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Wir
tibernehmen
Verantwor-

Sehr geehrte Leserinnen und Leser, tu n g

wir haben nun schon zum dritten Mal Versicherte und ihre
Angehdrigen nach ihrer Zufriedenheit mit der Pflegebegutach-
tung durch den MDK Sachsen befragt und freuen uns sehr, Ihnen
diesen Bericht dazu prasentieren zu diirfen.

Aus der Forderung des Pflege-Neuausrichtungsgesetzes - die Betroffenen zu Wort kommen zu lassen
- ist eine gute Tradition geworden. Die im Vergleich zum Vorjahr gestiegene Riicklaufquote der Fra-
gebogen zeigt uns, dass unsere Arbeit von den sachsischen Versicherten wahrgenommen wird.

Im Jahr 2016 standen wir vor der besonderen Herausforderung, die Vorbereitungen fiir die Einfiih-
rung des neuen Pflegebediirftigkeitsbegriffs 2017 zu bewdltigen, ohne in der Qualitat der aktuellen
Begutachtungen nachzulassen. Zusatzlich zu den iiber 160.000 Pflegebegutachtungen hatte der MDK
Sachsen die Erarbeitung und Programmierung einer neuen Begutachtungssoftware, die Schulung und
Einarbeitung der Mitarbeiter sowie die Erledigung eines gestiegenen Begutachtungsaufkommens zu
stemmen.

Auch 2016 wurden bundesweit und nach einheitlichen Kriterien Versicherte und ihre Angehdrigen zu
ihrer Zufriedenheit mit der Pflegebegutachtung durch den MDK befragt, mit insgesamt sehr guten Er-
gebnissen fiir den MDK Sachsen. Es freut uns sehr, dass unser konsequentes Engagement fiir eine ver-
antwortungsvolle Pflege Friichte tragt und damit unsere Expertise dort geschatzt wird, wo sie zualler-
erst notwendig ist — beim pflegebediirftigen Mitmenschen.

Gern mochten wir Thnen unseren Ergebnisbericht des Jahres 2016 der Versichertenbefragung zur
Pflegebegutachtung des MDK Sachsen vorstellen.

Dr. Ulf Sengebusch
Geschéftsfiihrer des MDK Sachsen

VORWORT | 03
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Informationen iiber
die Pflegebegutachtung

In diesem Bereich wurde nach der Zufrieden-
heit des Versicherten mit den allgemeinen In- 3
formationen iiber die Pflegebegutachtung des ]
MDK Sachsen gefragt. Fragen zum Anmelde-
k schreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur
; Freundlichkeit bei Riickfragen wurden hier
bewertet. Mit einer durchschnittlichen
Zufriedenheit von 90 Prozent sind
die Versicherten mit diesem Be-
reich sehr zufrieden.

Der personliche
Kontakt

In diesem Bereich wurde nach dem direkten
und personlichen Kontakt des Versicherten
mit dem Gutachter des MDK Sachsen gefragt.
Fragen zum Verhalten des Gutachters und des-
sen Eingehen auf die persdnliche Situation
wurden hier bewertet. Mit einer durch-
schnittlichen Zufriedenheit von 88 Prozent
sind die Versicherten auch mit diesem
Bereich sehr zufrieden.

Personliches
Auftreten des Gutachters

In diesem Bereich wurde nach dem direkten
Auftreten des Gutachters des MDK Sachsen vor
: dem Versicherten gefragt. Fragen zum Einfiih- 1
: lungsvermdgen des Gutachters und seine Kom-
petenz wurden hier bewertet. Mit einer durch- ~ §

schnittlichen Zufriedenheit von 87 Prozent J

sind die Versicherten mit diesem Be-
reich ebenfalls sehr zufrieden.

86 %

Gesamtzufriedenheit

Mit der Begutachtung durch den Medizinischen
Dienst der Krankenversicherung Sachsen (MDK Sachsen)
sind 86 Prozent der pflegebediirftigen Menschen
zufrieden.
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er Medizinische Dienst der Krankenversicherung (MDK) ist der organisatorisch
D selbstandige und fachlich unabhdngige sozialmedizinische Beratungs- und
Begutachtungsdienst der gesetzlichen Kranken- und sozialen Pflegeversiche-
rung. Unter anderem fiihrt der MDK im Auftrag der Kranken- und Pflegekas- 1 °

sen versichertenorientierte Einzelfallbegutachtungen zu unterschiedlichen G esetz l.i C h e r

Fragestellungen durch und berdt dariiber hinaus seine Auftraggeber in
Grundsatzfragen zur medizinischen und pflegerischen Versorgung. A u ft ra g

Mit seinen objektiven und fachlich fundierten Bewertungen tragt der MDK zu
einer im Einzelfall und in der Gesamtheit angemessenen und einheitlichen Ver-
sorgung aller gesetzlich Versicherten mit den jeweils notwendigen Leistungen bei.

Der MDK priift gemdR § 18 Abs. 1 SGB XI im Auftrag der Pflegekassen, ob die Voraussetzungen der
Pflegebediirftigkeit im Sinne des Sozialgesetzbuches erfiillt sind und welcher Pflegegrad vorliegt.

Um eine bundesweit einheitliche und gerechte Beurteilung der Pflegebediirftigkeit zu gewdhrleisten,
haben die Gutachter eine Vielzahl von Vorgaben zu beachten. Die Medizinischen Dienste und ihre
Gutachter sind sich dabei stets bewusst, dass sie in der persdnlichen Begutachtungssituation die
Privat- und Intimsphére der Betroffenen beriihren und dass ihre Feststellungen und Empfehlungen an
die Pflegekasse erhebliche Bedeutung fiir den einzelnen Versicherten und seine Angehdrigen haben.

Es ist dem MDK Sachsen daher ein groBes Anliegen, die Begutachtung verstédndlich, respektvoll und
individuell zu gestalten. Die Erkenntnisse aus der Versichertenbefragung sollen dem Medizinischen
Dienst ermoglichen, 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 Jah-
res vom Bundesministerium fiir Gesundheit genehmigten Dienstleistungs-Richtlinien des GKV-Spit-
zenverband definieren erstmals einen Rahmen fiir eine bundesweit einheitliche Befragung und Aus-
wertung unter wissenschaftlicher Begleitung durch ein externes Marktforschungsinstitut (wissen-
schaftliche Stelle).

Spétestens bis zum 15. April eines jeden
Jahres verdffentlicht jeder Medizinische
Dienst einen Bericht {iber die Ergeb-
nisse, Erkenntnisse und abgeleite-
ten MaBnahmen aus der Versicher-
tenbefragung des Vorjahres auf
seiner Homepage.

Der vorliegende Bericht infor-
miert iiber die Versichertenbefra-
gung des Jahres 2016.
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ntsprechend den Dienstleistungs-Richtlinien fiihrt jeder MDK jdhrlich eine
Versichertenbefragung durch.

2.
Ausdriicklich formulierte Ziele hinsichtlich dieser Befragungen sind:

Z] e lsetz u n g * Kenntnisse zu erlangen tiber das aktuelle Zufriedenheitsniveau bei den

u n d Betroffenen bezogen auf die wesentlichen Aspekte des Begutachtungs-
verfahrens
M et h O d 'i k * Transparenz herzustellen beziiglich der von den Versicherten wahrgenom-

menen Starken und Schwachen im Begutachtungsverfahren
* Erkenntnisse zu erwerben als Grundlage fiir gezielte MaBnahmen zur Verbes-
serung der Dienstleistungsorientierung
« Informationen zu gewinnen zum Zweck der internen Kommunikation von Versicherten-

zufriedenheit und Versichertenerwartungen, die die Mitarbeiter des MDK betreffen

Diese Befragung tragt entscheidend dazu bei, aus der Perspektive der Versicherten belastbare
Informationen zu gewinnen. Das heiBt, Fragen wie

* ,Wie wird unsere Dienstleistung vom Versicherten tatsachlich wahrgenommen?“

+ ,Wie gut erfiillen die Leistungen/der Service die Erwartungen der Versicherten?“

+ ,Welche Bedeutung haben die einzelnen Aspekte fiir die Versicherten?*

+ ,Welche Kriterien sind entscheidend fiir die Zufriedenheit der Versicherten?“

kdnnen beantwortet werden, wenn entsprechende Erkenntnisse aus der Befragung vorliegen.

Die Kenntnis dieser Kriterien und deren Wichtigkeit fiir die Betroffenen sind Grundlage fiir die ser-
viceorientierte Ausrichtung einer Dienstleistung.

Die schriftliche Versichertenbefragung erfolgte durch einen bundesweit einheitlich strukturierten
Fragebogen. Der konkrete Inhalt des Fragebogens sowie die bundesweit einheitlichen Ausfiillhinwei-
se und die bundesweit einheitlichen Kriterien fiir die Auswertung der Versichertenbefragung wurden
vom GKV-Spitzenverband und dem Medizinischen Dienst des Spitzenverbandes Bund der Kranken-
kassen (MDS) in Abstimmung mit den Medizinischen Diensten unter wissenschaftlicher 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.
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Die Fragebogenstruktur und die Befragungsinhalte orientieren sich am Prozess der personlichen Pfle-
gebegutachtung mit seinen fiir die Versicherten wichtigen Kriterien. Dabei wurden erfahrungsbasiert
Versichertenanforderungen beriicksichtigt sowie die MaBgaben der Dienstleistungs-Richtlinien erfiillt.

Besonderer Wert wurde darauf gelegt, dass die Fragen und Antwortmaglichkeiten eindeutig formu-
liert und leicht verstandlich sind. Da nicht alle Pflegebediirftigen aufgrund ihrer besonderen Situati-
on in der Lage sind, aktiv an der Befragung teilzunehmen, wurde auch Angehdrigen/privaten Pflege-
personen und gesetzlichen Betreuern, die bei der persdnlichen Pflegebegutachtung beteiligt waren,
die Moglichkeit gegeben, die Zufriedenheitsbewertung vorzunehmen.

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

Die wissenschaftliche Begleitung, die Entwicklung der Methodik und die Einfiihrung des Verfahrens
sowie der Auswertung der Versichertenbefragung iibernahm nach einem o6ffentlichen Ausschrei-
bungsverfahren die

M+M Management + Marketing Consulting GmbH

Holldndische StraRe 198a

34127 Kassel

unter Leitung von Herrn Prof. Dr. Armin Topfer.

Die Versichertenbefragung erfolgte nach folgender Methodik:

Jeder der im Rahmen der Zufalls-Stichprobe ausgewdhlte Versicherte erhielt den Fragebogen maximal
zwei Monate nach der Begutachtung mit einer fiir ihn kostenfreien Antwortmoglichkeit, der keine
Riickschliisse auf die Person des Versicherten zulieB, sowie ein erlduterndes Anschreiben.

Durch technische MaBnahmen im Auswahlverfahren wurde sichergestellt, dass jeder Versicherte zum

jeweiligen Ziehungszeitpunkt nur einmal ausgewahlt und damit befragt werden konnte.

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgte freiwillig und anonym. Die Zusendung der Antworten
(ausgefiillte Fragebdgen) durch die Befragten erfolgte direkt an das beauftragte Marktforschungsins-
titut M+M Management + Marketing Consulting GmbH, welches die Antworten erfasste und nach ein-

heitlichen MaRstdben statistisch auswertete.

Die so ermittelten Daten bilden die Grundlage fiir die Erstellung dieses Ergebnisberichtes.
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D ie BezugsgroRe fiir die Versichertenbefragung sind die Begutachtungen
aller Versicherten mit personlicher Befunderhebung des Vorjahres. Im
3 . Jahr 2015 hat der MDK Sachsen 97.896 Versicherte zur Feststellung der Pfle-

Stichproben-
g rﬁ Be u n d GemdB den Dienstleistungs-Richtlinien sind 2,5 % der Begutachtungen

mit personlicher Befunderhebung des Vorjahres als BezugsgroRBe fiir die

R U C k l a uf d e r Versichertenbefragung zu beriicksichtigen.
BEfra gu n g Fiir reprasentative Ergebnisse ist die ZielgroBe eines Mindestriicklaufs

von 400 Fragebdgen jahrlich sinnvoll.

gebediirftigkeit personlich begutachtet.

Im Zeitraum von Januar bis Dezember 2016 hat der MDK Sachsen dementspre-
chend 2.802 Fragebdgen versendet: Bis einschlieBlich 17. Februar 2017 wurden davon
1.066 Fragebdgen ausgefiillt an das Marktforschungsinstitut M+M Management + Marketing Consul-

ting GmbH zuriickgesandt. Dies entspricht einer Riicklaufquote von 38 %.




*N=959 MW=091

In den Fragebdgen wurden nicht immer vollstdndig alle Fragen beantwortet, so dass die Anzahl der
auswertbaren Fragen (N) jeweils niedriger war als die Gesamtzahl der zuriickgesandten Fragebdgen.

Die Mittelwerte der Zufriedenheit (Mw) wurden entsprechend einer dreistufigen Skala von O (= unzu-
frieden), 50 (= teilweise zufrieden) bis 100 (= zufrieden) berechnet.
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I nsgesamt sind 86 Prozent der Versicherten mit den Pflegebegutachtungen des MDK Sachsen zu-
frieden; 9 Prozent sind teilweise zufrieden und 5 Prozent unzufrieden.

Den Befragten des MDK Sachsen sind im Rahmen der Pflegebegutachtung folgende Punkte besonders
wichtig:

a) Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartner

b) Verstandliche Erklarung des Vorgehens durch den Gutachter

c) Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten

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

e) Kompetenz des Gutachters

f) Verstdndliche Ausdrucksweise des Gutachters

g) Vertrauenswiirdigkeit des Gutachters

Die Zufriedenheitswerte {iber alle abgefragten Aspekte der Pflegebegutachtung liegen auf einem ho-
hen Niveau. Sowohl mit den verschiedenen Punkten der Informationen iiber die Pflegebegutachtung,
als auch mit den die Gutachter direkt betreffenden Sachverhalten des persénlichen Kontaktes und
dem Auftreten der Gutachter bescheinigen die Befragten der MDK Sachsen eine hohe Dienstleistungs-

orientierung.
Die Ergebnisse im Einzelnen:

Nachfolgend werden die Angaben der Befragten zur Zufriedenheit und Wichtigkeit mit den abgefrag-
ten Einzelaspekten der Pflegebegutachtung dargestellt.

FRAGENBEREICH A. INFORMATIONEN UBER DIE PFLEGEBEGUTACHTUNG

1%

INFORMATIONEN M zufrieden
DURCH FALTBLATT

VERSTANDLICHKEIT

DES ANMELDE-
SCHREIBENS ZUR
BEGUTACHTUNG

teilweise zufrieden

UND ANSCHREIBEN .
VOM MDK M unzufrieden

N=1036 MW =96 N=1019 MW =94

2% 6% 1%
13%

4

FREUNDLICHKEIT
ERREICHBARKEIT UND HILFSBEREIT-
DES MDK

BEI RUCKFRAGEN

SCHAFT DER
ANSPRECHPARTNER
DES MDK

85 %

N=650 MW =92 N=954 MW=096
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Mit den Informationen des MDK Sachsen iiber die Pflegebegutachtung mit Hilfe des Anmeldeschrei-
bens sind durchschnittlich 93 Prozent der Befragten zufrieden. Ebenfalls zufrieden sind die Befragten
sowohl mit den Informationen rund um das Begutachtungsverfahren (88 Prozent), als auch mit der Er-
reichbarkeit des MDK bei Riickfragen (85 Prozent). Bei der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der An-
sprechpartner des MDK Sachsen liegt der Zufriedenheitswert bei 93 Prozent. Hier liegen auch sehr hohe
Anforderungen der Befragten (fiir 94 Prozent wichtig).

FRAGENBEREICH B. PERSONLICHER KONTAKT

EINTREFFEN DES
GUTACHTERS IM

ANGEKUNDIGTEN
ZEITRAUM

N=1049 MW =98

6 %

EINGEHEN AUF
DIE INDIVIDUELLE
PFLEGESITUATION DES
VERSICHERTEN

N=1037 MW =88

4%

ANGEMESSENE

VORSTELLUNG
DES GUTACHTERS

N=1047 MW =98

4%

EINGEHEN AUF DIE
BEREITGESTELLTEN

UNTERLAGEN
DES VERSICHERTEN

N=987 MW=91

3%

VERSTANDLICHE B wufrieden
ERKLARUNG DES

VORGEHENS DURCH
DEN GUTACHTER B unzufrieden

teilweise zufrieden

N=1041 MW=91

4%

GENUGEND ZEIT,
UM DIE FUR DIE

VERSICHERTEN WICH-
TIGEN PUNKTE ZU
BESPRECHEN

N=1031 MW=091

Beim personlichen Kontakt zum Gutachter liegen die hochsten Zufriedenheitswerte bei der Termin-
treue und bei der angemessenen Vorstellung der Gutachter (jeweils 96 Prozent). Zufrieden sind die
Befragten auch mit der verstdndlichen Erkldrung des Vorgehens bei der Pflegebegutachtung (85 Pro-
zent), mit dem Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen des Versicherten (85 Prozent) und mit der
zur Verfiigung stehenden Zeit, um alle wichtigen Punkte besprechen zu kénnen (87 Prozent). Gerade
letzteres ist den Versicherten besonders wichtig (95 Prozent). Fiir 97 Prozent der Versicherten stellt
das Eingehen auf die individuelle Pflegesituation ein sehr wichtiges Qualitdtsmerkmal dar. Damit sind
81 Prozent der Befragten zufrieden, 13 Prozent teilweise zufrieden und 6 Prozent unzufrieden.
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FRAGENBEREICH C. PERSONLICHES AUFTRETEN DES GUTACHTERS

8% 2%

RESPEKTVOLLER

UND EINFUHLSAMER

UMGANG MIT DEM
VERSICHERTEN

N=1039 MW =93

KOMPETENZ
DES GUTACHTERS

VERSTANDLICHE

AUSDRUCKSWEISE
DES GUTACHTERS

N=1036 MW=93 N=1036 MW=94

6% e G

16 %

GUTE
VERTRAUENS- " BERATUNG UND M zufrieden
WURDIGKEIT DES UTZLICHE HINWEISE teilweise zufrieden
GUTACHTERS ZUR VERBESSERUNG
DER PFLEGE- B unzufrieden
SITUATION

90 % 75 %

N=1032 MW=93 N=1007 MW =84

Auch mit dem persdnlichen Auftreten der Gutachter sind die Befragten grundsatzlich zufrieden. Be-
sonders hoch sind die Zufriedenheitswerte in den Bereichen, in denen nach dem respektvollen und
einfiihlsamen Umgang mit dem Versicherten, der Kompetenz des Gutachters, der verstdandlichen Aus-
drucksweise des Gutachters sowie der Vertrauenswiirdigkeit des Gutachters (jeweils 90 Prozent) ge-
fragt wurde. Verbesserungshedarf sehen Befragte allerdings bei ihrem Wunsch nach mehr Beratung
durch die Gutachter und nach Hinweisen zur Verbesserung ihrer Pflegesituation. Fiir 90 Prozent der
befragten Versicherten ist dies ein wichtiger Punkt: 9 Prozent sind hiermit unzufrieden und 16 Pro-
zent nur teilweise zufrieden.
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Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch um allgemeine Angaben gebeten:

1,3 %
153% 339
22,7 %
LIEGT DAS FALLS JA: IST 81,4 %
ERGEBNIS DER DAS ERGEBNIS
DER PFLEGE-
PFLEGEBEGUT- BEGUTACHTUNG
ACHTUNG NACHVOLL-

BEREITS VOR? ZIEHBAR?

Die offene Frage ,,Was konnen wir bei der Pflegebegutachtung besser machen* ergab folgende Hinweise:

en mit dem Gutachte,/
der Gutachterip

KOMMENTAR

(496 KOMMENTARE VON
344 BEFRAGTEN)

vollziehbar

gutachtung nich¢
transparent / nach.
Suajsaq sav

\:_‘-gebnis der Pflegepe.

ufriede® \

Insgesamt Z
sehr ufriede®
Abbildung der
hadufigsten Kommentare
(mehr als 10 Nennungen).
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ie im Vergleich mit anderen Befragungen im Allgemeinen und im Gesund-

heitswesen im Besonderen {iberdurchschnittliche Riicklaufquote belegt das

erhebliche Interesse der Beteiligten, ihre Erfahrungen mit der Pflegebegut-

5 achtung mitzuteilen und ihre Zufriedenheit dem MDK zuriick zu spiegeln.
[ ]

Dariiber hinaus sind auf Grundlage dieses umfassenden Datenmaterials

E r ke n n t n 'i S S e reprasentative Auswertungen moglich.

Grundsatzlich ist durchwegs eine sehr hohe Zufriedenheit mit der Durchfiih-
rung der Pflegebegutachtung bei Pflegebediirftigen, Angehdrigen/privaten

Pflegepersonen und gesetzlichen Betreuern zu verzeichnen.

Eine ausschlieBliche Betrachtung der Zufriedenheitswerte greift aber alleine zu kurz.
Erst aus den Zufriedenheitswerten in Zusammenhang mit anderen wichtigen Parametern kdnnen

mogliche Verbesserungspotentiale erkannt werden.

Viele Befragte wiinschen, dass im Rahmen der Begutachtung vor Ort intensiver auf ihre individuelle
Pflegesituation eingegangen wird: 6 Prozent sind hiermit unzufrieden und 13 Prozent lediglich teil-

weise zufrieden.

Verbesserungsbedarf sehen Befragte auch bei ihrem Wunsch nach mehr Beratung durch die Gutach-
ter und nach Hinweisen zur Verbesserung ihrer Pflegesituation: So sind 9 Prozent hiermit unzufrie-

den und 16 Prozent nur teilweise zufrieden.

Hinsichtlich der bei der Begutachtung zur Verfiigung stehenden Zeit, alle wichtigen Punkte bespre-

chen zu konnen, sind 4 Prozent unzufrieden und 9 Prozent nur teilweise zufrieden.

Des Weiteren ergibt sich gemessen an den Anforderungen der Versicherten auch Handlungsbedarf
bei der verstandlichen Erklarung des Vorgehens durch den Gutachter. 3 Prozent sind mit den Erkld-

rungen unzufrieden und 12 Prozent nur teilweise zufrieden.
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6.1 Vorgehen bei der Ableitung von VerbesserungsmaBnahmen

ie Herausforderung bei der Erarbeitung von Verbesserungspotentialen

und MaBnahmen lag in erster Linie darin, festzulegen, welche Ergebnis-
se als befriedigend und welche als unbefriedigend zu werten sind. Im Wei-
teren wurden Ursachen, Einflussfaktoren und Motive fiir die jeweils befrie-
digenden oder unbefriedigenden Ergebnisse eruiert. Dabei erfolgte die Ab-
leitung von den Fakten (Befragungsergebnissen) zu den Ursachen (Woran
liegt es?), zur Bewertung (Wo ist konkreter Handlungsbedarf?) und abschlie-

Bend zu den MaBnahmen/zur Strategie (Was miissen wir tun?).

AUS DIESEM GRUND WAR EIN STRUKTURIERTES VORGEHEN WICHTIG:
« Aufarbeiten der Ergebnisse (und der offenen Nennungen / Erlduterungen der Befragten) und Zu-
sammenfassung der dabei identifizierten Themenfelder

Feststellen der hinter den Ergebnissen liegenden moglichen Ursachen, Einflussfaktoren und Motive
fiir die identifizierten Themenfelder

Herausarbeiten der vom MDK beeinflussbaren Hauptfaktoren und Priifen auf ggf. bestehende Wech-

selwirkungen

Setzen von Prioritdten und Festlegen, welche der Faktoren mit Blick auf die erwartete Ergebniswir-
kung und den erwarteten Aufwand vorrangig durch MaRnahmen verstérkt oder verringert bzw. ab-
gestellt werden sollen (sofort, mittel-, langfristig)

* Formulieren konkreter VerbesserungsmaBnahmen und Grobplanung des weiteren Vorgehens

Die gezielte Analyse der Ursachen bildet somit die Plattform fiir effektive und nachhaltig wirksame
VerbesserungsmaBnahmen.

Unter Beriicksichtigung dieser grundsitzlichen methodischen Uberlegungen hat der MDK Sachsen

die nachfolgenden MaBnahmen aus der Versichertenbefragung abgeleitet.

6.2 Verbesserungsmallnahmen

6.2.1 Verstdndliche Erkldarung des Vorgehens durch den Gutachter:

Die Befragten duBerten geminderte Zufriedenheit mit den Erklarungen der Gutachter zum Vorgehen
bei der Pflegebegutachtung. Diese wurden damit als besondere Schwachstelle identifiziert, weshalb
wir beabsichtigen, unser Vorgehen bei der Begutachtung fiir die Versicherten und ihre Angehérigen

zukiinftig noch eingdngiger darzustellen. Hierzu werden wir

+ bei den kontinuierlich stattfindenden Fort- und Weiterbildungen der Gutachter die Schulungsinhal-
te iberpriifen und ggf. ergénzen,

« individuelle Coaching-MaBnahmen fiir unsere Gutachter ausbauen,

« vorhandene oder noch zu entwickelnde Informationsmedien (z. B. Flyer) fiir die Versicherten und
ihre Angehdrigen noch gezielter einsetzen.
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6.2.2 Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten:

Auch bei der diesjdhrigen Befragung wurde der Wunsch der Versicherten nach dem Eingehen auf die
individuelle Versorgungssituation des Antragstellers deutlich. Um diesen Wunsch der Betroffenen
aufzugreifen, wurde ein spezielles Falltraining (Kollegiale Fallberatung) zur Fortbildung der Gutach-
ter eingefiihrt. Uber diese Methode soll es dem Gutachter besser gelingen, die umfanglichen Bediirf-
nisse im Rahmen der Begutachtung zu erfassen und im Gutachten kenntlich zu machen.

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

Es ist uns ein wichtiges Anliegen die im Rahmen der Begutachtung zur Verfiigung stehende Zeit so auf-

zuteilen, dass die fiir die Versicherten wichtigen Punkte in angemessenem Umfang besprochen werden

kdnnen. Hierzu haben wir ein Verfahren zur kontinuierlichen Prozessverbesserung etabliert: Die be-

grenzte Begutachtungszeit soll dahingehend optimiert werden, einen moglichst groBen Zeitraum fiir
die Besprechung wichtiger Punkte des Versicherten zu schaffen.

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

' s \ 6.2.4 Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbesse-

ot

rung der Pflegesituation:
Wir wollen den Versicherten mehr Informationen
an die Hand geben und Ansprechpartner be-
nennen, die bei Fragen weiterhelfen kénnen
(gezielte Hinweise auf die Beratungsan-
gebote von Pflegekassen, Pflegestiitz-
punkten und Zentren).
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Zahlen,
Daten,
Fakten

Verschickte
. Fragebogen
RUCKLAUFQUOTE (2016)

1.066

o Riicklauf (bis
8 ’ 3 /0 17. Februar 2017)

keine Angaben

4,6% e |

-

gesetzlicher Betreuer - =

34,6 %

Pflegebediirftiger

62,5 % \ L -

Angehoriger / private —
Pflegeperson
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Gesamtzufriedenheit mit

der Pflegebegutachtung Lilae e
Wie zufrieden waren Sie

insgesamt mit der Begutachtung 86 % 9
durch den MDK?

. Zufriedenheit
Fragenbereich A: . o Bef
intormationenliperie Damit waren die Befragten ...

teilweise un-
Pflegebegutachtung zufrieden  zufrieden  zufrieden
Verstf.mdhchkelt des Anmelde- 93 % 6% 1%
schreibens zur Begutachtung
Information f:iurch Faltblatt 88 % 1% 1%
und Anschreiben vom MDK
Err.euihbarkelt des MDK 85 % 13% 2%
bei Riickfragen : :
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft 6% 1%
der Ansprechpartner des MDK
Emtref‘fen.des Gut.achters im 96 % 3% 1%
angekiindigten Zeitraum
Angemessene Vorstellung 96 % 4% 0%
des Gutachters : :
Verstédndliche Erkldrung des 85 % 12 % 3%
Vorgehens durch den Gutachter
Emgehgn au'f die 1nd1v1c!uelle 81% 13% 6%
Pflegesituation des Versicherten
Eingehen auf die berfeltgestellten 85 % 1% 4%
Unterlagen des Versicherten
Genligend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte 87 % 9% 4%

zu besprechen

Fragenbereich C:
Personliches Auftreten
des Gutachters

Respektvoller und einfiihlsamer

90 % 7 % 3%
Umgang mit dem Versicherten ? ’ ?
Kompetenz des Gutachters 90 % 7% 3%
Ver'standllche Ausdrucks- 90 % 8% 2%
weise des Gutachters
Vertrauenswiirdigkeit des 90 % 6% 4%
Gutachters
Gute Beratung und niitzliche
Hinweisen zur Verbesserung 75 % 16 % 9%

der Pflegesituation

zufrieden unzufrieden
% 5%
Wichtigkeit
Dies ist fiir die Befragten ...
teilweise un-
wichtig wichtig wichtig

81% 7% i 2%
81% 7% i 2%
79% 4% © 1%

87 % 2% : 1%
85 % W% 1%
95 % 4% i 1%
97 % 3% 0%
87 % 2% 1%
95% 5% 0%

93 % 6 % 1%
95 % 5% 0 %
96 % 4% 0%
96 % 4% 0 %
90 % 8% 2%
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