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02| Vorwort

Weiterentwicklung

und Chancen

»-In den Entscheidungsgremien des MDK sol-
len kiinftig Vertreter der Pflegebediirftigen
und ihrer Angehorigen sowie der Pflegeberufe
stimmberechtigt vertreten sein.“ So zu lesen
im Koalitionsvertrag von CDU, CSU und SPD,
der von der grofien Koalition am 27. Novem-
ber 2013 in Berlin vorgestellt wurde. In der
Folge kam es bei den MDK zu Beirdten bei den
Verwaltungsrdten, die je zur Hilfte von Ver-
tretern der pflegebediirftigen Menschen und
der pflegenden Angehérigen einerseits und
Vertretern der Pflegeberufe andererseits be-
setzt wurden. Die sog. ,,Pflegebeirdte” wurden
vom Gesetzgeber zwar nicht mit Stimmrecht
im Verwaltungsrat ausgestattet, aber ihre Ar-
beit war die letzten fiinf Jahre seit ihrer Ein-
richtung eine Bereicherung fiir die MDK. Dies
vor allem, weil man die ,,Pflegethemen” auch
im Austausch mit den Beiratsmitgliedern auf-
werten und kommunizieren konnte. Dieser
Austausch hat gute Ideen und ein hohes Maf3
an Verstdndnis bewirkt.

Am 1. Januar 2020 ist das MDK-Reformgesetz
in Kraft getreten. Ziel des Gesetzes ist es, die
Unabhdngigkeit des Medizinischen Dienstes
zu stdrken und die Transparenz iiber die Be-
ratungs- und Begutachtungsaufgaben in der
gesetzlichen Krankenversicherung zu erhd-
hen. Die Medizinischen Dienste werden als
eigenstandige Korperschaften des offentli-

chen Rechts ab spdtestens Juni 2021 einheit-
lich unter der Bezeichnung ,,Medizinischer
Dienst” gefiihrt. Bei jedem Medizinischen
Dienst wird eine unabhdngige Ombudsperson
bestellt, an die sich sowohl Versicherte als
auch Beschdftigte des MD vertraulich wenden
konnen. Und der Verwaltungsrat wird grofier:
jetzt hat er zusdtzlich fiinf mit Stimmrecht
ausgestattete Mitglieder aus Patienten-, Be-
troffenen- und Verbraucherschutzorganisati-
onen. Auflerdem je ein Mitglied aus dem Be-
reich der Arzteschaft und der Pflegeberufe,
aber ohne Stimmrecht.

Der Medizinische Dienst Saarland wird auch
diese Schritte als Weiterentwicklung und als
Chance begreifen. Durch den neuen Verwal-
tungsrat wurde bereits ein Ausschuss gegriin-
det, der sich insbesondere mit den Themen
beschdftigt, die im besonderen Interesse der
Patienten, Versicherten und ihrer Angehori-
gen liegen - so z.B. die Versichertenbefragung
zur Pflegebegutachtung. Im Jahr 2020 erhiel-
ten wir fast 35.000 Antrdge zur Pflegebegut-
achtung - 45 % mehr im Vergleich zu 2015 als
die Pflegebeirdte beschlossen wurden. Und ge-
rade heute habe ich die Auswertung bekom-
men, dass im I. Quartal 2021 die Auftrdge wie-
derum 7 % iiber dem Vorjahr liegen. Griinde
genug, um die Entwicklung in der Pflege ver-
antwortungsbewusst mitzugestalten.
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Der vorliegende Bericht bekrdftigt erneut,
dass unsere Gutachterinnen und Gutachter in
der Pflege, aber auch das unterstiitzende Per-
sonal, dieses mit hoher Professionalitdt und
guter Menschlichkeit tun. So soll es - bei al-
lem Entwicklungsbedarf - bleiben.
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Ihr

Jochen Messer
Geschéftsfithrer MDK im Saarland
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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 ... 9 1 1 0/
. . . . } o* ’ o
im Saarland gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreich

barkeit und zur Freundlichkeit bei Riickfragen wurden hier bewertet.

Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 91,1 Prozent sind die

Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

Personlicher Kontakt

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und personlichen Kon-

takt des Versicherten mit der Gutachterin oder dem Gutachter des MDK o
im Saarland gefragt. Fragen zum Verhalten und Eingehen auf die per- - 9 2 ) 3 /O
sonliche Situation wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen

Zufriedenheit von 92,3 Prozent sind die Versicherten mit der persénli-

chen Beratung sehr zufrieden.

Personliches Auftreten

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Auftreten der Gutachterin :

bzw. des Gutachters des MDK im Saarland bei den Versicherten gefragt. 9 2 7 %
Fragen zum Einfiihlungsvermodgen und zur Kompetenz wurden hier be- ’ ’

wertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 92,7 Prozent

sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls recht zufrieden.

Gesamtzufriedenheit

92,7 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der Be
gutachtung durch den MDK im Saarland zufrieden. Das ist das
Ergebnis einer bundesweiten Versichertenbefragung, die unab

hangig und neutral durch ein neutrales Unternehmen auf Basis 2 O/
der fiir den MDK geltenden Dienstleistungs-Richtlinien erfolgte. 9 9 7 (o)




1.

Gesetzlicher Auftrag

Der Medizinische Dienst der Krankenversiche-
rung (MDK) ist der organisatorisch selbststdn-
dige und fachlich unabhdngige sozialmedizi-
nische Beratungs- und Begutachtungsdienst
der gesetzlichen Kranken- und sozialen Pfle-
geversicherung. Unter anderem fiihrt der MDK
im Auftrag der Kranken- und Pflegekassen
versichertenorientierte  Einzelfallbegutach-
tungen zu unterschiedlichen Fragestellungen
durch und berdt dariiber hinaus die Kranken-
und Pflegekassen in Grundsatzfragen zur me-
dizinischen und pflegerischen Versorgung.

Mit seinen objektiven und fachlich fundier-
ten Bewertungen trdagt 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
Pflegegrad vorliegt.

Um eine bundesweit einheitliche und gerech-
te Beurteilung der Pflegebediirftigkeit zu ge-
wadhrleisten, sind eine Vielzahl von Vorgaben
zu beachten. Die Medizinischen Dienste sind
sich dabei stets bewusst, dass sie in der per-
sonlichen Begutachtungssituation die Privat-
und Intimsphdre der Betroffenen beriihren
und dass ihre Feststellungen und Empfehlun-
gen an die Pflegekasse erhebliche Bedeutung
fiir den einzelnen Versicherten und seine An-
gehorigen haben.

Es ist den Medizinischen Diensten 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-Spitzenverbands definie-
ren den Rahmen fiir eine bundesweit einheit-
liche Befragung und Auswertung unter wis-
senschaftlicher Begleitung durch ein externes
Marktforschungs-Institut (wissenschaftliche
Stelle).

Spdtestens bis zum 15. April eines jeden Jahres
verdffentlicht jeder MDK einen Bericht iiber
die Ergebnisse, Erkenntnisse und abgeleiteten
Mafnahmen aus der Versichertenbefragung
des Vorjahres auf seiner Internetseite.

Der vorliegende Bericht informiert iiber die
Ergebnisse der Versichertenbefra-

gung des MDK im Saarland
fiir das Jahr 2020.
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2.

Zielsetzung und Methodik

Entsprechend den Dienstleistungs-Richtlini-
en fiihrt jeder MDK jdhrlich eine schriftliche
Versichertenbefragung durch.

Ausdriicklich formulierte Ziele der Medizini-
schen Dienste hinsichtlich dieser Befragun-
gen sind:

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

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

+ Erkenntnisse zu erwerben als Grundlage fiir
gezielte Maflinahmen zur Verbesserung der
Dienstleistungsorientierung

* Informationen zu gewinnen zum Zweck der
internen Kommunikation von Versicherten-
zufriedenheit und Versichertenerwartungen,
die die Vorgehensweise des MDK betreffen.
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Diese Befragung trdgt entscheidend dazu bei,

aus der Perspektive der Versicherten belast-

bare Informationen zu gewinnen. Das heifit,

Fragen wie

+ ,Wie wird unsere Dienstleistung tatsdchlich
wahrgenommen?“

* ,Wie gut erfiillen die Leistungen/der Service
die Erwartungen?*

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

* ,Welche Kriterien sind entscheidend fiir die
Zufriedenheit?*

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 der Pflege-
begutachtung der MDK.

Die schriftliche Versichertenbefragung erfolg-
te durch einen bundesweit einheitlich struk-
turierten Fragebogen (siehe Seiten 27-28).
Der konkrete Inhalt des Fragebogens
sowie die bundesweit einheitlichen Ausfiill-
hinweise und die bundesweit einheitlichen
Kriterien fiir die Auswertung der Versicher-
tenbefragung wurden vom GKV-Spitzenver-
band und dem Medizinischen Dienst des Spit-
zenverbandes Bund der Krankenkassen (MDS)
in Abstimmung mit den Medizinischen Diens-
ten unter wissenschaftlicher Beteiligung ent-
wickelt und eingefiihrt.

Der Fragenkatalog umfasst Fragen

+ zur Zufriedenheit mit der Information
iiber das Begutachtungsverfahren,
zum Ablauf der Begutachtung,
zum personlichen Auftreten,
zur Beratung 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 Mafigaben
der Dienstleistungs-Richtlinien erfiillt.

Besonderer Wert wurde darauf gelegt, dass die
Fragen und Antwortmoglichkeiten eindeutig
formuliert und leicht wverstindlich sind.
Da nicht alle Pflegebediirftigen aufgrund ihrer
besonderen Situation in der Lage waren, aktiv
an der Befragung teilzunehmen, wurde auch
Angehorigen/privaten Pflegepersonen und ge-
setzlichen Betreuerinnen und Betreuern, die
bei der personlichen Pflegebegutachtung be-
teiligt waren, die Moglichkeit gegeben, die Zu-
friedenheitshewertung 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 die Auswertung der Ver-
sichertenbefragung iibernahm nach einem
offentlichen Ausschreibungsverfahren die
M+M Management + Marketing

Consulting GmbH

Holldndische Strafle 198a, 34127 Kassel
unter Leitung von Prof. Dr. Armin Tépfer.

Die Versichertenbefragung erfolgte nach fol-
gender Methodik:

Jeder im Rahmen der Zufalls-Stichprobe aus-
gewdhlte Begutachtete erhielt den Fragebogen
max. zwei Monate nach der Begutachtung mit
einer fiir ihn kostenfreien Antwortmdglich-
keit, die keine Riickschliisse auf seine Person
zuliel, sowie ein erlduterndes Anschreiben.
Durch technische Mafinahmen im Auswahl-
verfahren wurde sichergestellt, dass jede Per-
son zum jeweiligen Ziehungszeitpunkt nur

ooooooooo
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einmal ausgewdhlt und damit befragt werden
konnte. Die Beantwortung des Fragebogens er-
folgte freiwillig und anonym. Der Versand der
ausgefiillten Fragebogen erfolgte jeweils durch
die Befragten direkt an das beauftragte Markt-
forschungs-institut M+M Management + Mar-
keting Consulting GmbH, welches die Antwor-
ten erfasste und nach einheitlichen Maf3std-
ben statistisch auswertete. Die so ermittelten
Daten bilden die Grundlage fiir die Erstellung
dieses Ergebnisberichtes.

Die Befragung beinhaltet Fragen zur Informa-
tion iiber die Pflegebegutachtung seitens des
MDK, zum personlichen Kontakt und zum
personlichen Auftreten. Im Fokus der Befra-
gung steht die Dienstleistungsorientierung
des MDK. Die Zufriedenheit des Versicherten
mit den Leistungen der Pflegeversicherung
sind nicht Ziel dieser Befragung. Jedoch ist
nicht auszuschlieflen, dass bei bestimmten
Fragen die Zufriedenheit mit der Leistung der
Pflegekasse Auswirkungen auf die Bewertung
der Leistung des MDK hat.



3.

Stichprobengrofe und Riicklauf

der Befragung

Die Bezugsgrofle fiir die Versichertenbefra-
gung sind die Begutachtungen aller Versi-
cherten mit persénlicher Befunderhebung
des Vorjahres. Im Jahre 2019 hat der Medizi-
nische Dienst im Saarland 23.902 Versicherte
zur Feststellung der Pflegebediirftigkeit per-
sonlich begutachtet.

Gemdf} den Dienstleistungs-Richtlinien sind
2,5 Prozent der Begutachtungen mit personli-
cher Befunderhebung des Vorjahres (2019)
als BezugsgrofRe fiir die Versichertenbefra-
gung (2020) zu beriicksichtigen.

Fiir reprdsentative Ergebnisse ist die Zielgrofie
eines Mindestriicklaufs von 400 Fragebdgen
jahrlich sinnvoll. Der MDK im Saarland hat
deshalb die Zahl der zu versendenden Frage-
bbdgen entsprechend erhoht.

Dementsprechend hat der Medizinische
Dienst im Saarland 561 Fragebdgen im Zeit-
raum Januar 2020 bis Dezember 2020 versen-
det. Bis einschliefllich 15. Januar 2021 wur-
den von diesen Fragebdgen 219 ausgefiillt an
das Marktforschungsinstitut M+M Manage-
ment + Marketing Consulting GmbH zuriick-
gesandt. Dies entspricht einer Riicklaufquote
von 39,0 Prozent.

Anderung an der Stichproben-
verteilung

Aufgrund der Corona-Pandemie und der da-
mit verbundenen Infektionsrisiken fiir die be-
sonders verletzliche Personengruppe der pfle-
gebediirftigen Menschen, haben die Medizini-
schen Dienste wdhrend acht Monaten des
Jahres 2020 die persénliche Pflegebegutach-
tung mittels Hausbesuche iiberwiegend aus-
gesetzt; wdhrend vier Monaten wurden per-
sonliche Pflegebegutachtungen mittels Haus-
besuchen durchgefiihrt.

Dennoch liegen belastbare Befragungsergeb-
nisse vor, die fiir den weiteren Prozess der
Entwicklung von Verbesserungsmafinahmen
eine solide Basis darstellen und auch solide
Aussagen iiber die Zufriedenheit der Versi-
cherten ermdoglichen. In 2021 wurde zusatz-
lich ein Fragebogen fiir die telefonische Pfle-
gebegutachtung entwickelt, so dass 2021
auch bei Aussetzung der personlichen Pflege-
begutachtung mit Hausbesuch insgesamt
mehr Fragebdgen an Versicherte versendet
werden konnen.
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4.

Ergebnisse

Wie zufrieden waren die Befragten
insgesamt mit der Pflegebegutachtung
durch den MDK Saarland?

ANMERKUNG

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 Fragebogen.

O
O
O

92,7 %

zufrieden

6,3 %

teilweise zufrieden

1,0 %

unzufrieden

MW =958 N =192
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 92,7 Prozent der Versicherten
mit den Pflegebegutachtungen des Medizini-
schen Dienstes zufrieden; 6,3 Prozent sind teil-
weise zufrieden und 1,0 Prozent unzufrieden.

Den Befragten sind bei der Pflegebegutach-

tung vor allem folgende Punkte besonders

wichtig:

a) Kompetenz und Vertrauenswiirdigkeit

b) Geniigend Zeit, um die fiir die Versicher-
ten wichtigen Punkte zu besprechen

c) Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-
tion der antragstellenden Person

Die Zufriedenheitswerte iiber alle abgefragten
Aspekte der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem hohen Niveau. Sowohl in den verschie-
denen Punkten der Informationen {iiber die
Pflegebegutachtung, als auch in den Sachver-
halten, die die Gutachterinnen und Gutachter
direkt betreffen wie persénlicher Kontakt und
Auftreten. Hier bescheinigen die Befragten
dem Medizinischen Dienst im Saarland eine
hohe Dienstleistungsorientierung.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befrag-
ten zur Zufriedenheit mit den abgefragten
Einzelaspekten der Pflegebegutachtung dar-
gestellt. Im Rahmen der Befragung wird auch
die ,,Wichtigkeit“ zu den einzelnen Fragen er-
hoben. Aus Griinden der Ubersichtlichkeit
wird die ,,Wichtigkeit* in diesem Bericht nicht
dargestellt. Dort, wo bestimmte Einzelaspekte
den Versicherten besonders wichtig erschei-
nen, weisen wir auf die ,Wichtigkeit” im Text
hin. Eine Aufstellung simtlicher Befragungs-
ergebnisse inklusive der ,,Wichtigkeit* findet
sich auf den Seiten 25-26.

| 11
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Fragenbereich A: Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Verstandlichkeit des Anmelde- Informationen durch Faltblatt
schreibens zur Begutachtung und Anschreiben vom MDK
6,7‘\’/0 ?,5% 10,0 % 1,|O%

&

[ zufrieden
B teilweise zufrieden

M unzufrieden
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Erreichbarkeit des MDK
bei Riickfragen

3,0%
10,5% \
\

N =133
MW = 91,7

N
86,5 %

Mit den Informationen iiber die Pflegebegut-
achtung mit Hilfe des Anmeldeschreibens sind
durchschnittlich 92,8 Prozent der Befragten
zufrieden. Ebenfalls zufrieden sind die Befrag-
ten sowohl mit den Informationen rund um
das Begutachtungsverfahren (89,0 Prozent),
als auch mit der Erreichbarkeit der MDK bei

Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft des MDK

1,5%
2,6% — |

\ |

N =194
MW = 97,2

N
95,9%

Riickfragen (86,5 Prozent). Bei der Freundlich-
keit und Hilfsbereitschaft liegt der Zufrieden-
heitswert bei 95,5 Prozent. Hier liegen auch
die hochsten Anforderungen der Befragten
(fiir 95,5 Prozent ist die Freundlichkeit und
Hilfsbereitschaft wichtig).

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden®,
»teilweise zufrieden® und ,,unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen.



14 | Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes der Krankenversicherung im Saarland 2020

Fragenbereich B: personlicher Kontakt

Eintreffen der Gutachterin/des
Gutachters im angekiindigten Zeitraum

0,9%
3,3% — |

95,8 %

Verstandliche Erklarung des Vorgehens
durch die Gutachterin/den Gutachter

6,1% LA4%
9 \ ‘

N =212

MW = 95,5

92,5%

[ zufrieden
B teilweise zufrieden

B unzufrieden

Angemessene Vorstellung
der Gutachterin/des Gutachters

0,5%

4,2% —

\ |

N

95,3%

Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation des Versicherten

2,?%

9,6 %
\

r

87,6 %
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Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte
zu besprechen

Eingehen auf die bereitgestellten
Unterlagen des Versicherten

6,4% 20% 7,6% L4%
L o
N = 203 N =211
MW = 94,8 MW = 94,8
N N
91,6 % 91,0%

Beim personlichen Kontakt liegen die hochs-  zur Verfiigung stehenden Zeit, um alle wichti-
ten Zufriedenheitswerte bei der Termintreue  gen Punkte besprechen zu kénnen (91,6 bzw.
(95,8 Prozent) und der angemessenen Vor- 91,0 Prozent). Mit dem Eingehen auf die indi-
stellung (95,3 Prozent). Zufrieden sind die viduelle Pflegesituation sind 87,6 Prozent der
Befragten auch mit der verstandlichen Erkld- Befragten zufrieden, 9,6 Prozent teilweise zu-
rung des Vorgehens bei der Pflegebegutach- frieden und 2,9 Prozent unzufrieden. Dies
tung (92,5 Prozent), mit dem Eingehen auf stellt fiir 97,0 Prozent der Befragten ein sehr
die bereitgestellten Unterlagen und mit der wichtiges Qualitditsmerkmal dar.

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,unzufrieden® von 100 Prozent abweichen.
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Fragenbereich C: personliches Auftreten der Gutachterin/des Gutachters

Respektvoller und einfiihlsamer
Umgang mit dem Versicherten

0,9%
2,3% — |

N =213
MW = 97,9

AN
96,7 %
Verstandliche Ausdrucksweise
der Gutachterin/des Gutachters

0,5 %
3,8% — | °

N
95,7%

[ zufrieden
B teilweise zufrieden

B unzufrieden

Kompetenz
der Gutachterin/des Gutachters

52% 0,9%
Vv

93,9%

Vertrauenswiirdigkeit
der Gutachterin/des Gutachters

0,9%
3’3% |

\

N =212

MW = 97,4
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise
zur Verbesserung der Pflegesituation

4,3%
\

N =208
MW = 88,5

14,4%
AN

N
81,3%

Auch mit dem personlichen Auftreten der Gut-
achterinnen und Gutachter sind die Befragten
grundsdtzlich zufrieden. Besonders hoch sind
die Zufriedenheitswerte in Bezug auf einen re-
spektvollen und einfithlsamen Umgang mit
dem Versicherten (96,7 Prozent) sowie in den
Bereichen, in denen nach verstandlicher Aus-
drucksweise (95,7 Prozent), der Kompetenz
sowie der Vertrauenswiirdigkeit gefragt wurde

(93,9 Prozent bzw. 95,8 Prozent). Verbesse-
rungsbedarf sehen Befragte weiterhin bei ih-
rem Wunsch nach mehr Beratung und nach
Hinweisen zur Verbesserung ihrer Pflegesitua-
tion. 4,3 Prozent sind hiermit unzufrieden
und 14,4 Prozent nur teilweise zufrieden - fiir
knapp 91,4 Prozent der befragten Versicher-
ten ist dies ein wichtiger Punkt.

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden®,
»teilweise zufrieden® und ,,unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen.
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Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch

um allgemeine Angaben gebeten:

Liegt das Ergebnis der Pflege-
begutachtung bereits vor?

Falls ja: Ist das Ergebnis der
Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

[ ja
1 nein
B weiB nicht

59,7 %

85,2 %

‘ 40,3 % | 0,0 %

11,7%

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

Kom menta re Anzahl der hiufigsten

Kommentare, Anteil der
(67 KOMMENTARE VON Kommentare in Prozent
55 BEFRAGTEN) an allen Kommentaren.

R

A

14,5 % alles bestens, alles ok, alles in Ordnung

14,5% zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

9,1% Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

7,3 % insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

5,5% Einschétzung anderer mit einbeziehen

5,5% keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlige

5,5% Mangelhafte Kompetenz/Qualifikation des Gutachters

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

5,5% detaillierter individueller auf Pflegebediirftige und Angehdrige
eingehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis
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5.

Erkenntnisse

Die im Vergleich mit anderen Befragungen im
allgemeinen und im Gesundheitswesen im
besonderen iiberdurchschnittliche Riick-
laufquote mit 39,0 Prozent belegt das erhebli-
che Interesse der Beteiligten, ihre Erfahrun-
gen mit der Pflegebegutachtung mitzuteilen
und ihre Zufriedenheit mit dem MDK zuriick
zu spiegeln. Dariiber hinaus sind auf Grund-
lage dieses umfassenden Datenmaterials re-
prdsentative Auswertungen moglich.

Grundsdtzlich ist durchweg eine sehr hohe
Zufriedenheit mit der Durchfiihrung der Pfle-
gebegutachtung bei Pflegebediirftigen, Ange-
horigen/privaten Pflegepersonen und gesetz-
lichen Betreuerinnen und Betreuern zu ver-
zeichnen.

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

Viele Befragte wiinschen, dass im Rahmen
der Begutachtung vor Ort intensiver auf ihre
individuelle Pflegesituation eingegangen
wird: 2,9 Prozent sind hiermit unzufrieden
und 9,6 Prozent lediglich teilweise zufrieden
(siehe Seite 14 unten rechts).

Hinsichtlich der bei der Begutachtung zur
Verfiigung stehenden Zeit, um alle wichtigen
Punkte besprechen zu kénnen, sind 1,4 Pro-
zent unzufrieden und 7,6 Prozent nur teilwei-
se zufrieden. 98,2 Prozent der Befragten be-
werten diesen Punkt als wichtig (siehe Seite
15 unten links).

Verbesserungsbedarf sehen Befragte auch bei
ihrem Wunsch nach mehr Beratung und nach
Hinweisen zur Verbesserung ihrer Pflegesitu-
ation: So sind 4,3 Prozent hiermit unzufrie-
den und 14,4 Prozent nur teilweise zufrieden
(siehe Seite 17 oben links).



6.

Malinahmen

6.1 Vorgehen bei der Ableitung
von Verbesserungsmallnahmen

Die Herausforderung bei der Erarbeitung von
Verbesserungspotenzialen und -mafinahmen
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 ermittelt. Dabei erfolgte die
Ableitung von den Fakten (Befragungsergeb-
nissen) zu den Ursachen (Woran liegt es?),
zur Bewertung (Wo ist konkreter Handlungs-
bedarf?) und abschlieffend zu den Mafinah-
men/zur Strategie (Was miissen wir tun?).

Aus diesem Grund ist ein strukturiertes Vor-

gehen wichtig:

« Aufarbeiten der Ergebnisse (und der im Frei-
textfeld des Fragebogens genannten Kom-
mentare) und Zusammenfassung der dabei
identifizierten Themenfelder

* Feststellen der hinter den Ergebnissen lie-
genden moglichen Ursachen, Einflussfakto-
ren und Motiven 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 Maflnahmen ver-
starkt oder verringert bzw. abgestellt werden
sollen (sofort, mittel-, langfristig)

» Formulieren konkreter Verbesserungsmaif3-
nahmen und Grobplanung des weiteren Vor-
gehens

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

Unter Beriicksichtigung dieser grundsdtz-
lichen methodischen Uberlegungen hat der
Medizinische Dienst im Saarland die nachfol-
genden Mafinahmen aus der Versicherten-
befragung abgeleitet.
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6.2 Abgeleitete MaRnahmen
im Einzelnen:

6.2.1 Gute Beratung und niitzliche Hinweise
zur Verbesserung der Pflegesituation

Dieser deutlich geduerte Wunsch hat fiir uns
einen hohen Stellenwert bei der Verbesserung
unserer Dienstleistung.

Unsere Gutachter und Gutachterinnen wer-
den fiir die Thematik durch entsprechende
Schulungsangebote sensibilisiert.

Den Versicherten werden deshalb zukiinftig
Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
benannt, die bei Fragen weiterhelfen konnen.
Hierbei werden gezielte Hinweise auf die Be-
ratungsangebote von Pflegekassen, Pflege-
stiitzpunkten und -zentren erfolgen, damit
die Versicherten unmittelbar kompetente
Auskiinfte und weitergehende Hilfen erhal-
ten kénnen.

Im Ubrigen werden wir Art und Umfang des
Beratungsauftrages gegeniiber den Pflegebe-
diirftigen und ihren Angehérigen weiterhin
zum Gegenstand fortlaufender Abstimungs-
gesprdche mit Akteuren des Gesundheitswe-
sens machen, um die Beratung weiter zu ver-
bessern.
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6.2.2 Eingehen auf die individuelle Pflege-
situation

Hier signalisieren die Versicherten ihr Anlie-
gen, dass ihre individuelle Pflegesituation
umfassend und eingehend gewiirdigt wird.
Wir werden diesbeziiglich unsere Gutachte-
rinnen und Gutachter verstdrkt schulen, dies
in den regelmdfigen Fort- und Weiterbildun-
gen beriicksichtigen und - wo erforderlich -
auch zum Gegenstand individueller Coaching-
Maflnahmen machen. Diese Mafinahmen
wurden in den vergangenen Jahren bereits
umgesetzt und werden nun verstdrkt evalu-
iert werden.

6.2.3 Erreichbarkeit

In diesem Bereich haben wir im Jahresverlauf
vielfdltige Riickmeldungen erhalten. Wir stel-
len ein hohes Interesse der Betroffenen fest,
sich bei Fragen und Anliegen direkt an den
MDK zu wenden. Dies haben wir zum Anlass
genommen, unsere Erreichbarkeit zu verbes-
sern und Kontaktmdglichkeiten auszuweiten.
So wurden unter anderem auf unserer Home-
page verschiedene Kontaktmdglichkeiten dar-
gestellt sowie die telefonische Erreichbarkeit
auf unserer Hotline verbessert.
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/.

Zahlen,Daten,Fakten
Riicklaufquote
Verschickte Fragebdgen
2020 561
Riicklauf 219 ‘ - 39 O 0/
(Stand 15.01.2021) - yJ /0

3,2%
gesetzliche Betreuungspersonen

28,8%

Pflegebediirftige

62,1%

Angehorige/
private Pflegepersonen

13,7%

keine Angaben

*Mehrfachnennungen moglich
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse
aus den Fragebereichen A bis C des MDK im Saarland

Gesamtzufriedenheit

teilweise

mit der Pflegebegutachtung zufrieden sufrieden unzufrieden
(Basis: Alle Befragten n = 219)
W}e zufrieden waren Sie insgesamt : 92,7% 6.3% 1,0%
mit der Begutachtung durch den MDK? :

: Zufriedenheit Wichtigkeit

: Damit waren die Befragten... : Dies ist fiir die Befragten...
Fragenbereich A: E : : : : :
Informationen iiber die § : teilweise : un-  teilweise :  un- :
Pflegebegutachtung : zufrieden : zufrieden : zufrieden : wichtig : wichtig : wichtig :

Verstandlichkeit des Anmelde-
schreibens zur Begutachtung

Information durch Faltblatt und
Anschreiben vom MDK

Erreichbarkeit des MDK bei
Riickfragen

Freundlichkeit und Hilfs-
bereitschaft des MDK

Fragenbereich B:
Personlicher Kontakt zur
Gutachterin oder zum Gutachter

Verstandliche Erklarung
des Vorgehens

Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation

Eingehen auf die bereitgestellten
Versichertenunterlagen

Geniigend Zeit, um die fiir die Versicher- :
ten wichtigen Punkte zu besprechen :
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1 Zufriedenheit : Wichtigkeit

: Damit waren die Befragten... : Dies ist fiir die Befragten...
Fragenbereich C: . . . .
Persénliches Auftreten 5 : teilweise :  un- : teilweise :  un-
des/der Gutachters/in : zufrieden ; zufrieden : zufrieden : wichtig © wichtig i wichtig :

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

Respektvoller und einfiihlsamer
Umgang mit dem Versicherten

R R R R R R R D R R

L 96,7% i 23% i 0,9% i 97,6% i 2,4% : 0,0%

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

Verstdndliche Ausdrucksweise
des/der Gutachters/in

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

Vertrauenswiirdigkeit des/
der Gutachters/in

| 958% : 33% : 09% | 963% : 37% : 0,0%

Gute Beratung und niitzliche : : : : : :
Hinweisen zur Verbesserung der ©81,3% : 14,4% : 4,3% : 91,4% : 8,6% : 0,0%
Pflegesituation : : : : : :

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden®,
~teilweise zufrieden® und ,,unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen.
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