter des MDK betreffen




Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes der Krankenversicherung Sachsen-Anhalt 2018

Diese Befragung tragt entscheidend dazu bei,

aus der Perspektive der Versicherten belast-

bare Informationen zu gewinnen. Das heifit,

Fragen wie

+ ,Wie wird unsere Dienstleistung vom Versi-
cherten tatsachlich wahrgenommen?*

« ,Wie gut erfiillen die Leistungen/der Ser-
vice die Erwartungen der Versicherten?“

* ,Welche Bedeutung haben die einzelnen As-
pekte fiir die Versicherten?*

* ,Welche Kriterien sind entscheidend fiir die
Zufriedenheit der Versicherten?*

konnen beantwortet werden, wenn entspre-

chende Erkenntnisse aus der Befragung vor-

liegen.

Die Kenntnis dieser Kriterien und deren Wich-
tigkeit fiir die Betroffenen sind Grundlage fiir
die serviceorientierte Ausrichtung einer
Dienstleistung.

Die schriftliche Versichertenbefragung erfolg-
te durch einen bundesweit einheitlich struk-
turierten Fragebogen. Der konkrete Inhalt des
Fragebogens sowie die bundesweit einheitli-
chen Ausfiillhinweise und die bundesweit
einheitlichen Kriterien fiir die Auswertung
der Versichertenbefragung wurden vom GKV-
Spitzenverband und dem Medizinischen
Dienst des Spitzenverbandes Bund der Kran-
kenkassen (MDS) in Abstimmung mit den Me-

dizinischen Diensten unter wissenschaftli-
cher Beteiligung entwickelt und eingefiihrt.

Der Fragenkatalog umfasst Fragen

+ zur Zufriedenheit mit der Information iiber
das Begutachtungsverfahren,

« zum Ablauf der Begutachtung,

+ zum personlichen Auftreten des Gutachters,

+ zur Beratung durch den Gutachter und

* zu sonstigen Anregungen.

Die Fragebogenstruktur und die Befragungs-
inhalte orientieren sich am Prozess der per-
sonlichen Pflegebegutachtung mit seinen fiir
die Versicherten wichtigen Kriterien. Dabei
wurden erfahrungsbasiert Versichertenanfor-
derungen beriicksichtigt sowie die Maf3gaben
der Dienstleistungs-Richtlinien erfiillt.

Besonderen Wert wurde darauf gelegt, dass
die Fragen und Antwortmoglichkeiten ein-
deutig formuliert und leicht verstdndlich
sind. Da nicht alle Pflegebediirftigen auf-
grund ihrer besonderen Situation in der Lage
sind, aktiv an der Befragung teilzunehmen,
wurde auch Angehorigen/privaten Pflegeper-
sonen und gesetzlichen Betreuern, die bei der
personlichen Pflegebegutachtung beteiligt
waren, die Moglichkeit gegeben, die Zufrie-
denheitsbewertung vorzunehmen.

| 07



Der Fragenkatalog stellt insgesamt eine hohe
Objektivitdt, Reliabilitdt und Validitdt sicher.

Die wissenschaftliche Begleitung, die Ent-
wicklung der Methodik und die Einfiihrung
des Verfahrens sowie der Auswertung der Ver-
sichertenbefragung iibernahm nach einem
offentlichen Ausschreibungsverfahren die
M+M Management + Marketing Consulting
GmbH

Holldndische Strafle 198a

34127 Kassel

unter Leitung von Herrn Prof. Dr. Armin Topfer.

Die Versichertenbefragung erfolgte nach fol-
gender Methodik:

Jeder der im Rahmen der Zufalls-Stichprobe
ausgewdhlte Versicherte erhielt den Fragebo-
gen maximal zwei Monate nach der Begutach-
tung mit einer fiir ihn kostenfreien Antwort-
moglichkeit, der keine Riickschliisse auf die
Person des Versicherten zulief3, sowie ein er-
lauterndes Anschreiben.
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Durch technische Mafinahmen im Auswahl-
verfahren wurde sichergestellt, dass jeder
Versicherte zum jeweiligen Ziehungszeit-
punkt nur einmal ausgewdhlt und damit be-
fragt werden konnte.

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgte
freiwillig und anonym. Die Zusendung der
Antworten (ausgefiillte Fragebogen) durch
die Befragten erfolgte direkt an das beauf-
tragte Marktforschungsinstitut M+M Manage-
ment + Marketing Consulting GmbH, welches
die Antworten erfasste und nach einheitli-
chen Maf3stdben statistisch auswertete.

Die so ermittelten Daten bilden die Grundlage
fiir die Erstellung dieses Ergebnisberichtes.
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Die Bezugsgrofle fiir die Versichertenbefra-
gung sind die Begutachtungen aller Versicher-
ten mit personlicher Befunderhebung des Vor-
jahres. Im Jahr 2017 hat der MDK Sachsen-An-
halt 61.640 Versicherte zur Feststellung der
Pflegebediirftigkeit personlich begutachtet.

Gemdfl den Dienstleistungs-Richtlinien sind
2,5 % der Begutachtungen mit personlicher
Befunderhebung des Vorjahres als Bezugsgro-
Re fiir die Versichertenbefragung zu beriick-
sichtigen.

Fiir reprdsentative Ergebnisse ist die Zielgrofie
eines Mindestriicklaufs von 400 Fragebogen
jahrlich sinnvoll.

StichprobengrofBe und
Riicklauf der Befragung

Im Zeitraum von Januar bis Dezember 2018
hat der MDK Sachsen-Anhalt dementspre-
chend 2.505 Fragebdgen versendet: Bis ein-
schliellich 15. Februar 2019 wurden davon
925 Fragebbgen ausgefiillt an das Marktfor-
schungsinstitut M+M Management + Marke-
ting Consulting GmbH zuriickgesandt. Dies
entspricht einer Riicklaufquote von 36,9 %.
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Ergebnisse

5%

unzufrieden

86 %

zufrieden

0%
teilweise
zufrieden

*N=822 MW=91

Wie zufrieden waren die Befragten
insgesamt mit der Begutachtung
durch den MDK Sachsen-Anhalt?*

* Gesamtzufriedenheit mit der Pflegebegutachtung

ANMERKUNG

In den Fragebbdgen wurden nicht immer vollstdndig alle Fragen
beantwortet, so dass die Anzahl der auswertbaren Fragen (N) je-
weils niedriger war als die Gesamtzahl der zuriickgesandten Fra-
gebodgen.

Die Mittelwerte der Zufriedenheit (MW) wurden entsprechend ei-
ner dreistufigen Skala von O (= unzufrieden), 50 (= teilweise zu-
frieden) bis 100 (= zufrieden) berechnet.
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 86 Prozent der Versicherten
mit den Pflegebegutachtungen des MDK Sach-
sen-Anhalt zufrieden; 9 Prozent sind teilwei-
se zufrieden und 5 Prozent unzufrieden.

Den Befragten des MDK Sachsen-Anhalt sind

im Rahmen der Pflegebegutachtung folgende

Punkte besonders wichtig:

a) Kompetenz des Gutachters

b) Respektvoller und einfiihlsamer Umgang
mit dem Versicherten

c) Verstindliche Ausdrucksweise des Gut-
achters

d) Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-
tion des Versicherten

e) Geniigend Zeit, um fiir die Versicherten
wichtige Punkte zu besprechen

f) Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der
Ansprechpartner des MDK

g) Verstdndliche Erkldrung des Vorgehens
durch den Gutachter

Die Zufriedenheitswerte iiber alle abgefragten
Aspekte der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem hohen Niveau. Sowohl mit den verschie-
denen Punkten der Informationen {iiber die
Pflegebegutachtung, als auch mit den die
Gutachter direkt betreffenden Sachverhalten
des personlichen Kontaktes und dem Auftre-
ten der Gutachter bescheinigen die Befragten
der MDK Sachsen-Anhalt eine hohe Dienst-
leistungsorientierung.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befrag-
ten zur Zufriedenheit mit den abgefragten
Einzelaspekten der Pflegebegutachtung dar-
gestellt.

| 11
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Fragenbereich A. Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Verstandlichkeit des Anmelde- Informationen durch Faltblatt und
schreibens zur Begutachtung Anschreiben vom MDK
7 % 1% 1%

\ |

11 % ‘

88 %

[ zufrieden

Erreichbarkeit des MDK
M teilweise zufrieden bei Riickfragen

M unzufrieden

3%
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Freundlichkeit und Hilfsbereit- Mit den Informationen des MDK Sachsen-An-
schaft des MDK halt iiber die Pflegebegutachtung mit Hilfe
des Anmeldeschreibens sind durchschnittlich
92 Prozent der Befragten zufrieden. Ebenfalls
‘ zufrieden sind die Befragten sowohl mit den
Informationen rund um das Begutachtungs-
verfahren (88 Prozent), als auch mit der Er-
reichbarkeit des MDK bei Riickfragen (82 Pro-
zent). Bei der Freundlichkeit und Hilfsbereit-
N =791 schaft der Ansprechpartner des MDK
MW = 96 Sachsen-Anhalt liegt der Zufriedenheitswert
bei 93 Prozent. Hier liegen auch sehr hohe
Anforderungen der Befragten (fiir 93 Prozent

wichtig).

6% L%

93 %
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Fragenbereich B: personlicher Kontakt

Eintreffen der Gutachterin/des
Gutachters im angekiindigten Zeitraum

Verstandliche Erkldarung des Vorgehens
durch die Gutachterin/den Gutachter

3%

[ zufrieden

B teilweise zufrieden

B unzufrieden

Angemessene Vorstellung
der Gutachterin/des Gutachters

5o, 1%

Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation des/der Versicherten

8 %

11% '

81 %
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Eingehen auf die bereitgestellten
Unterlagen des/der Versicherten

3%

10 % ‘

N = 876
MW =92

87 %

Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte
zu besprechen

5%
10 % ‘

N =909

MW =90

85 %

zufrieden
B teilweise zufrieden

B unzufrieden

Beim personlichen Kontakt zum Gutachter
liegen die hochsten Zufriedenheitswerte bei
der Termintreue (95 Prozent) und bei der
angemessenen Vorstellung der Gutachter
(94 Prozent). Zufrieden sind die Befragten
auch mit der verstindlichen Erkldarung
des Vorgehens bei der Pflegebegutachtung
(85 Prozent), mit dem Eingehen auf die be-
reitgestellten Unterlagen des Versicherten
(87 Prozent) und mit der zur Verfiigung ste-
henden Zeit, um alle wichtigen Punkte be-
sprechen zu konnen (85 Prozent). Gerade
Letzteres ist den Versicherten mit 96 Prozent
besonders wichtig. Das Eingehen auf die indi-
viduelle Pflegesituation stellt fiir die Versi-
cherten ein ebenso wichtiges Qualitdtsmerk-
mal dar (ebenfalls 96 Prozent). Damit sind
81 Prozent der Befragten zufrieden, 11 Pro-
zent teilweise zufrieden und 8 Prozent unzu-
frieden.



16 | Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes der Krankenversicherung Sachsen-Anhalt 2018

Fragenbereich C: personliches Auftreten der Gutachterin/des Gutachters

Respektvoller und einfiihlsamer Kompetenz
Umgang mit dem/der Versicherten der Gutachterin/des Gutachters
o, o,
8% 3% 7 % 3%

" o

89 % 90 %

Verstandliche Ausdrucksweise Vertrauenswiirdigkeit
der Gutachterin/des Gutachters der Gutachterin/des Gutachters
7% 2% 4%

8 % ‘

91 % 88 %

[ zufrieden
B teilweise zufrieden

B unzufrieden
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise Auch mit dem personlichen Auftreten der

zur Verbesserung der Pflegesituation Gutachter sind die Befragten grundsitzlich

zufrieden. Besonders hoch sind die Zufrie-

8 % denheitswerte in den Bereichen, in denen

nach dem respektvollen und einfiihlsamen

16 % Umgang mit dem Versicherten (89 Prozent),

der Kompetenz des Gutachters (90 Prozent),

der verstdndlichen Ausdrucksweise des Gut-

achters (91 Prozent) sowie der Vertrauens-

N =888 wiirdigkeit des Gutachters (88 Prozent) ge-

MW = 84 fragt wurde. Verbesserungsbedarf sehen Be-

fragte allerdings bei ihrem Wunsch nach

mehr Beratung durch die Gutachter und nach

Hinweisen zur Verbesserung ihrer Pflegesitu-

ation. Fiir 94 Prozent der befragten Versicher-

ten ist dies ein wichtiger Punkt: 8 Prozent

sind hiermit unzufrieden und 16 Prozent nur
zufrieden teilweise zufrieden.

76 %

B teilweise zufrieden

B unzufrieden
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Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch
um allgemeine Angaben gebeten:

Liegt das Ergebnis der Pflege-

. 0,7 %
begutachtung bereits vor? °

22,3 % I 4,3 %

47,4 % ‘ 52,0 %

Falls ja: Ist das Ergebnis der

Pflegebegutachtung nachvollziehbar? 73,4 %

[ ja
1 nein
B weiB nicht
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Die offene Frage ,,Was kdnnen wir bei der Pflegebegutachtung
besser machen?“ ergab folgende Hinweise:

Kommentare

(371 KOMMENTARE VON

296 BEFRAGTEN)

15,9 % Zufrieden mit dem Gutachter/der Gutachterin

13,9 % Alles bestens, alles ok, alles in Ordnung

10,1 % Insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

6,4 % Zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

5,4 % Detaillierter individueller auf Pflegebediirftige und Angehorige
eingehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis

5,1 % Unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung

5,1 % Mehr, bessere Beratung/Infos zur Verbesserung
der Pflegesituation

4,7 % Unzufrieden mit Begutachtung allgemein

4,7 % Keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlige



Die im Vergleich mit anderen Befragungen im
Allgemeinen und im Gesundheitswesen im
Besonderen hohe Riicklaufquote belegt das
erhebliche Interesse der Beteiligten, ihre Er-
fahrungen mit der Pflegebegutachtung mitzu-
teilen und ihre Zufriedenheit dem MDK zu-
riick zu spiegeln. Dariiber hinaus sind auf
Grundlage dieses umfassenden Datenmateri-
als reprdsentative Auswertungen maoglich.

Grundsdtzlich ist durchwegs eine hohe Zu-
friedenheit mit der Durchfiihrung der Pflege-
begutachtung bei Pflegebediirftigen, Angeho-
rigen/privaten Pflegepersonen und gesetzli-
chen Betreuern zu verzeichnen.

Eine ausschliefiliche Betrachtung der Zufrie-
denheitswerte greift aber alleine zu kurz. Erst
aus den Zufriedenheitswerten in Zusammen-
hang mit anderen wichtigen Parametern kon-
nen mogliche Verbesserungspotentiale er-
kannt werden.

Im Vergleich zum Vorjahr konnte der MDK
Sachsen-Anhalt die Gesamtzufriedenheit der
Versicherten mit seiner Arbeit im Rahmen der
Feststellung der Pflegebediirftigkeit um gan-
ze 4 Prozentpunkte auf insgesamt 86 Prozent
verbessern. Nach der Umstellungsphase auf
das neue Begutachtungsinstrument mit dem
damit verbundenen reformierten Pflegebe-
diirftigkeitsbegriff im Jahr 2017 hat sich in-
zwischen der Einblick in das komplexe Ver-
fahren und das Verstdndnis fiir die verdander-
ten Inhalte der Pflegebegutachtung merklich
verbessert. Die Anzahl der Befragten, die mit
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e Erkenntnisse

der verstdndlichen Erkldrung des Vorgehens
durch den Gutachter unzufrieden sind, hal-
bierte sich auf 3 Prozent. Das zeigt, dass unse-
re Mafinahmen erfolgreich waren.

In nahezu allen zur Feststellung der Pflegebe-
diirftigkeit erfragten Punkten hat sich die Zu-
friedenheit der Versicherten 2018 gesteigert.
Ein erfreuliches Ergebnis, das wir weiter ver-
bessern wollen. Ansatzpunkte dafiir geben
uns die wertvollen Riickmeldungen der Versi-
chertenbefragung.

So wiinscht sich ein Teil der Befragten bei-
spielsweise, dass im Rahmen der Begutach-
tung vor Ort noch intensiver auf die individu-
elle Pflegesituation eingegangen wird: 8 Pro-
zent sind hiermit noch unzufrieden und
11 Prozent lediglich teilweise zufrieden.

Auch der Wunsch nach mehr Beratung durch
die Gutachter und nach Hinweisen zur Ver-
besserung der Pflegesituation ist fiir 8 Pro-
zent der Befragten noch nicht zufriedenstel-
lend und fiir 16 Prozent nur teilweise zufrie-
denstellend erfiillt.

Dariiber hinaus empfinden 5 Prozent der Be-
fragten die bei der Begutachtung zur Verfii-
gung stehenden Zeit, alle wichtigen Punkte
besprechen zu konnen, als unzureichend.
Weitere 10 Prozent sind nur teilweise zufrie-
den damit.

Wichtige Hinweise, die wir in unseren Maf3-
nahmen aufgreifen wollen.
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@ Mallnahmen

6.1 Vorgehen bei der Ableitung
von VerbesserungsmaBnahmen

Die Herausforderung bei der Erarbeitung von
Verbesserungspotentialen und Mafnahmen
lag in erster Linie darin, festzulegen, welche
Ergebnisse als befriedigend oder unbefriedi-
gend zu werten sind. Im Weiteren wurden Ur-
sachen, Einflussfaktoren und Motive fiir die
jeweils befriedigenden oder unbefriedigen-
den Ergebnisse eruiert. Dabei erfolgte die Ab-
leitung von den Fakten (Befragungsergebnis-
sen) zu den Ursachen (Woran liegt es?), zur
Bewertung (Wo ist konkreter Handlungsbe-
darf?) und abschliefend zu den Mafnahmen/
zur Strategie (Was miissen wir tun?).

Aus diesem Grund ist ein strukturiertes Vor-

gehen wichtig:

« Aufarbeiten der Ergebnisse (und der offe-
nen Nennungen / Erlduterungen der Befrag-
ten) und Zusammenfassung der dabei iden-
tifizierten Themenfelder

+ Feststellen der hinter den Ergebnissen lie-
genden moglichen Ursachen, Einflussfakto-
ren und Motive fiir die identifizierten The-
menfelder

 Herausarbeiten der vom MDK beeinflussba-
ren Hauptfaktoren und Priifen auf ggf. be-
stehende Wechselwirkungen

+ Setzen von Prioritdten und Festlegen, wel-
che der Faktoren mit Blick auf die erwartete
Ergebniswirkung und den erwarteten Auf-
wand vorrangig durch Maflinahmen ver-
starkt oder verringert bzw. abgestellt wer-
den sollen (sofort, mittel-, langfristig)

* Formulieren konkreter Verbesserungsmai3-
nahmen und Grobplanung des weiteren
Vorgehens

Die gezielte Analyse der Ursachen bildet so-
mit die Plattform fiir effektive und nachhaltig
wirksame Verbesserungsmafinahmen.

Unter Beriicksichtigung dieser grundsdtzli-
chen methodischen Uberlegungen hat der
MDK Sachsen-Anhalt die nachfolgenden Mai3-
nahmen aus der Versichertenbefragung abge-
leitet.
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6.2 Verbesserungsmallnahmen

6.2.1 Eingehen auf die individuelle Pflegesi-
tuation des Versicherten:

Keine Pflegesituation ist wie die andere. Aus
diesem Grund stellt fiir 96 % der Versicherten
das Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-
tion ein sehr wichtiges Qualitdatsmerkmal im
Begutachtungsprozess dar. Umso wichtiger
ist es, Erfahrungen in regelmdf3ig stattfinden-
den Teamtreffen und Schulungen auszutau-
schen, um von- und miteinander zu lernen.
Unsere Fort- und Weiterbildungsmafinahmen
haben wir in den letzten Jahren vor allem in
Hinblick auf den neuen Pflegebediirftigkeits-
begriff gepriift und ergdanzt. Das neue Begut-
achtungssystem ermoglicht unseren Gutach-
terinnen und Gutachtern ein deutlich indivi-
duelleres Eingehen auf die Pflegesituation.
Nach den ersten Hiirden der Ubergangsphase
hat sich die Zufriedenheit in diesem Bereich
bereits verbessert, Um kiinftig das Eingehen
auf die Pflegesituationen weiter zu verbes-
sern, werden wir in regelmdfiigen individuel-
len Fallbesprechungen pflegerische und me-
dizinische Aspekte der Gesprdchsfiihrung
starken.

6.2.2 Gute Beratung und niitzliche Hinweise
zur Verbesserung der Pflegesituation:

Die neuen Inhalte der Pflegegutachten und
das komplexe Verfahren sind noch nicht im-
mer fiir alle Pflegebediirftigen und ihre Ange-
horigen gut verstandlich. Der Wunsch nach
hilfreichen Ratschldgen ist bei vielen Versi-
cherten noch immer grof3. Deshalb wollen wir
noch gezielter auf die dafiir im Land ange-
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dachten Beratungsangebote hinweisen. So
bieten etwa die Pflegekassen und die Kommu-
nen eine kostenlose und wohnortnahe Bera-
tung iiber die Pflegeleistungen und Betreu-
ungsangebote in Sachsen-Anhalt an. Dazu ha-
ben die Pflege-Partner ihre Beratungsangebote
in den Servicecentern der Krankenkassen und
Beratungsstellen der Kommunen vernetzt.
Hilfe finden Versicherte zudem auch in den
Sozialdmtern. Informationen iiber Beratungs-
stellen und Ansprechpartner der Pflegebera-
tung in Sachsen-Anhalt finden Versicherte un-
ter www.pflegeberatung-sachsen-anhalt.de

6.2.3 Geniigend Zeit, um die fiir die Versi-
cherten wichtigen Punkte zu besprechen:

Es ist uns ein wichtiges Anliegen, den zeitli-
chen Rahmen der Begutachtung so aufzutei-
len, dass die fiir die Versicherten wichtigen
Punkte in angemessenem Umfang bespro-
chen werden kdnnen. 85 % der Befragten sind
mit der zur Verfiigung stehenden Zeit zufrie-
den. Das erkennbare Spannungsfeld zwischen
den nachvollziehbaren Wiinschen der einzel-
nen Versicherten nach mehr Zeit, kurzen Be-
gutachtungsfristen und raschen Entschei-
dungen durch die Pflegekassen ldsst sich
hdufig schwer auflésen. Wir legen jedoch gro-
Ben Wert darauf, dass die Pflegebediirftigen
und ihre Angehorigen ausreichend Zeit erhal-
ten, um in der Begutachtungssituation fiir sie
wichtige Punkte angemessenen besprechen
zu konnen. Einhergehend mit der systemati-
schen Verbesserung unseres Begutachtungs-
prozesses werden wir versuchen, die Ge-
sprdchspunkte in den Hausbesuchen noch
effizienter auszugestalten.
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e Zahlen,Daten,Fakten

Riicklaufquote
Verschickte Fragebdgen .
2018 2.505 in Sachsen-Anhalt
Riicklauf _ o
(Stand 15.02.2019) 925 ‘ = 36,9 %

3,2%
gesetzliche Betreuungspersonen

39,1%

Pflegebediirftige

59,8 %

Angehorige/
private Pflegepersonen

8,8 %

keine Angaben
*Mehrfachnennungen moglich
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse aus den Fragebereichen A bis C

Gesamtzufriedenheit

teilweise

. nzufrieden
zufrieden unzufriede

mit der Pflegebegutachtung zufrieden
(Basis: Alle Befragten n = 925)

Wie zufrieden waren Sie : : :
insgesamt mit der Begutachtung 86 % 9 % 5%
durch den MDK? : : :

E Zufriedenheit Wichtigkeit :
: Damit waren die Befragten... : Dies ist fiir die Befragten... :
Fragenbereich A: E : : : : :
Informationen iiber die g : teilweise : un-  teilweise :  un- :
Pflegebegutachtung : zufrieden : zufrieden : zufrieden | wichtig : wichtig i wichtig :
Verstandlichkei A -
erstzfmdllc keit des Anmelde 92 % 7% 19% 82 % 17 % 1%
schreibens zur Begutachtung
Information durch Faltblatt und
jon cu . 88% : 11% : 1% @ 82% @ 17% @ 1%

Anschreiben vom MDK

Erreichbarkeit des MDK bei
Riickfragen

Freundlichkeit und Hilfs-
bereitschaft des MDK

Fragenbereich B:
Personlicher Kontakt zur
Gutachterin oder zum Gutachter

Verstandliche Erkldrung
des Vorgehens
Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation

Eingehen auf die bereitgestellten
Versichertenunterlagen
Geniigend Zeit, um die fiir die : : : : : :
Versicherten wichtigen Punkte : 8% : 10% i 5% : 96% : 4% : 0%

zu besprechen : : : : : :
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: Zufriedenheit Wichtigkeit
i Damit waren die Befragten... : Dies ist fiir die Befragten...
Fragenbereich C: f . . . .
Personliches Auftreten :  teilweise:  un- : teilweise :  un-
des/der Gutachters/in zufrieden: zufrieden: zufrieden: wichtig : wichtig : wichtig
R I infiih
espe<tvol.ler und em.u lsamer 89 % 3% 3% 97 % 3% 0 %
Umgang mit dem Versicherten
Kompetenz des/der Gutachters/in 90 % 7% 3% 96 % 4 % 0%
Verstandliche A [ i
erstandliche usdryc ksweise 91 % 7 9% 5 % 96 % 4 % 0 %
des/der Gutachters/in
Vertrauenswiirdigkeit des
uenswiirdigkeit des/ 88% | 8% : 4%  95% : 5% : 0%
der Gutachters/in : : : :

Gute Beratung und niitzliche : : : : : :
Hinweisen zur Verbesserung der P 76%  16% : 8%  94% i 6% : 0%
Pflegesituation : : : : : :
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