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Unabhangige Beratung
von lhrem MDK

Jedes Jahr fragen wir die Versicherten und ihre
Angehorigen, wie sie die Arbeit unserer pflege-
fachlichen Gutachterinnen und Gutachter be-
werten. Das Ergebnis flr 2018 hat alle unsere
Erwartungen Ubertroffen. 93 Prozent aller Be-
fragten waren mit der Arbeit unserer Gutachte-
rinnen und Gutachtern zufrieden, 6 Prozent teil-
weise zufrieden und nur 1 Prozent zeigte sich
unzufrieden. Damit stellten uns die Versicherten
ein noch besseres Zeugnis aus als im Vorjahr. Sie
bescheinigen unseren Gutachterinnen und Gut-
achtern einen vertrauenswiirdigen, kompeten-
ten, einfiihlsamen und respektvollen Umgang
mit den Pflegebediirftigen.

Im Namen der Kolleginnen und Kollegen bedan-
ke ich mich fiir diese Riickmeldung zu unserer
Arbeit, die uns sehr gliicklich und stolz macht.
Wir sehen das Ergebnis als Kompliment fir die
hohe Fachkompetenz und die offene Kommuni-
kationskultur, die wir im MDK Westfalen-Lippe
pflegen. Diese hohen Zufriedenheitswerte sind
flir uns aber vor allem ein Ansporn, dieses Ni-
veau nicht nur zu halten, sondern noch zu ver-
bessern. Denn es ist unser Anspruch, dass Sie
mit unserer Arbeit zufrieden sind.

Seit finf Jahren fiihrt die Firma M+M Manage-
ment und Marketing aus Kassel die Versicher-
tenbefragung zur Pflegebegutachtung unabhan-
gig und neutral durch. 2,5 Prozent der Versicher-

ten, die einen Pflegegrad beantragt haben und
in ihrem personlichen Umfeld begutachtet wur-
den, werden dazu mittels Fragebogen zur Pfle-
gebegutachtung befragt und kdnnen die Begut-
achtung durch den MDK bewerten. Der Frage-
bogen selbst ist mit externer wissenschaftlicher
Begleitung entwickelt worden und wird bundes-
weit einheitlich von allen MDK eingesetzt.

Die Befragungsergebnisse zeigen auch, dass die
Versicherten und ihre Angehorigen die Gutach-
terinnen und Gutachter des MDK Westfalen-Lip-
pe als unabhdngige Berater schatzen, die mit ih-
rer Kompetenz und ihrer langjahrigen Erfahrung
als Pflegefachkrafte auf die individuelle Pflege-
situation eingehen und wichtige Ratschlage zur
Verbesserung geben.

Wir sehen den Wunsch nach dieser unabhangi-
ger Beratung durch den MDK Westfalen-Lippe
auch als Ausweis des groRen Vertrauens, das
man uns und vor allem unseren Gutachterinnen
und Gutachtern entgegenbringt. Und das ist fir
uns letztlich das schénste Kompliment.

Minster, den 11. April 2019

(...,, ! ;j,-f Ve e
i/ ol 274
Dr. Martin Rieger
Geschaftsfiihrer des MDK Westfalen-Lippe
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Gesamtzufriedenheit

93 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der Begutach-
tung durch den MDK Westfalen-Lippe zufrieden. Das ist das Ergebnis
einer bundesweiten Versichertenbefragung, die unabhangig und
neutral durch ein neutrales Unternehmen auf Basis der fiir den MDK
geltenden Dienstleistungs-Richtlinien erfolgte.

Die wichtigsten Ergebnisse
auf einen Blick

Informationen Uber die Pflegebegutachtung

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit den
allgemeinen Informationen Uber die Pflegebegutachtung des MDK West-
falen-Lippe gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbar-
keit und zur Freundlichkeit bei Rickfragen wurden hier bewertet. Mit ei-
ner durchschnittlichen Zufriedenheit von 89 Prozent sind die Versicherten
mit diesem Bereich sehr zufrieden.

Personlicher Kontakt

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und persénlichen Kontakt des
Versicherten mit der Gutachterin oder dem Gutachter des MDK Westfa-
len-Lippe gefragt. Fragen zum Verhalten und Eingehen auf die personliche
Situation wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufrieden-
heit von 93 Prozent sind die Versicherten mit der personlichen Beratung
sehr zufrieden.

Personliches Auftreten

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Auftreten der Gutachterin bzw.
des Gutachters des MDK Westfalen-Lippe bei den Versicherten gefragt. Fra-
gen zum Einflihlungsvermogen und zur Kompetenz wurden hier bewertet.
Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 92 Prozent sind die Versi-
cherten mit diesem Bereich ebenfalls recht zufrieden.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo




Der Medizinische Dienst der Krankenversiche-
rung (MDK) ist der organisatorisch selbststandi-
ge und fachlich unabhangige sozialmedizinische
Beratungs- und Begutachtungsdienst der ge-
setzlichen Kranken- und sozialen Pflegeversiche-
rung. Unter anderem fihrt der MDK im Auftrag
der Kranken- und Pflegekassen versichertenori-
entierte Einzelfallbegutachtungen zu unter-
schiedlichen Fragestellungen durch und berét
dariiber hinaus die Kranken- und Pflegekassen in
Grundsatzfragen zur medizinischen und pflege-
rischen Versorgung.

Mit seinen objektiven und fachlich fundierten
Bewertungen tragt der MDK zu einer im Einzel-
fall und in der Gesamtheit angemessenen und
einheitlichen Versorgung aller gesetzlich Versi-
cherten mit den jeweils notwendigen Leistun-
gen bei.

Der MDK pruft gemal3 § 18 Abs. 1 SGB XI im Auf-
trag der Pflegekassen, ob die Voraussetzungen
der Pflegebedirftigkeit im Sinne des Sozialge-
setzbuches erfillt sind und welcher Pflegegrad
vorliegt.

Um eine bundesweit einheitliche und gerechte
Beurteilung der Pflegebediirftigkeit zu gewahr-
leisten, sind eine Vielzahl von Vorgaben zu be-
achten. Die Medizinischen Dienste sind sich da-
bei stets bewusst, dass sie in der personlichen
Begutachtungssituation die Privat- und Intim-
sphare der Betroffenen berilihren und dass ihre
Feststellungen und Empfehlungen an die Pflege-
kasse erhebliche Bedeutung fir den einzelnen
Versicherten und seine Angehdrigen haben.

Es ist den Medizinischen Diensten daher ein gro-
Res Anliegen, die Begutachtung verstandlich, re-
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Gesetzlicher Auftrag

spektvoll und individuell zu gestalten. Die Er-
kenntnisse aus der Versichertenbefragung sol-
len dem Medizinischen Dienst ermoglichen,
seine Pflegebegutachtungen noch gezielter auf
die Belange der Versicherten abzustimmen.

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 definieren den Rahmen
fir eine bundesweit einheitliche Befragung und
Auswertung unter wissenschaftlicher Beglei-
tung durch ein externes Marktforschungs-Insti-
tut (wissenschaftliche Stelle).

Spatestens bis zum 15. April eines jeden Jahres
veroffentlicht jeder MDK einen Bericht iber die
Ergebnisse, Erkenntnisse und abgeleiteten Mal3-
nahmen aus der Versichertenbefragung des Vor-
jahres auf seiner Internetseite.

Mit dem vorliegenden Bericht informiert der
MDK Westfalen-Lippe Uber die Ergebnisse sei-
ner Versichertenbefragung im Jahr 2018.




06 | Versichertenbefragung de MDK Westfalen-Lippe

Entsprechend den Dienstleistungs-Richtlinien
flhrt jeder MDK jahrlich eine schriftliche Versi-
chertenbefragung durch.

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

e Kenntnisse zu erlangen Uber das aktuelle Zu-
friedenheitsniveau bei den Betroffenen bezo-
gen auf die wesentlichen Aspekte des Begut-
achtungsverfahrens

Zielsetzung und Methodik

eTransparenz herzustellen beziiglich der von
den Versicherten wahrgenommenen Starken
und Schwachen im Begutachtungsverfahren

e Erkenntnisse zu erwerben als Grundlage fir
gezielte MaRnahmen zur Verbesserung der
Dienstleistungsorientierung

¢ Informationen zu gewinnen zum Zweck der in-
ternen Kommunikation von Versichertenzufrie-
denheit und Versichertenerwartungen, die die
Vorgehensweise des MDK betreffen.




Diese Befragung tragt entscheidend dazu bei,

aus der Perspektive der Versicherten belastba-

re Informationen zu gewinnen. Das heift, Fra-

gen wie

e Wie wird unsere Dienstleistung tatsachlich
wahrgenommen?“

¢ Wie gut erflllen die Leistungen/der Service
die Erwartungen?“

¢ Welche Bedeutung haben die einzelnen As-
pekte fiir die Versicherten?”

¢ Welche Kriterien sind entscheidend fiir die
Zufriedenheit?”

kdnnen beantwortet werden, wenn entspre-
chende Erkenntnisse aus der Befragung vorlie-
gen.

Die Kenntnis dieser Kriterien und deren Wichtig-
keit fir die Betroffenen sind Grundlage fiir die
serviceorientierte Ausrichtung der Pflegebegut-
achtung der MDK.

Die schriftliche Versichertenbefragung erfolgte
durch einen bundesweit einheitlich strukturier-
ten Fragebogen (siehe Seiten 28-29). Der kon-
krete Inhalt des Fragebogens sowie die bundes-
weit einheitlichen Ausfillhinweise und die bun-
desweit einheitlichen Kriterien fir die
Auswertung der Versichertenbefragung wurden
vom GKV-Spitzenverband und dem Medizini-
schen Dienst des Spitzenverbandes Bund der
Krankenkassen (MDS) in Abstimmung
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mit den Medizinischen Diensten unter wissen-
schaftlicher Beteiligung entwickelt und einge-
fahrt.

Der Fragenkatalog umfasst Fragen

e zur Zufriedenheit mit der Information tber das
Begutachtungsverfahren,

e zum Ablauf der Begutachtung,

e zum personlichen Auftreten,

e zur Beratung und

® zu sonstigen Anregungen.

Die Fragebogenstruktur und die Befragungsin-
halte orientieren sich am Prozess der personli-
chen Pflegebegutachtung mit seinen fir die Ver-
sicherten wichtigen Kriterien. Dabei wurden er-
fahrungsbasiert Versichertenanforderungen
beriicksichtigt sowie die MalRgaben der Dienst-
leistungs-Richtlinien erfillt.

Besonderer Wert wurde darauf gelegt, dass die
Fragen und Antwortmoglichkeiten eindeutig for-
muliert und leicht  verstandlich  sind.
Da nicht alle Pflegebedirftigen aufgrund ihrer
besonderen Situation in der Lage waren, aktiv an
der Befragung teilzunehmen, wurde auch Ange-
horigen/privaten Pflegepersonen und gesetzli-
chen Betreuerinnen und Betreuern, die bei der
personlichen Pflegebegutachtung beteiligt wa-
ren, die Moglichkeit gegeben, die Zufriedenheits-
bewertung vorzunehmen.
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Der Fragenkatalog stellt insgesamt eine hohe
Objektivitat, Reliabilitat und Validitat sicher.

Die wissenschaftliche Begleitung, die Entwick-
lung der Methodik und die Einflihrung des Ver-
fahrens sowie die Auswertung der Versicherten-
befragung lGbernahm nach einem o6ffentlichen
Ausschreibungsverfahren die

M+M Management + Marketing
Consulting GmbH

Hollandische Stralle 198a, 34127 Kassel
unter Leitung von Prof. Dr. Armin Topfer.

Die Versichertenbefragung erfolgte nach fol-
gender Methodik:

Jeder im Rahmen der Zufalls-Stichprobe ausge-
wahlte Begutachtete erhielt den Fragebogen
max. zwei Monate nach der Begutachtung mit
einer fir ihn kostenfreien Antwortmoéglichkeit,
die keine Riickschliisse auf seine Person zulieR,
sowie ein erldauterndes Anschreiben. Durch
technische MaBnahmen im Auswahlverfahren
wurde sichergestellt, dass jede Person zum je-
weiligen Ziehungszeitpunkt nur einmal ausge-

wahlt und damit befragt werden konnte. Die Be-
antwortung des Fragebogens erfolgte freiwillig
und anonym. Der Versand der ausgefiillten Fra-
gebogen erfolgte jeweils durch die Befragten di-
rekt an das beauftragte Marktforschungsinstitut
M+M Management + Marketing Consulting
GmbH, welches die Antworten erfasste und
nach einheitlichen MaRstdaben statistisch aus-
wertete. Die so ermittelten Daten bilden die
Grundlage fir die Erstellung dieses Ergebnisbe-
richtes.

Die Befragung beinhaltet Fragen zur Information
Uber die Pflegebegutachtung seitens des MDK,
zum personlichen Kontakt und zum personli-
chen Auftreten. Im Fokus der Befragung steht
die Dienstleistungsorientierung des MDK. Die
Zufriedenheit des Versicherten mit den Leistun-
gen der Pflegeversicherung sind nicht Ziel dieser
Befragung. Jedoch ist nicht auszuschlielRen, dass
bei bestimmten Fragen die Zufriedenheit mit
der Leistung der Pflegekasse Auswirkungen auf
die Bewertung der Leistung des MDK hat.



Die Bezugsgrofie fir die Versichertenbefragung
sind die Begutachtungen aller Versicherten mit
personlicher Befunderhebung des Vorjahres. Im
Jahre 2017 hat der Medizinische Dienst Westfa-
len-Lippe 187.063 Versicherte zur Feststellung
der Pflegebedirftigkeit personlich begutachtet.

GemaR den Dienstleistungs-Richtlinien sind
2,5 Prozent der Begutachtungen mit personli-
cher Befunderhebung des Vorjahres (2017) als
BezugsgroRe fir die Versichertenbefragung
(2018) zu bericksichtigen.

Flr reprdsentative Ergebnisse ist die ZielgroRe ei-
nes Mindestriicklaufs von 400 Fragebogen jahr-
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StichprobengrofRe und
Ricklauf der Befragung

lich sinnvoll. Dementsprechend hat der Medizi-
nische Dienst Westfalen-Lippe 4.701 Fragebo-
genim Zeitraum Januar 2018 bis Dezember 2018
versendet. Bis einschlieRlich 15. Februar 2019
wurden von diesen Fragebogen 2.062 ausgefiillt
an das Marktforschungsinstitut M+M Manage-
ment + Marketing Consulting GmbH zurickge-
sandt. Dies entspricht einer Riicklaufquote von
43,9 Prozent.
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Ergebnisse

*N=1836 MW =96

Wie zufrieden waren die Befragten
insgesamt mit der Begutachtung
durch den MDK Westfalen-Lippe*

* Gesamtzufriedenheit mit der Pflegebegutachtung

ANMERKUNG

In den Fragebogen wurden nicht immer vollstandig alle Fragen beant-
wortet, so dass die Anzahl der auswertbaren Fragen (N) jeweils nied-
riger war als die Gesamtzahl der zurilickgesandten Fragebogen.

Die Mittelwerte der Zufriedenheit (MW) wurden entsprechend einer
dreistufigen Skala von 0 (= unzufrieden), 50 (= teilweise zufrieden) bis
100 (= zufrieden) berechnet.



Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 93 Prozent der Versicherten mit
den Pflegebegutachtungen des MDK Westfalen-
Lippe zufrieden; 6 Prozent sind teilweise zufrie-
den und 1 Prozent unzufrieden.

Den Befragten sind bei der Pflegebegutachtung
vor allem folgende Punkte besonders wichtig:

a) Kompetenz und Vertrauenswiirdigkeit

b) Eingehen auf die eigene, individuelle
Pflegesituation

c) genigend Zeit, um auf fiir sie wichtige Punkte
einzugehen.

d) verstandliche Erklarung des Vorgehens durch
die Gutachterin/den Gutachter.

Die Zufriedenheitswerte Uber alle abgefragten
Aspekte der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem hohen Niveau. Sowohl in den verschiede-
nen Punkten der Informationen Uber die Pflege-
begutachtung, als auch in den Sachverhalten,
die die Gutachterinnen und Gutachter direkt be-
treffen wie persdnlicher Kontakt und Auftreten.

Versichertenbefragung des MDK Westfalen-Lippe 2018

Hier bescheinigen die Befragten de MDK West-
falen-Lippe eine hohe Dienstleistungsorientie-
rung.

Nachfolgend werden die Angaben der Befragten
zur Zufriedenheit mit den abgefragten Einzelas-
pekten der Pflegebegutachtung dargestellt. Im
Rahmen der Befragung wird auch die ,Wichtig-
keit“ zu den einzelnen Fragen erhoben. Aus
Griinden der Ubersichtlichkeit wird die ,Wich-
tigkeit” in diesem Bericht nicht dargestellt. Dort,
wo bestimmte Einzelaspekte den Versicherten
besonders wichtig erscheinen, weisen wir auf
die ,Wichtigkeit” im Text hin.

| 11



12 | Versichertenbefragung de MDK Westfalen-Lippe

Fragenbereich A. Informationen Uber die Pflegebegutachtung

Verstandlichkeit des Anmelde- Informationen durch Faltblatt und
schreibens zur Begutachtung Anschreiben vom MDK
(o)
8% 1%

12 % ‘

87 %

[0 zufrieden
M teilweise zufrieden

B unzufrieden



Erreichbarkeit des MDK
bei Riickfragen

4%

Mit den Informationen Uber die Pflegebegutach-
tung mit Hilfe des Anmeldeschreibens sind durch-
schnittlich 92 Prozent der Befragten zufrieden.
Ebenfalls zufrieden sind die Befragten sowohl mit
den Informationen rund um das Begutachtungs-
verfahren (87 Prozent), als auch mit der Erreich-
barkeit der MDK bei Riickfragen (84 Prozent). Bei
der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft liegt der
Zufriedenheitswert bei 95 Prozent. Hier liegen
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Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft des MDK

49% 1%

\ |

auch die hohen Anforderungen der Befragten (fiir
94 Prozent ist die Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft wichtig).

Bei allen Qualitatskriterien konnte sich der MDK
Westfalen-Lippe im Vergleich zu den Vorjahres-
ergebnissen steigern. Damit belegt der MDK
Westfalen-Lippe weiterhin seine Dienstleis-
tungsorientierung.
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Fragenbereich B: personlicher Kontakt

Eintreffen der Gutachterin / des Gutach- Angemessene Vorstellung
ters im angekiindigten Zeitraum der Gutachterin / des Gutachters
3% 1% 2%

Verstandliche Erklarung des Vorgehens Eingehen auf die individuelle
durch die Gutachterin / den Gutachter Pflegesituation des Versicherten
1% 2%

8% ‘

91%

[l zufrieden
B teilweise zufrieden

B unzufrieden
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Eingehen auf die bereitgestellten Beim persénlichen Kontakt liegen die héchsten
Unterlagen des Versicherten Zufriedenheitswerte bei der Termintreue und
1% der angemessenen Vorstellung (jeweils 96 Pro-
zent bzw. 98 Prozent). Zufrieden sind die Befrag-
‘ ten auch mit der verstandlichen Erklarung des
Vorgehens bei der Pflegebegutachtung (91 Pro-

zent).

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflegesi-
tuation sind 89 Prozent der Befragten zu- frie-
den, 9 Prozent teilweise zufrieden nur 2 Prozent
unzufrieden. Dies stellt fiir 93 Prozent der Be-
fragten ein sehr wichtiges Qualitdtsmerkmal dar.

96 Prozent der Befragten hielten auch das Krite-
rium ,geniigend Zeit, um die fir die Versicher-
ten wichtigen Punkte zu besprechen” fiir wich-
tig. Dabei geben 92 Prozent der Befragte an, ge-
nigend Zeit flr die Besprechung von wichtigen
Punkten zu haben.

Genligend Zeit, um die fir die
Versicherten wichtigen Punkte
zu besprechen

1% In diesen beiden von den Befragten hervorgeho-

benen Kriterien konnte der MDK Westfalen-Lip-

‘ pe erfolgreich eine Steigerung der Zufriedenheit
erreichen.

[l zufrieden

M teilweise zufrieden

B unzufrieden
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Fragenbereich C: personliches Auftreten der Gutachterin / des Gutachters

Respektvoller und einfiihlsamer
Umgang mit dem Versicherten

1%
5%

@

94 %

Verstandliche Ausdrucksweise
der Gutachterin / des Gutachters

4%

96 %

[l zufrieden
B teilweise zufrieden

B unzufrieden

Kompetenz
der Gutachterin / des Gutachters

5% 1%
(o]

\ |

Vertrauenswirdigkeit
der Gutachterin / des Gutachters

59 1%

\ |

94 %
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise Auch mit dem personlichen Auftreten der Gut-

zur Verbesserung der Pflegesituation achterinnen und Gutachter sind die Befragten

grundsatzlich zufrieden. Besonders hoch sind die

3 % Zufriedenheitswerte bei der verstandlichen Aus-

‘ drucksweise (96 Prozent) sowie in den Berei-

chen, in denen nach dem respektvollen und ein-

fliihlsamen Umgang, der Kompetenz sowie der

Vertrauenswirdigkeit gefragt wurde (jeweils 94
Prozent).

N=1.973

MW =290 Dabei legen 96 bzw. 97 Prozent aller Befragten

auf diese Kriterien besonderen Wert. In allen
Kriterien konnte sich der MDK Westfalen-Lippe
83 9% im Vergleich zu den Vorjahresergebnissen eine

Steigerung der Zufriedenheit erreichen.

Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Ver-
zufrieden besserung der Pflegesituation sind 94 Prozent
der Befragten wichtig. 83 Prozent der Befragten
sind mit der Beratung durch den MDK zufrieden,
14 Prozent teilweise zufrieden und lediglich 3
Prozent unzufrieden. Der MDK Westfalen-Lippe
hat sich im Vergleich zu den Vorjahreswerten
auch in diesem Kriterium steigern kdnnen, er-
kennt aber auch in diesem Bereich einen beson-
deren Handlungsbedarf.

M 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-

42,8 % 56,6 %
begutachtung bereits vor? 0 0

Falls ja: Ist das Ergebnis der

0,
Pflegebegutachtung nachvollziehbar? 89,6 %

[]ja
1 nein
B weiR nicht

I 0,6 %

6,2 %

I 4,2 %
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Die offene Frage ,Was kdnnen wir bei der Pflegebegutachtung
besser machen” ergab folgende Hinweise:

KO mme nta re Anzahl der haufigsten

Kommentare, Anteil der
(569 KOMMENTARE VON Kommentare in Prozent an

491 BEFRAGTEN) allen Kommentaren.

13,7 % zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

13,4 % alles bestens, alles ok, alles in Ordnung

11,2 % insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

6,2 % keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlige

5,4 % zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

4,4 % detaillierter individueller auf Pflegebediirftige und Angehérige ein-
gehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis

3,5 % mehr, bessere Beratung/Infos zur Verbesserung der Pflegesituation

3,3 % zu wenig Zeit, Zeitdruck

3,2 % Termine/Terminvereinbarung: unflexibel,
zu kurzfristig, genauer
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Erkenntnisse

Die im Vergleich mit anderen Befragungen im
allgemeinen und im Gesundheitswesen im be-
sonderen Uberdurchschnittliche Ricklaufquote
mit Gber 43 Prozent belegt das erhebliche Inter-
esse der Beteiligten, ihre Erfahrungen mit der
Pflegebegutachtung mitzuteilen und ihre Zufrie-
denheit mit dem MDK zuriick zu spiegeln. Dari-
ber hinaus sind auf Grundlage dieses umfassen-
den Datenmaterials reprasentative Auswertun-
gen moglich.

Grundsatzlich ist durchweg eine sehr hohe Zu-
friedenheit mit der Durchfiihrung der Pflegebe-
gutachtung bei Pflegebedurftigen, Angehori-
gen/privaten Pflegepersonen und gesetzlichen
Betreuerinnen und Betreuern zu verzeichnen.

Eine ausschlieBliche Betrachtung der Zufrieden-
heitswerte greift aber alleine zu kurz. Erst aus
den Zufriedenheitswerten im Zusammenhang
mit anderen wichtigen Parametern konnen
mogliche Verbesserungspotenziale erkannt wer-
den.

Viele Befragte wiinschen, dass im Rahmen der

Begutachtung vor Ort intensiver auf ihre indivi-
duelle Pflegesituation eingegangen wird: 2 Pro-
zent sind hiermit unzufrieden und 9 Prozent le-
diglich teilweise zufrieden (siehe Seite 14 unten
rechts).

Hinsichtlich der bei der Begutachtung zur Verfi-
gung stehenden Zeit, um alle wichtigen Punkte
besprechen zu kdnnen, sind 1 Prozent unzufrie-
den und 7 Prozent nur teilweise zufrieden. 96
Prozent der Befragten bewerten 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 Pflegesituati-
on: So sind 3 Prozent hiermit unzufrieden und
14 Prozent nur teilweise zufrieden (siehe Seite
17 oben links).



e Mallhahmen

6.1 Vorgehen bei der Ableitung von
VerbesserungsmaRnahmen

Die Herausforderung bei der Erarbeitung von
Verbesserungspotenzialen und -maRnahmen lag
in erster Linie darin, festzulegen, welche Ergeb-
nisse als befriedigend oder unbefriedigend zu
werten sind. Im Weiteren wurden Ursachen,
Einflussfaktoren und Motive fiir die jeweils be-
friedigenden oder unbefriedigenden Ergebnisse
ermittelt. Dabei erfolgte die Ableitung von den
Fakten (Befragungsergebnissen) zu den Ursa-
chen (Woran liegt es?), zur Bewertung (Wo ist
konkreter Handlungsbedarf?) und abschlieBend
zu den MaRBnahmen/zur Strategie (Was mussen
wir tun?).

Aus diesem Grund ist ein strukturiertes Vorge-

hen wichtig:

e Aufarbeiten der Ergebnisse (und der im Frei-
textfeld des Fragebogens genannten Kommen-
tare) und Zusammenfassung der dabei identifi-
zierten Themenfelder

e Feststellen der hinter den Ergebnissen liegen-
den moglichen Ursachen, Einflussfaktoren und
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Motiven fiir die identifizierten Themenfelder

e Herausarbeiten der vom MDK beeinflussbaren
Hauptfaktoren und Prifen auf ggf. bestehende
Wechselwirkungen

e Setzen von Prioritaten und Festlegen, welche
der Faktoren mit Blick auf die erwartete Ergeb-
niswirkung und den erwarteten Aufwand vor-
rangig durch MalRnahmen verstarkt oder ver-
ringert bzw. abgestellt werden sollen (sofort,
mittel-, langfristig)

e Formulieren konkreter Verbesserungsmalinah-
men und Grobplanung des weiteren Vorge-
hens

Die gezielte Analyse der Ursachen bildet somit
die Plattform fir effektive und nachhaltig wirk-
same Verbesserungsmafinahmen.

Unter Berlcksichtigung dieser grundsatzlichen
methodischen Uberlegungen hat der Medizini-
sche Dienst Westfalen-Lippe die nachfolgenden
Malnahmen aus der Versichertenbefragung ab-
geleitet.
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6.2 Abgeleitete Mallnahmen
im Einzelnen:

6.2.1 Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-
tion

Hier signalisieren die Versicherten ihr Anliegen,
dass ihre individuelle Pflegesituation umfassend
und eingehend gewiirdigt wird. Der MDK West-
falen-Lippe hat diesbezlglich seine Gutachterin-
nen und Gutachter verstarkt sensibilisiert und
diesen Punkt in den regelmafiigen Fort- und
Weiterbildungen bericksichtigt und — wo erfor-
derlich — auch zum Gegenstand individueller
Coaching-MalRinahmen gemacht. Diese Mal-
nahmen werden fortgesetzt.

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

Hier besteht ein erkennbares Spannungsfeld, in
dem sich alle Beteiligten bewegen. Der Gesetz-
geber hat im Interesse der Versicherten festge-
legt, dass die Entscheidung der Pflegekasse in-
nerhalb von 25 Arbeitstagen nach Antragstellung
den Versicherten mitgeteilt werden muss. Inner-
halb dieser Frist hat die erforderliche Begutach-
tung durch den MDK Westfalen-Lippe stattzufin-
den. Hierbei ist die Uhrzeit des Begutachtungs-
besuchs mit einer Zeitspanne von zwei Stunden
anzukindigen. Um diese Ziele zu erreichen, ist
eine ausgefeilte Planung und Taktung der Haus-

besuche erforderlich. Im Interesse einer schnel-
len Entscheidung miissen Gutachterinnen und
Gutachter des MDK somit sorgsam mit der ihnen
nur begrenzt zur Verfligung stehenden Zeit um-
gehen.

Gleichwohl ist es flir die MDK Westfalen-Lippe
ein wichtiges Anliegen, diese Zeit fir die Begut-
achtung so aufzuteilen, dass die fiir die Versi-
cherten wichtigen Punkte in angemessenem
Umfang besprochen werden kdonnen. Der Pro-
zess der Pflegebegutachtung wird in unserem
MDK kontinuierlich verbessert, mit dem Ziel, die
begrenzte Begutachtungszeit dahingehend zu
optimieren, einen moglichst groBen Zeitraum
flr die Besprechung wichtiger Punkte des Versi-
cherten zu schaffen. Diesen Weg werden wir
weiter verfolgen.

6.2.3 Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur
Verbesserung der Pflegesituation

Dieser deutlich gedufRerte Wunsch hat fir den
MDK Westfalen-Lippe einen hohen Stellenwert
bei der Verbesserung ihrer Dienstleistungsquali-
tat. Deshalb werden wir unsere Gutachterinnen
und Gutachter weiter professionalisieren und
mit aktuellem Informationsmaterial zu verfiig-
baren Hilfsangeboten und weiter Beratungstel-
len ausstatten, um unserem Beratungsauftrag
noch besser gerecht zu werden.



Versichertenbefragung des MDK Westfalen-Lippe 2018 | 23

Den Versicherten werden deshalb mehr Infor-
mationen an die Hand gegeben und Ansprech-
partnerinnen und Ansprechpartner benannt,
die bei Fragen weiterhelfen kdénnen. Hierbei
werden gezielte Hinweise auf die Beratungsan-
gebote von Pflegekassen, Pflegestiitzpunkten
und -zentren gegeben, damit die Versicherten
unmittelbar weitere kompetente Auskiinfte
und weitergehende Hilfen erhalten kon-

nen.

Im Ubrigen werden alle MDK
Art und Umfang des Bera-
tungsauftrages gegen-
Uber den Pflegebe-
dirftigen und ihren
Angehorigen auch

zum Gegenstand

fort-

laufender Ab-
stimmungsge-

sprachen mit I1
den Pflegekas-

sen machen, um

die Beratung
weiter zu verbes-
sern.

Wir werden unsere
Gutachterinnen und
Gutachter auch kinftig
kontinuierlich in diesem
Bereich qualifizieren.
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Zahlen,Daten,Fakten

Ricklaufquote

Verschickte Fragebogen
2018 4.701
Rucklauf _ o
snd 15052020 202 [=43,9%

(o]
2,5%
gesetzliche Betreuungspersonen

33,1%

Pflegebediirftige

60,5 %

Angehorige/
private Pflegepersonen

11,9 %

keine Angaben

*Mehrfachnennungen moglich
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse aus den Fragebereichen A bis C
(Ergebnisse des MDK Westfalen-Lippe)

Gesamtzufriedenheit

- ) teilweise : .
mit der Pflegebegutachtung zufrieden : : unzufrieden

. zufrieden
(Basis: Alle Befragten n = 22.114)

Wie zufrieden waren Sie : : :
insgesamt mit der Begutachtung : 93 % : 6 % : 1%
durch den MDK? : : :

E Zufriedenheit Wichtigkeit
: Damit waren die Befragten ... : Dies ist fir die Befragten ...
Fragenbereich A: :

Informationen iiber die teilweise un- teilweise un-
Pflegebegutachtung : zufrieden : zufrieden | zufrieden | wichtig : wichtig : wichtig :

Verstindlichkeit des Anmelde-

. 92 % 8% 0% 81% 17 % 2%
schreibens zur Begutachtung
Inf tion durch Faltblatt und
Erreich keit MDK bei
Rgfll;r::erne' des MDK bei 84% | 12% 4% 81% : 13% 6%
F dlichkeit und Hilfs-
Fragenbereich B:
Personlicher Kontakt zur
Gutachterin oder zum Gutachter
Eintreffen des / der Gutachters/in 96 % 3% 1% 86 % 13% 1%
Angemessene Vorstellung 98 % 2% 0% 89 % 11% 0%
Verstandliche Erkla
d:gsvf;g;ﬁeis rriarung 91 % 8% 1% 94 % 6% 0%
E;nge:sf:u::z:ie individuelle 89 % 9% 2% 96 % 4% 0%
Eingehen auf die bereitgestellten 91 % 7% 2% 89 % 10 % 1%

Versichertenunterlagen

Genligend Zeit, um die flr die : : : : : :
Versicherten wichtigen Punkte P92% 2 7% 1 1% P 9%% : 4% : 0%
zu besprechen : : : : : :
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F Zufriedenheit Wichtigkeit
: Damit waren die Befragten ... : Dies ist fiir die Befragten ...
Fragenbereich C: ] : : : : :
Persdnliches Auftreten ] ! teilweise : un- : teilweise : un-
des / der Gutachters/in : zufrieden : zufrieden : zufrieden : wichtig : wichtig : wichtig :
Respektvol!er und einfuhlsamer 94 % 5o 1% 96 % 4% 0%
Umgang mit dem Versicherten
Kompetenz des / der Gutachters/in 94 % 5% 1% 97 % 3% 0%
Verstandliche Ausdrucksweise
e ASArerswel %% | 4% 0% : 96% @ 4% 0%
des / der Gutachters/in
Vertrauenswiirdigkeit des / 94 % 59 1% 96 % 4% 0%

der Gutachters/in

Gute Beratung und nitzliche 3 3 : : : :
Hinweisen zur Verbesserung der P 083% : 14% : 3% : 94% : 6% : 0%
Pflegesituation : : : : : :
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