MEDIZINISCHER DIENST
‘ DER KRANKENVERSICHERUNG

SACHSEN-ANHALT

5 Jahre Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtung

Seit 2014 befragt der Medizinischen Dienste der Krankenversicherung (MDK)
Sachsen-Anhalt jedes Jahr Versicherte, die Pflegeleistungen beantragt haben und
vom MDK begutachtet wurden, nach ihrer Zufriedenheit mit der MDK-Pflegebe-
gutachtung. Nach nunmehr fiinf Jahren zieht der MDK Sachsen-Anhalt eine Bilanz
aus den Rickmeldungen von insgesamt 4.024 ausgefiillten Fragebdgen.

Mit der Analyse der Versichertenbefragung der Jahre 2014 bis 2018 soll untersucht werden,

e wie sich die Service-Qualitdt des MDK Sachsen-Anhalt und die Zufriedenheit der Ver-
sicherten mit der Pflegebegutachtung durch den MDK Sachsen-Anhalt in den Jahren
2014 bis 2018 entwickelt hat,

e wie sich der seit dem 1. Januar 2017 geltende Pflegebedirftigkeitsbegriff und das
damit verbundene neue Verfahren zur Feststellung von Pflegebediirftigkeit auf die
Zufriedenheit der Versicherten mit der MDK-Pflegebegutachtung ausgewirkt haben,

e ob es Bereiche gibt, in denen der MDK Sachsen-Anhalt seine Service-Qualitat weiter
ausbauen kann.

In diesem Zusammenhang werden insbesondere jene Aspekte der Versichertenbefragung
betrachtet, die erstens den Versicherten am wichtigsten sind und zweitens in der Wahrneh-
mung der Versicherten Verbesserungspotenzial bieten.

1. Viele Versicherte geben dem MDK Sachsen-Anhalt ein Feedback
Anteil der an den MDK zurlickgesendeten Fragebogen

Rund 37 Prozent der Versicherten,
die einen Fragebogen erhalten, schi-

- o cken diesen ausgefillt zuriick. Das ist
deutlich mehr als bei Kundenbefra-

36,9 gungen im Gesundheitsbereich, an

- denen sich im Durchschnitt etwa 20

bis 30 Prozent beteiligen. Das Ergeb-

sin nis bringt damit deutlich zum Aus-

druck, wie wichtig das Thema ,,Pfle-

gebegutachtung” fur die Versicher-
2014 2015 2016 2017 2018 ten ist. Zugleich spiegelt es auch die
grolSe Bereitschaft und das erhebliche Interesse der Befragten, dem MDK ein Feedback zu ge-
ben. Die Medizinischen Dienste erhalten Dank dieser tGberdurchschnittlich hohen Teilnahme
wiederum Ergebnisse, die eine sehr hohe Aussagekraft haben. Die hohe Anzahl der frei for-
mulierten erganzenden Aussagen zur empfundenen Qualitat der Pflegebegutachtungen bzw.
zu Verbesserungsvorschldagen bei der Pflegebegutachtung unterstreichen zusatzlich den Stel-
lenwert der Pflegebegutachtung fir die Versicherten. Das Formulieren und Schreiben von An-
merkungen zu offenen Fragen ist immer ein Mehraufwand. Umso bemerkenswerter ist es,
dass mehr als jeder vierte Befragte (32 Prozent in 2018) das Freitextfeld nutzte, um einen
personlichen Kommentar zur Pflegebegutachtung zu schreiben (371 Freitextkommentare von
296 Versicherten in 2018). In anndhernd der Halfte der Fille (47 Prozent in 2018) Gbermittel-
ten die Kommentierenden so ihre Zufriedenheit mit der Gutachterin oder dem Gutachter.

MDK Sachsen-Anhalt e. V. — Breiter Weg 19¢ — 39104 Magdeburg — Tel.: 0391 5661-0 www.mdk-san.de
Pressekontakt: MDK Sachsen-Anhalt ¢ Christine Probst ¢ Telefon: 0391 5661 3302 ¢ E-Mail: christine.probst@mdk-san.de


http://www.mdk-san.de/

MEDIZINISCHER DIENST
‘ DER KRANKENVERSICHERUNG

SACHSEN-ANHALT

2. Wer fiillte den Fragebogen zur Versichertenbefragung aus?

Uber den Zeitraum 2014 bis 2018 fiillten (iberwiegend Angehérige oder private Pflegeperso-
nen, die bei der Begutachtung anwesend waren, den Fragebogen fiir die Pflegebediirftigen

Anteil der Pflegebediirf- | SeO08 , y v ' v ]

tigen, die den Fragebo-
gen selbst ausfillten,
stieg von 32,2 bzw. 31,4
und 33,2 Prozent in den
Jahren 2014 bis 2016

Angehdrige/private
i : Pflegepersonen : i : ! : :
auf 37,9 Prozent im Jahr T ATt e fovernns e, Brevensensenes oo

2017 und 39,1 Prozent Gesetzliche 53 4.2 41 5.7 3.2

Betreuungspersonen

im Jahr 2018. Der Anteil
der gesetzlichen Betreu-
ungspersonen, die den
Fragebogen ausfillten,
sank hingegen liber den
Flnfjahreszeitraum von 5,3 auf 3,2 Prozent. Sdmtliche Veranderungen in den Personengrup-
pen lassen sich auf die 2017 neu eingefiihrten Pflegeleistungen (finf Pflegegrade statt drei
Pflegestufen) zurickfliihren. Dadurch wurde der Personenkreis, der Leistungen von der Pfle-
geversicherung erhalten kann, um Personen mit geringen Beeintrachtigungen der Selbstan-
digkeit und Fahigkeiten erweitert. Damit hat sich seit 2017 auch der Anteil von Personen mit
leichtem Pflegebedarf oder geringen Einschrankungen der Selbstandigkeit an allen begutach-
teten Personen erhéht. Dieser Personenkreis ist tendenziell eher in der Lage, den Fragebogen
selbst auszufillen. Infolgedessen ist auch der Anteil der Pflegebedirftigen, die den Fragebo-
gen zur Bewertung der MDK-Pflegebegutachtung selbst ausfiillen, gestiegen.

*Mehrfachnennungen méglich

3. Die grof3e Mehrheit ist mit der Pflegebegutachtung des
MDK Sachsen-Anhalt zufrieden

Zufriedenheit mit der Pflegebegutachtung durch den MDK insgesamt
(Anteil "zufrieden" in Prozent)

100 Fast neun von 10 Versicherten
(86,5 Prozent) waren 2018 mit

95 der Pflegebegutachtung durch
den MDK Sachsen-Anhalt zufrie-

90 den. Damit steigert der MDK
87,7 86,5 Sachsen-Anhalt im Vergleich

85 853 —— 855 ~ - zum Vorjahr den Wert der Ge-
82,4 samtzufriedenheit mit seiner

80

Pflegebegutachtung beachtlich.
Im Jahr 2017 lag die Zufrieden-
heit nach der Umstellung durch
das Zweiten Pflegestdrkungsge-
setz bei 82,4 Prozent. Fiir den MDK Sachsen-Anhalt eine positive Tendenz in die Richtung des
bisherigen Bestwertes von 87,7 Prozent aus dem Jahr 2014. Generell bewegt sich die Gesamt-
zufriedenheit stets auf einem hohen Niveau. Die Befragten stellen damit dem gesamten
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Prozess der Pflegebegutachtung des MDK Sachsen-Anhalt eine gute Note aus, angefangen von
der Terminvereinbarung bis hin zur Erhebung des Pflegebedarfs durch MDK-Gutachter. Die
Verbesserung zu 2017 ist ein Hinweis, dass nach der Einfihrung des neuen Pflegebedurftig-
keitsbegriffs bzw. des neuen Begutachtungsverfahrens, jetzt ein positiver Effekt greift.

4. Die Entwicklungen in den drei Fragenbereichen aus Sicht der Versicherten
Die Versicherten konnen ihre Zufriedenheit in drei Fragebereichen mit insgesamt 15 Fragen
angeben. In allen Bereichen bewegt sich die Zufriedenheit mit der Leistung des MDK Sachsen-
Anhalt auf einem hohen bis sehr hohen Level. Im Fiinfjahresvergleich konnte der MDK Sach-
sen-Anhalt die Zufriedenheit der Versicherten mit der ,Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartner des MDK (A.4)“ erh6hen. Bei den Angaben zu den Informationen durch
das Faltblatt und das Anschreiben vom MDK (A.2), zum Eingehen auf die bereitgestellten Un-
terlagen des Versicherten (B.9), zu der verstandlichen Ausdrucksweise des Gutachters (C.13)
sowie zur guten Beratung und den nitzlichen Hinweisen zur Verbesserung der Pflegesituation
(C.15.) konnte der MDK Sachsen-Anhalt die Zufriedenheit der Versicherten wieder auf den
alten Hochststand von 2014 bringen. Bei 10 Fragen hat die Zufriedenheit im Vergleich zum
Jahr 2014 leicht abgenommen. Bei acht dieser zehn Fragen lag die Zufriedenheit im Vorjahr
allerdings noch geringer und konnte bereits wieder gesteigert werden. In der Gesamtheit
zeichnet sich zum Vorjahr eine fast ausschlieflich positive Tendenz ab. Lediglich bei der Ver-
standlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung ist die Zufriedenheit gesunken, wobei
diese mit 92 Prozent immer noch sehr hoch ausfallt.

Anteil "zufrieden" in den einzelnen Fragebereichen in Prozent

Fragenbereich A: 2014 2015 2016 2017 2018
Verstdndlichkeit des Anmeldeschreibens

zur Begutachtung (A.1)

Information durch Faltblatt und Anschreiben
vom MDK (A.2)

Erreichbarkeit des MIDK bei Riickfragen (A.3) 84 84 85 79 82
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartner
des MDK (A.4)

94 92 92 94 92

88 86 86 84 88

92 93 92 90 93

Fragenbereich B: 2014 2015 2016 2017 2018
Eintreffen des Gutachters im angekiindigten Zeitraum (B.5) 96 97 96 94 95
Angemessene Vorstellung des Gutachters (B.6) 96 96 97 94 94

Verstdndliche Erkldrung des Vorgehens durch den
Gutachter (B.7)

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des
Versicherten (B.8)

Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen des
Versicherten (B.9)

Genligend Zeit, um die fiir die Versicherten wichtigen Punkte
zu besprechen (B.10)

Fragenbereich C: 2014 2015 2016 2017 2018
Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit dem
Versicherten (C.11)

86 84 86 82 85

82 82 80 78 81

87 85 86 82 87

87 85 85 80 85

91 89 89 86 89

Kompetenz des Gutachters (C.12) 91 91 91 87 90
Verstdndliche Ausdrucksweise des Gutachters (C.13) 91 89 90 88 91
Vertrauenswiirdigkeit des Gutachters (C.14) 90 89 88 85 88
Gute Beratung und niitzliche Hinweisen zur 76 75 74 74 76

Verbesserung der Pflegesituation (C.15)
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=== \/erstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung (A.1)
== Information durch Faltblatt und Anschreiben vom MDK (A.2)
==de== Erreichbarkeit des MDK bei Riickfragen (A.3)

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartner des MDK (A.4)

ENTWICKLUNG DER ZUFRIEDENHEIT
FRAGENBEREICH B

-——-———-i=———=i§-\.______.

[

+/

2014 2015 2016 2017 2018

—#=—Eintreffen des Gutachters im angekiindigten Zeitraum (B.5)

== Angemessene Vorstellung des Gutachters (B.6)

=de—\/erstandliche Erklarung des Vorgehens durch den Gutachter (B.7)
=== Fingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten (B.8)
== FEingehen auf die bereitgestellten Unterlagen des Versicherten (B.9)

=—@— Genligend Zeit, um die fiir die Versicherten wichtigen Punkte zu besprechen (B.10)
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ENTWICKLUNG DER ZUFRIEDENHEIT
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=== Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit dem Versicherten (C.11)
== Kompetenz des Gutachters (C.12)

==l \/erstandliche Ausdrucksweise des Gutachters (C.13)

=== \/ertrauenswiirdigkeit des Gutachters (C.14)

== Gute Beratung und nitzliche Hinweisen zur Verbesserung der Pflegesituation (C.15)

Gesamtzufriedenheit mit der Pflegebegutachtung nach Personengruppen

Anteil ,Zufriedene* in Prozent

Prozent

21070 T EE RO ..................................... ......................................
90 -
80 --

70 -

60 .

Pflegebediirftige Angehdrige/private Gesetzliche
Pflegepersonen Betreuungspersonen

® 2014 @ 2018

Die Angaben der Gesamtzufriedenheit von 2014 zu 2018 in den einzelnen Personengruppen
miuissen im Verhaltnis zu den verdanderten Anteilen dieser Personengruppen beim Ausfillen
der Versichertenbefragung betrachtet werden. So muss beispielsweise bei der Abnahme der
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zufriedenen Pflegebediirftigen beachtet werden, dass im Jahr 2014 der Anteil der Pflegebe-
dirftigen, welche die Versichertenbefragung selbst beantwortet haben, bei 32,2 Prozent lag.
Im Jahr 2018 fillten hingegen 39,1 Prozent der Pflegebediirftigen die Fragen selbst aus.

5. Der MDK Sachsen-Anhalt kommt piinktlich, stellt sich angemessen vor und
hat ein verstiandliches Anmeldeschreiben zur Begutachtung.

TOP 6 Uber 90 Prozent "zufrieden"
(im Durchschnitt 2014 —2018)

1. Eintreffen des Gutachters im angekiindigten Zeitraum (B.5) 96 %
Angemessene Vorstellung des Gutachters (B.6) 95 %

Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung (A.1) 93 %

2
3
4. Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartner des MDK (A.4) 92 %
5. Kompetenz des Gutachters (C.12) 90 %
6

Verstandliche Ausdrucksweise des Gutachters (C.13) 90 %

Bei fast der Halfte aller bewertungsrelevanten Fragen aus den drei Fragebereichen liegt die
Zufriedenheit im Funfjahreszeitraum durchschnittlich Giber 90 Prozent. Dabei sind in einem
ausgewogenen Verhaltnis aus jedem der drei Bereiche jeweils zwei Fragen vertreten. Das be-
deutet, dass der MDK Sachsen-Anhalt beispielsweise mit der Verstandlichkeit seines Anmel-
deschreibens zur Begutachtung sowie der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft seiner An-
sprechpartner, bereits im ersten Kontakt die Zufriedenheit der Versicherten gewahrleistet.
Diesen positiven Eindruck kdnnen die Gutachterinnen und Gutachter des MDK Sachsen-Anhalt
im Rahmen der Pflegebegutachtung bei den Versicherten aufrechterhalten und in gewissen
Aspekten sogar steigern.

Zufriedenheit mit Abldufen vor der Begutachtung

Anteil ,,Zufriedene® in Prozent

Prozent

100 --| eerees 92,1 e 93,6 erreerereens 95,5 e 94,3 verirenn Die Zufriedenheit mit den Abléufen
vor der Begutachtung entspricht
dem Fragenbereich A der Versi-
60 « | oo M e b chertenbefragung. In diesem Be-
reich erzielt der MIDK Sachsen-An-
halt in allen Punkten mit einer Zu-
20 | e I L | friedenheit von Uber 90 Prozent
durchweg sehr gute Ergebnisse.

80 | veoeeerr N i | i e

40 | oo I | i

@ Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
Piinktlichkeit

Angemessene Vorstellung
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6. Was den Versicherten wichtig ist

Aus Sicht der Versicherten sind alle erfragten Aspekte im Zusammenhang mit der Pflegebe-
gutachtung von sehr groRer Bedeutung — die Information lber die Pflegebegutachtung, die
Durchfiihrung der Begutachtung bis hin zum personlichen Auftreten der Gutachterin bzw. des
Gutachters. Zu jeder Frage haben im Durchschnitt der fiinf Jahre mindestens 81 Prozent der
Versicherten angegeben ,,Das ist mir wichtig”.

Bei genauer Betrachtung zeigen sich dennoch feine Unterschiede in der Wichtigkeit. Aus Sicht
der Versicherten sind all jene Gesichtspunkte besonders wichtig, die mit der Durchfliihrung der
Pflegebegutachtung und dem personlichen Auftreten und Verhalten der Gutachterin oder des
Gutachters zu tun haben. Bei den Aspekten aus dem Fragenbereich C liegt die Einschatzung
,Das ist mir wichtig” durchweg bei tiber 90 Prozent — im Fragenbereich B fast ebenso.

Sechs Punkte liegen bei den Versicherten im Durchschnitt der flinf Jahre bei 95 Prozent oder
mehr Wichtigkeit:

TOP 6 ,,Das ist mir wichtig bei der MDK-Pflegebegutachtung”
(im Durchschnitt 2014 — 2018)

1. Kompetenz des Gutachters (C.12) 96 %
2. Verstandliche Ausdrucksweise des Gutachters (C.13) 96 %
3. Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten (B.8) 95 %
4. Genigend Zeit, um fir die Versicherten wichtigen Punkte zu besprechen (B.10) 95 %
5. Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit dem Versicherten (C.11) 95 %
6. Vertrauenswirdigkeit des Gutachters (C.14) 95 %

Entwicklung der Wichtigkeit im Fragenbereich A

100
95
90

85

80
75

70
2014 2015 2016 2017 2018

e \/erstdndlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung (A.1)

== [nformation durch Faltblatt und Anschreiben vom MDK (A.2)
Erreichbarkeit des MDK bei Riickfragen (A.3)
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartner des MDK (A.4)
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Entwicklung der Wichtigkeit im Fragenbereich B

100

95

90

85

80
2014 2015 2016 2017 2018
e Fintreffen des Gutachters im angekiindigten Zeitraum (B.5)
= Angemessene Vorstellung des Gutachters (B.6)
== \/erstdndliche Erklarung des Vorgehens durch den Gutachter (B.7)
e Fingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten (B.8)
=== Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen des Versicherten (B.9)
= (Geniligend Zeit, um die flr die Versicherten wichtigen Punkte zu besprechen (B.10)

Entwicklung der Wichtigkeit im Fragenbereich C
100

o5 W

— /

90
85
2014 2015 2016 2017 2018
e Respektvoller und einflihlsamer Umgang mit dem Versicherten (C.11)
e Kompetenz des Gutachters (C.12)
== \/erstandliche Ausdrucksweise des Gutachters (C.13)
e \/crtrauenswiirdigkeit des Gutachters (C.14)

e (Gute Beratung und niitzliche Hinweisen zur Verbesserung der Pflegesituation (C.15)

MDK Sachsen-Anhalt e. V. — Breiter Weg 19¢ — 39104 Magdeburg — Tel.: 0391 5661-0 www.mdk-san.de
Pressekontakt: MDK Sachsen-Anhalt ¢ Christine Probst ¢ Telefon: 0391 5661 3302 ¢ E-Mail: christine.probst@mdk-san.de


http://www.mdk-san.de/

MEDIZINISCHER DIENST
‘ DER KRANKENVERSICHERUNG
SACHSEN-ANHALT

7. Wie erfiillt der MDK Sachsen-Anhalt die

fiir die Versicherten wichtigen Punkte?

Seit Beginn der Versichertenbefragung ist die groBe Mehrheit der Befragten mit der Leistung
des MDK Sachsen-Anhalt in den sechs fiir sie besonders wichtigen Aspekten zufrieden. Je nach
Thema und Jahr lag der Anteil der zufriedenen Versicherten zwischen 78 und 91 Prozent. Die
Zufriedenheit mit dem MDK Sachsen-Anhalt hat in den sechs wichtigen Punkten seit Beginn
der Versichertenbefragung im Jahr 2014 kaum gravierend geschwankt. Insbesondere die Kom-
petenz des Gutachters wird in den Jahren fast anndahernd stabil gewertet. Im Jahr 2017 hat die
Zufriedenheit der Versicherten im Vergleich zum Vorjahr in jedem dieser sechs Punkte durch
die Umstellung auf das neue Begutachtungssystem etwas abgenommen. Ein Jahr danach wer-
den jedoch bereits fast in allen Punkten wieder die alten Werte vom Beginn der Versicherten-
befragung erreicht. Einen Zuwachs an zufriedenen Versicherten erreichte der MDK Sachsen-
Anhalt mit der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartner im MDK (+1,6%) und
der verstandlichen Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters (+0,2%).

TOP 6 ,,Das ist mir wichtig bei der MDK-Pflegebegutachtung” im Vergleich zur Zufriedenheit
(im Durchschnitt 2014 — 2018)

1. Kompetenz des Gutachters (C.12) 96% 90%

2. Verstandliche Ausdrucksweise des Gutachters (C.13) 96% 90%

3. Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten (B.8) 95% 89%

4. Genlgend Zeit, um die fiir die Versicherten wichtigen Punkte 95% 88%
zu besprechen (B.10)

5. Respektvoller und einflihlsamer Umgang mit dem Versicherten (C.11) 95% 84%

6. Vertrauenswiirdigkeit des Gutachters (C.14) 95% 81%

VERSTANDLICHE AUSDRUCKSWEISE
DES GUTACHTERS

KOMPETENZDES GUTACHTERS

g5 —— 96 96 — 97 ——— 06
96 —— g5 — 97— 96 9
91 91 91
20
\87/ 9:|.---_.__,_._‘_89 90________‘_88#‘___,_-91
— —Zufriedenheit — — Wichtigkeit — —Zufriedenheit — —Wichtigkeit

EINGEHEN AUF DIE INDIVIDUELLE
PFLEGESITUATION DES VERSICHERTEN

96

— —Zufriedenheit — — Wichtigkeit

GENUGEND ZEIT, UM DIE FUR DIE
VERSICHERTEN WICHTIGEN
PUNKTE ZU BESPRECHEN

9q —— 96 96 95 96

87 —— g5

8B, — 5

— —Zufriedenheit =— —Wichtigkeit
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RESPEKTVOLLER UND EINFUHLSAMER VERTRAUENSWURDIGKEIT
UMGANG MIT DEM VERSICHERTEN DES GUTACHTERS

94 —— 95 ——— gq — 96 37

97

90 —— 89 —_
B8 — 8

B 5

2 3 4 5 6

— —Zufriedenheit — — Wichtigkeit — =—Zufriedenheit =— = Wichtigkeit

Die Gegenliberstellung der wichtigsten sechs Aspekte sowie der Gesamtvergleich vom Durch-
schnitt der Zufriedenheit der einzelnen Punkte mit dem Durchschnitt ihrer Wichtigkeit zeigt,
dass der MDK Sachsen-Anhalt mit seiner Arbeit den Wiinschen der Versicherten bereits gut
nachkommt, dass in einigen Punkten allerdings noch Luft nach oben ist. An diesen Punkten
gilt es anzusetzen, um den Erwartungen der Versicherten so gut wie moglich gerecht zu wer-
den.

8. Optimierungspotenzial identifizieren — Zufriedenheit steigern

Die Ergebnisse der Versichertenbefragungen nutzt der MDK Sachsen-Anhalt, um Informatio-
nen darliber zu erhalten, in welchen Aspekten er sich als Dienstleister verbessern kann. Das
Gegenliberstellen der Wichtigkeit der einzelnen Fragen zu der Zufriedenheit, die bei den Ver-
sicherten damit besteht, zeigt dem MDK Sachsen-Anhalt wichtige Anséatze fiir die weitere Op-
timierung seiner Pflegebegutachtung.

Dafir setzt der MDK Sachsen-Anhalt dort an, wo die Versicherten am haufigsten sagen, dass
ihnen ein Themenbereich ,wichtig” ist, aber der Anteil der ,,Zufriedenen” mit diesem Themen-
bereich noch Luft nach oben aufweist.

Bei der Betrachtung sind zundchst die drei Aspekte mit der niedrigsten Zufriedenheit beson-
ders relevant, die gleichzeitig fir mehr als 90 Prozent der Versicherten wichtig sind. Fiir den
MDK Sachsen-Anhalt bietet sich demnach insbesondere in den drei folgenden Aspekten ein
Optimierungspotenzial:

Optimierungspotenziale (hohe ,,Wichtigkeit*“ und noch Luft

nach oben bei der ,,Zufriedenheit*)

Verstdndliche Erkldrung des Vorgehens durch die Gutachterin oder

1 den Gutachter

2 Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten
................... G UtEBeratungundnUtZl]CheHmwe]sezurverbesserung

2 der Pflegesituation

4 Nachvollziehbarkeit des Ergebnisses

.................................................................................................................................
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In Anlehnung an den bundesweiten Flinfjahres-Bericht steht als viertes Optimierungspotenzial
bei allen Medizinischen Diensten ,Die Nachvollziehbarkeit des Ergebnisses” — ein besonders
wichtiges Kriterium fiir die Versicherten und ihre Angehdorigen.
RIS S S Verscherte mochten dos Vorgehen be
der Pflegebegutachtung und die Hinter-
griinde der vielen Fragen nachvollziehen
kénnen. Das nimmt ihnen die Aufregung,
05 41| cerrrret ettt ettt et et et schafft Vertrauen und gibt Sicherheit. Fiir
durchschnittlich 93 Prozent der Befrag-

Prozent

070 S SO SRY

90 | e
ten ist das gute Erkldren des Vorgehens
85 - daher wichtig. Die Gutachterinnen und
80 - Gutachter profitieren ebenfalls von Auf-
geschlossenheit und Kooperation wdh-
75 -

5014 2015 5016 2017 5018 rend der Pflegebegutachtung.

Ging die Gutachterin oder der Gutachter ausreichend auf Ihre
individuelle Pflegesituation ein? Anteil ,Zufriedene® in Prozent

Versicherte wiinschen sich naturgemdpfs,
dass ihre individuelle Pflegesituation um-
fassend bei der Pflegebegutachtung be-
L0 P PSSP rUCkSiChtigt wird. Im Durchschnitt bewer-
ten sie diesem Punkt deshalb zu 95 Pro-

OO =+ | roesvrmmreeesmeeiensteane e et ts bbb bbb et et s a et eaa et

” zent als wichtig. Die durchschnittliche Zu-
i friedenheit mit dem Eingehen auf die in-
80 - dividuelle Pflegesituation liegt bei 81
. Prozent.
2014 2015 2016 2017 2018
Fiihlten Sie sich durch die Gutachterin oder den Gutachter gut
beraten und erhielten niitzliche Hinweise zur Verbesserung Ihrer Etwas mehr als drei Viertel der Befragten
Pflegesituation? Anteil ,Zufriedene in Prozent ftihlen sich im Rahmen der Pflegebegut-
prozent achtung zufriedenstellend zu ihrer Pfle-
95 | orretenesesenese sttt et 0ESItUAtION beraten. Fir 93 Prozent der
Versicherten ist dies ein wichtiger Aspekt.
O e+ | earsvessssenss sssssses sttt e Fragen zur pflegerischen Versorgung ge-
85 et | everrereenes et e et héren allerdings nicht zu den Aufgaben
S des MDK. Eine Pflegeberatung bieten die
75,9 75,9 Krankenkassen und diverse Pflegestiitz-
75 | e —rye punkte an. Der MDK kann hier den Wiin-
70 - schen der Versicherten nur so weit nach-
2014 2015 2016 2017 2018 kommen, wie es seine Kernaufgabe — die

Pflegebegutachtung — zuldsst.
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Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung fiir Sie nachvollziehbar? Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung fiir Sie

Anteil ,ja“-Nennungen nachvollziehbar? Anteil ,nein“-Nennungen
Prozent Prozent
L= Yo T S OSSPSR URION 25 -
20 | eeer
85 tr | reeeereirentii it e e et et ns
15 we | rrrverrenerrereesresnere s en e a e sa e r e n e s et en
80 I R R R L L R R R R LR R R L LT R P T P PP TP P PP TP PP
TO +o | reeerner e e e
75 - LS O S UTU O SR SOTPIOP
70 - 0 -
2014 2015 2016 2017 2018 2014 2015 2016 2017 2018

Die Pflegebegutachtung fiihrt der MDK Sachsen-Anhalt im Auftrag der Pflegekasse der Ver-
sicherten durch. Das Ergebnis der Pflegebegutachtung (Bescheid) erhalten die Versicherten
deshalb von ihrer Pflegekasse. Zugleich erhalten die Versicherten auch das Pflegegutachten
des MDK, wenn sie dem in der Begutachtung nicht widersprochen haben.

Ein Teil der Befragten kann das Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht nachvollziehen.
Angesichts des komplizierten Begutachtungssystems ist dies verstidndlich, denn die Ge-
samtpunktzahl fir den Pflegegrad leitet sich aus den unterschiedlich stark gewichteten
Punkten in den einzelnen Lebensbereichen (Modulen) ab.

Dariber hinaus geben vor allem die zusatzlichen Kommentare im Rahmen der Versicherten-
befragung wesentliche Hinweise auf Kriterien, in denen der MDK Sachsen-Anhalt seine Kom-
petenz als Dienstleister weiter steigern kann. In der Verlaufsentwicklung kann hier zudem be-
zogen auf die vorhergehenden Optimierungspotenziale die Wirksamkeit von Maflnahmen ab-
gelesen werden.

Kritische Kommentare zum ,,Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation" in Prozent an allen Riickmeldungen

Prozent
200 o+ oo

Die kritischen Kommentare zum Eingehen
5 auf die individuelle Pflegesituation sind
o beispielsweise im Fiinfjahreszeitraum von
2014 bis 2018 erheblich zuriickgegangen.

5.

[

2014 2015 2016 2017 2018
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Kritische Kommentare zu ,,Beratung und niitzliche Hinweise
zur Pflegebegutachtung” in Prozent aller Riickmeldungen

prozent Die kritischen Kommentare zur Beratung
L O, und den Hinweisen zur Verbesserung der
Pflegesituation sind beispielsweise in-

15 oo | revrmee bbb bbb s fo/ge der Umste//ung nach dem Zweiten

Pflegestéirkungsgesetz wieder leicht ge-
stiegen. Das verdeutlicht, den dadurch
wieder gestiegenen Beratungsbedarf der

Versicherten.
0 -
2014 2015 2016 2017 2018
Kritische Kommentare zu ,,Nachvollziehbarkeit
des Ergebnisses der Pflegebegutachtung” in Prozent
an allen Riickmeldungen Die individuelle Einzelkritik an der Transpa-
renz der Pflegebegutachtung und der
Prozent Nachvollziehbarkeit des Ergebnisses sank
DO o | rereersrenenrier ettt bbbk et b st im Jahr 2017 sehr deutlich aufgrund des
neuen Begutachtungsverfahrens, das etwa
5 | rrerererreeetetrer sttt kognitive Einschrdnkungen und psychische
Problemlagen stéirker beriicksichtigt.
Im Jahr 2018 sind die Riickmeldungen zu
10~ diesem Punkt jedoch wieder etwas gestie-
gen. Das kénnte z.B. mit der unterschiedli-
5 chen Gewichtung der Module zusammen-
hdngen.
0 -

2014 2015 2016 2017 2018

Riickmeldungen, die den MDK Sachsen-Anhalt in den flinf Jahren der Versichertenbefragung
haufig erreichten haben, sind:

e Detaillierter individueller auf Pflegebedirftigen und Angehoérige eingehen / alles, um-
fassend bericksichtigen / mehr Verstandnis [jedes Jahr]
e Mehr, bessere Beratung / Infos zur Verbesserung der Pflegesituation [in vier Jahren]
e Termine / Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer [in drei Jahren]
e Zu wenig Zeit / Zeitdruck bei der Begutachtung [in drei Jahren]
Besonders die ersten beiden Punkte bieten aufgrund ihrer Haufigkeit ein erhebliches Potenzial
die Zufriedenheit der Versicherten mit der Pflegebegutachtung des MDK Sachsen-Anhalt zu

steigern. Die Analyse der von 2014 bis 2018 Ubermittelten Kommentare zeigt zugleich eine
deutliche Zunahme an positiven MeinungsdulRerungen.
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9. Zusammenfassung

Dem definierten Ziel, die Dienstleistungsorientierung im Begutachtungsverfahren zu starken,
die Belastung fiir die Versicherten und ihre Angehdrigen zu minimieren, sowie die Ser-
vicefreundlichkeit im Begutachtungsverfahren auszubauen, ist der MDK Sachsen-Anhalt im
Zeitraum 2014 bis 2018 gut nachgekommen.

Die Ergebnisse der Versichertenbefragungen der Jahre 2014 bis 2018 belegen aus der Sicht
der Befragten gut organisierte Prozesse und Strukturen zur Vorbereitung und Durchfiihrung
der Pflegebegutachtungen. Grundsatzlich ist eine hohe Kompetenz der Gutachterinnen und
Gutachter im Umgang mit der Begutachtungssituation in der Pflege vorhanden. Pflegebedirf-
tige, Angehorige und gesetzliche Vertreter sind in hohem MaRe zufrieden mit dem Ablauf der
Begutachtung und attestieren dem MDK Sachsen-Anhalt einen hohen Grad an Versicherten-
orientierung. Die Gesamtzufriedenheit der Versicherten mit der Pflegebegutachtung des MDK
blieb lGber den Beobachtungszeitraum annahernd konstant — von 87,7 Prozent im Jahr 2014
auf 86,5 Prozent im Jahr 2018. Durch die Reform der Pflegebegutachtung erfolgte im Jahr
2017 ein Riickgang auf 82,4. Die anschliefende Steigerung der Gesamtzufriedenheit im Jahr
2018 um ganze 4,1 Prozent ist folglich eine beachtliche Leistung.

Mit einem Durchschnitt von (iber 90 Prozent im Fiinfjahreszeitraum liegt der Anteil der ,,Zu-
friedenen” in sechs von 16 Bereichen auf einem hohen Niveau. Besonders gut bewertet wur-
den die der Pflegebegutachtung vorgelagerten Prozesse wie das verstandliche Anmeldeschrei-
ben zur Begutachtung, Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartner im MDK, das
plnktliche Eintreffen und die angemessene Vorstellung der MDK-Gutachterinnen und MDK-
Gutachter sowie das personliche Auftreten der Gutachterinnen und Gutachter in Bezug auf
Kompetenz und verstandliche Ausdrucksweise. Auch im respektvollen und einfiihlsamen Um-
gang mit den Versicherten und der Vertrauenswiirdigkeit erreichen die Gutachterinnen und
Gutachter des MDK Sachsen-Anhalt mit anndahernd 90 Prozent eine hohe Zufriedenheit bei
den Versicherten.

Besonders wichtig sind den Versicherten Aspekte, die den Ablauf der Pflegebegutachtung und
den personlichen Kontakt betreffen. Hierzu gehdren ,,Geniigend Zeit, um die fiir die Versicher-
ten wichtigen Punkte zu besprechen®, das ,,Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des
Versicherten”, die ,Kompetenz des Gutachters” sowie die ,Verstandliche Ausdrucksweise”,
die , Vertrauenswirdigkeit” und der ,,Respektvolle, einfiihlsame Umgang” der MDK-Gutachter
mit dem Versicherten.

Optimierungspotenzial wurde in drei Bereichen festgestellt, die den Ablauf der Pflegebegut-
achtung betreffen. Dies waren die ,Verstandliche Erklarung des Vorgehens durch den Gutach-
ter”, das , Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten” sowie , Gute Bera-
tung und nitzliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation”. Die durchschnittliche Zu-
friedenheit liegt in diesen Themenfeldern zwischen 75 (gute Beratung und nitzlich Hinweise)
und 85 Prozent (verstandliche Erklarung des Vorgehens). AuRerdem gibt es Optimierungspo-
tenzial was die Nachvollziehbarkeit des Ergebnisses der Pflegebegutachtung betrifft.

Doch dem Ziel, im Interesse der Versicherten besser zu werden, sind auch Grenzen gesetzt.
Die Gutachterinnen und Gutachter des MDK Sachsen-Anhalt kénnen nicht immer in dem
MalBe Zeit investieren, wie es sich die Antragstellerin oder der Antragsteller wiinschen wiirde.
Um allen Versicherten moglichst schnell einen Begutachtungstermin anbieten zu kénnen und
um Begutachtungsfristen einzuhalten, miissen die Gutachterinnen und Gutachter sorgsam mit
der ihnen zur Verfliigung stehenden Zeit umgehen.
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Der bei den Versicherten vorhandene Beratungsbedarf zur pflegerischen Versorgung deutet
darauf hin, dass die regional vorhandenen Mdglichkeiten zur Pflegeberatung nur unzu-
reichend ausgeschopft werden beziehungsweise ausbaufahig sind. Die Pflegeberatung liegt in
der Verantwortung der kommunalen Pflegestlitzpunkte und der Pflegekassen. Der MDK kann
die Beratung nur in dem Umfang ausweiten, wie es seine Kernaufgabe, die Pflegbegutachtung,
zuldsst.

Fazit - Fiinf Jahre Versichertenbefragung

Ziel der Dienstleistungs-Richtlinien, die Service-Orientierung zu
1 starken und die Belastung fiir die Versicherten und ihre Angehorigen
. zu minimieren wurde erreicht.
Der Begutachtung vorgelagerte Prozesse werden gut bewertet.
Optimierungspotenzial im Ablauf der Pflegebegutachtung, der Nach-
vollziehbarkeit und der Beratung. Optimierungspotenzial ist natur-
gemadl begrenzt.

.............................................................................................................................

Erklarungen fiir Verbesserungen in 2017 bzw. 2018:
* Kontinuierliche Verbesserungsmallnahmen, Optimierungspoten-
3 zial wird gezielt nachgegangen.
3 » Gute Vorbereitung und reibungslose Umsetzung der neuen
Pflegebegutachtung in 2017.

+ Neues System wirkt sich positiv auf den Ablauf der Pflegebegut-
achtung aus (Eingehen auf die indiv. Situation, Eingehen auf
Unterlagen) und die Nachvollziehbarkeit aus; der MDK kann seine
Fachkompetenz seit 2017 besser zur Geltung bringen.
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