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Partner und

Berater der
Versicherten

ie Pflegereform 2017 hat ein neues Kapitel in der
D Geschichte der gesetzlichen Pflegeversicherung
aufgeschlagen. Mit der Einfiihrung des neuen Pflegebe-
griffs war auch ein ganz neues Begutachtungsverfahren ver-
bunden. Neben der Einteilung in fiinf Pflegegrade statt in drei
Pflegestufen wurde der Fokus in der Begutachtung weg vom Hilfebe-
darf in Minuten hin zum Grad der Selbststandigkeit gedndert. Damit wurde in der Pflegeversiche-
rung ein echter Paradigmenwechsel vollzogen. Die umstrittene ,,Minutenzdhlerei* hat ein Ende,
jetzt steht die Erfassung des Grades der Selbststandigkeit mit seinem tatsachlichen Unterstiitzungs-
bedarf im Mittelpunkt.
Fiir den MDK Westfalen-Lippe bedeutete die Pflegereform eine groBe Herausforderung, denn wir sa-
hen uns mit einer groBen Flut von Begutachtungsauftragen konfrontiert: Um 27 Prozent lagen die
Auftrage iiber denen des Vorjahres. Wir haben die Aufgabe dennoch gemeistert. Und dass wir das
wohl recht gut gemacht haben, beweist die aktuelle Versichertenbefragung. Unsere guten Zustim-
mungswerte aus 2016 konnten wir nochmal deutlich steigern: Die Gesamtzufriedenheit ist von 86
Prozent auf 91 Prozent angestiegen. Ein groBeres Kompliment konnten die Versicherten den Mitar-
beitern des MDK Westfalen-Lippe eigentlich gar nicht machen.
Auch wenn die Zufriedenheitswerte hoch sind - man kann es immer noch besser machen. Das ist na-
tiirlich auch unser Anspruch. Denn wir wissen, dass unsere Begutachtungen fiir die Versicherten und
ihre Angehdrigen eine hohe Bedeutung haben und neben der reinen fachlichen Kompetenz unserer
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter auch Sensibilitdt, Kommunikationsstarke und Beratungskompe-
tenz gefragt sind. Wir sind ja nicht nur Gutachter, wir beraten die Versicherten neutral und unab-
hangig und geben ihnen so in schwierigen Situationen wichtige Orientierung.
Es ist unser Wille, diesem Anspruch noch besser gerecht zu werden.

/

Dr. Ulrich Heine
Geschéftsfiihrer

VORWORT | 03
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Informationen iiber
die Pflegebegutachtung

: In diesem Bereich wurde nach der Zufrieden-
1 heit des Versicherten mit den allgemeinen In-
: formationen iiber die Pflegebegutachtung des
3 MDK Westfalen-Lippe gefragt. Fragen zum An-
t  meldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und
; zur Freundlichkeit bei Riickfragen wurden
hier bewertet. Mit einer durchschnittli-
chen Zufriedenheit von 88 Prozent
sind die Versicherten mit die-
sem Bereich sehr zufrie-

Der personliche

Kontakt
:: In diesem Bereich wurde nach dem direkten
: und personlichen Kontakt des Versicherten

mit dem Gutachter des MDK Westfalen-Lippe
gefragt. Fragen zum Verhalten des Gutachters
N . und dessen Eingehen auf die persdnliche Situ-
"""""""""""""""""" . L ation wurden hier bewertet. Mit einer durch-
*  schnittlichen Zufriedenheit von 91 Prozent
sind die Versicherten auch mit diesem
Bereich sehr zufrieden.

Persdnliches .
Auftreten des Gutachters . L :

In diesem Bereich wurde nach dem direkten
Auftreten des Gutachters des MDK Westfalen-
Lippe vor dem Versicherten gefragt. Fragen zum
Einfiihlungsvermdgen des Gutachters und seine
Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer
durchschnittlichen Zufriedenheit von 91
Prozent sind die Versicherten mit die-
sem Bereich ebenfalls sehr zufrie-
den.

.

1%

Gesamtzufriedenheit

Mit der Begutachtung durch den Medizinischen Dienst
der Krankenversicherung Westfalen-Lippe sind 91 Pro-
zent der pflegebediirftigen Menschen zufrieden. Das ist
das Ergebnis von unserer jiingsten Versichertenbe-
fragung, die ein neutrales Unternehmen im Auf-
trag des Medizinischen Dienstes durchge-
fiihrt hat.
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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 l' h
esetzlicher

Fragestellungen durch und berdt dariiber hinaus seine Auftraggeber in
Grundsatzfragen zur medizinischen und pflegerischen Versorgung. Auftra 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 welche Stufe der Pflegebediirf-
tigkeit 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 personlichen Begutachtungssituation die
Privat- und Intimsphédre 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 Westfalen-Lippe daher ein groBes Anliegen, die Begutachtung verstandlich, respekt-
voll und individuell zu gestalten. Die Erkenntnisse aus der Versichertenbefragung sollen es dem Me-
dizinischen Dienst ermoglichen, seine Pflegebegutachtungen noch gezielter auf die Belange der Ver-
sicherten abzustimmen.

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 Auswertung

unter wissenschaftlicher Begleitung durch ein

externes Marktforschungs-Institut (wissen-
schaftliche Stelle).

Spédtestens bis zum 15. April eines
jeden Jahres verdffentlicht jeder
Medizinische Dienst einen Bericht
tiber die Ergebnisse, Erkenntnisse
und abgeleiteten MaRnahmen aus
der Versichertenbefragung des
Vorjahres auf seiner Homepage.

Der vorliegende Bericht informiert
iber die Versichertenbefragung des
Jahres 2017.
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ntsprechend den Dienstleistungs-Richtlinien fiihrt jeder MDK jahrlich eine
Versichertenbefragung durch.

2 [ ]

° Ausdriicklich formulierte Ziele hinsichtlich dieser Befragungen sind:
Z] e ISEtzu ng * Kenntnisse zu erlangen iiber das aktuelle Zufriedenheitsniveau bei den
n d Betroffenen bezogen auf die wesentlichen Aspekte des Begutachtungs-

u verfahrens
M et h Od '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 persdnlichen 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.

Besonderen Wert wurde darauf gelegt, dass die Fragen und Antwortmdéglichkeiten 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 Validitdt sicher.

Die wissenschaftliche Begleitung, die Entwicklung der Methodik und die Einfiihrung des Verfahrens
sowie der Auswertung der Versichertenbefragung tibernahm nach einem offentlichen 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 ausgewdhlt und damit befragt werden konnte.

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

Die so ermittelten Daten bilden die Grundlage fiir die Erstellung dieses Ergebnisherichtes.
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Die BezugsgroRe fiir die Versichertenbefragung sind die Begutachtungen aller Ver-

sicherten mit personlicher Befunderhebung des Vorjahres. Im Jahr 2016 hat
der MDK Westfalen-Lippe 152.105 Versicherte zur Feststellung der Pflegebe-
diirftigkeit personlich begutachtet.

3.
[
Stichproben-
g ra Be u n d GemdRB den Dienstleistungs-Richtlinien sind 2,5 % der Begutachtungen

mit persdnlicher Befunderhebung des Vorjahres als BezugsgroRe fiir die

R ij C k la u f d e r Versichertenbefragung zu beriicksichtigen.
BEfragu ng Fiir reprdsentative Ergebnisse ist die ZielgroBe eines Mindestriicklaufs

von 400 Fragebogen jahrlich sinnvoll.

Im Zeitraum von Januar bis Dezember 2017 hat der MDK Westfalen-Lippe dement-
sprechend 3.875 Fragebogen versendet: Bis einschlieBlich 15. Februar 2018 wurden da-
von 1.686 Fragebdgen ausgefiillt an das Marktforschungsinstitut M+M Management + Marketing Con-

sulting GmbH zuriickgesandt. Dies entspricht einer Riicklaufquote von 43,5 %.
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*N=1485 MW =94

In den Fragebogen wurden die Fragen nicht immer vollstandig 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 (= un-
zufrieden), 50 (= teilweise zufrieden) bis 100 (= zufrieden) berechnet.
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Insgesamt sind 91 Prozent der Versicherten mit den Pflegebegutachtungen des MDK Westfalen-Lippe
zufrieden; 7 Prozent sind teilweise zufrieden und 2 Prozent unzufrieden.

Den Befragten des MDK Westfalen-Lippe sind im Rahmen der Pflegebegutachtung folgende Punkte
besonders wichtig:

a) Kompetenz und Vertrauenswiirdigkeit des Gutachters

b) Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten

c¢) Verstdndliche Ausdrucksweise des Gutachters

d) Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit dem Versicherten

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

f) Verstdndliche Erklarung des Vorgehens durch den Gutachter

g) Freundlichkeit und Hilfshereitschaft der Ansprechpartner des MDK

h) Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation

Die Zufriedenheitswerte iiber alle abgefragten Aspekte der Pflegebegutachtung liegen auf einem sehr
hohen Niveau. Sowohl mit den verschiedenen Punkten der Informationen iiber die Pflegebegutach-
tung, als auch mit den die Gutachter direkt betreffenden Sachverhalten des persdnlichen Kontaktes
und dem Auftreten der Gutachter bescheinigen die Befragten dem MDK Westfalen-Lippe eine hohe
Dienstleistungsorientierung.

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

8% 1% 2%

VERSTANDLICHKEIT INFORMATIONEN [ zufrieden
DES ANMELDE- DURCH FALTBLATT

teilweise zufrieden

SCHREIBENS ZUR UND ANSCHREIBEN )
BEGUTACHTUNG VOM MDK B unzufrieden

N=1624 MW =95 N=1589 MW =92
5%
15%
FREUNDLICHKEIT
ERREICHBARKEIT UND HILFSBEREIT-
DES MDK SCHAFT DER

ANSPRECHPARTNER
DES MDK

BEI RUCKFRAGEN

80 %

N=935 MW=288 N=1394 MW=97
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Mit den Informationen des MDK Westfalen-Lippe iiber die Pflegebegutachtung im Anmeldeschreiben
sind durchschnittlich 91 Prozent der Befragten zufrieden. Ebenfalls zufrieden sind die Befragten sowohl
mit den Informationen rund um das Begutachtungsverfahren (86 Prozent), als auch mit der Erreichbar-
keit des MDK bei Riickfragen (80 Prozent). Bei der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprech-
partner des MDK Westfalen-Lippe liegt der Zufriedenheitswert bei 94 Prozent. Hier liegen auch sehr
hohe Anforderungen der Befragten (fiir 93 Prozent wichtig).

FRAGENBEREICH B. PERSONLICHER KONTAKT

2%

VERSTANDLICHE
ERKLARUNG DES

EINTREFFEN DES
GUTACHTERS IM

ANGEMESSENE
VORSTELLUNG

ANGEKUNDIGTEN DES GUTACHTERS

ZEITRAUM

VORGEHENS DURCH
DEN GUTACHTER

N=1667 MW =97 N=1665 MW =98 N=1648 MW =93

4 % 3% 3%

GENUGEND ZEIT,

EINGEHEN AUF UM DIE FUR DIE

DIE INDIVIDUELLE

EINGEHEN AUF DIE
BEREITGESTELLTEN

VERSICHERTEN WICH-
TIGEN PUNKTE ZU
BESPRECHEN

PFLEGESITUATION DES
VERSICHERTEN

UNTERLAGEN
DES VERSICHERTEN

N=1646 MW =91 N=1585 MW =93 N=1644 MW =93

Beim personlichen Kontakt zum Gutachter liegen die hochsten Zufriedenheitswerte bei der Termin-
treue (96 Prozent) und bei der angemessenen Vorstellung der Gutachter (97 Prozent). Zufrieden sind
die Befragten auch mit der verstandlichen Erklarung des Vorgehens bei der Pflegebegutachtung (89
Prozent), mit dem Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen des Versicherten (86 Prozent) und mit
der zur Verfligung stehenden Zeit, um alle wichtigen Punkte besprechen zu kénnen (90 Prozent). Gera-
de letzteres ist den Versicherten besonders wichtig (95 Prozent).

Zudem stellt fiir 96 Prozent der Versicherten das Eingehen auf die individuelle Pflegesituation ein sehr
wichtiges Qualitdtsmerkmal dar. Damit sind 86 Prozent der Befragten zufrieden, 10 Prozent teilweise
zufrieden und 4 Prozent unzufrieden.
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FRAGENBEREICH C. PERSONLICHES AUFTRETEN DES GUTACHTERS

2% 6 % 1% 1%
‘o

RESPEKTVOLLER

UND EINFUHLSAMER KOMPETENZ VERSTANDLICHE

AUSDRUCKSWEISE

UMGANG MIT DEM DES GUTACHTERS DES GUTACHTERS

VERSICHERTEN

N=1664 MW =96 N=1653 MW =96 N=1642 MW=96

2% 5%

16 %

GUTE

BERATUNG UND
NUTZLICHE HINWEISE
ZUR VERBESSERUNG
DER PFLEGE-
SITUATION

W zufrieden

VERTRAUENS-

teilweise zufrieden

WURDIGKEIT DES
GUTACHTERS

B unzufrieden

79 %

N=1642 MW =95 N=1590 MW =87

Das personliche Auftreten der Gutachter hat fiir die Befragten eine hervorgehobene Wichtigkeit. Be-
sonders wichtig sind den Befragten ein respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit dem Versicherten
(97 Prozent) und die verstandliche Ausdrucksweise des Gutachters (98 Prozent). Die Zufriedenheits-
werte in diesen hervorgehobenen Bereichen liegen in Westfalen-Lippe besonders hoch bei 93 Prozent
beziehungsweise 94 Prozent. Die Zufriedenheitswerte in den Bereichen, in denen nach der Kompe-
tenz des Gutachters und der Vertrauenswiirdigkeit des Gutachters gefragt wurde liegen bei jeweils 93
Prozent. Ein Verbesserungspotenzial sehen Befragte allerdings bei ihrem Wunsch nach mehr Bera-
tung durch die Gutachter und nach Hinweisen zur Verbesserung ihrer Pflegesituation. Fiir 94 Prozent
der befragten Versicherten ist dies ein wichtiger Punkt: 5 Prozent sind hiermit unzufrieden und 16

Prozent nur teilweise zufrieden.
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Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch um allgemeine Angaben gebeten:

1,0 %
= 8,7%

\

4,1%

70,6 % LIEGT DAS FALLS JA: IST 87,2 % i
ERGEBNIS DER DAS ERGEBNIS "
‘ DER PFLEGE- ;
| PFLEGEBEGUT- BEGUTACHTUNG e
ACHTUNG NACHVOLL- weiB nicht

BEREITS VOR? ZIEHBAR?

28,4 %

Die Befragten gaben dariiber hinaus noch folgende Hinweise, Meinungen und Vorschlage:

Sehr zufrieden / sehr freundlich
kompetent / alles bestens

KOMMENTAR

(624 KOMMENTARE VON
492 BEFRAGTEN) Zufrieden mit der

Begutachtung, Befragung,
mit dem Ablauf

kurzfristig, genauer

Terminvereinbarung /
Termine: unflexibel, zu

Abbildung der haufigsten Kommentare

(mehr als 10 Nennungen).

|13
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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 durchweg eine sehr hohe Zufriedenheit mit der Durchfiih-
rung der Pflegebegutachtung bei Pflegebediirftigen, Angehdrigen / privaten
Pflegepersonen und gesetzlichen Betreuern zu verzeichnen, die im Vergleich

zum Vorjahr noch einmal deutlich gesteigert werden konnte.

Zufriedenheitswerte alleine reichen uns aber nicht aus. Erst aus den Zufriedenheitswerten in Zusam-
menhang mit anderen wichtigen Parametern kénnen mogliche Verbesserungspotentiale erkannt wer-
den.

Verbesserungsbedarf sehen Befragte bei ihrem Wunsch nach mehr Beratung durch die Gutachter und
nach Hinweisen zur Verbesserung ihrer Pflegesituation: So sind 5 Prozent hiermit unzufrieden und 16
Prozent nur teilweise zufrieden.

Weiterhin besteht auch der Wunsch der Versicherten, dass bei der Begutachtung vor Ort noch inten-
siver auf ihre individuelle Pflegesituation eingegangen wird; so sind hiermit 4 Prozent unzufrieden
und 10 Prozent nur teilweise zufrieden.

Viele Befragte wiinschen, dass der MDK Westfalen-Lippe bei Riickfragen besser erreichbar ist: 5 Pro-
zent sind hiermit unzufrieden und 15 Prozent lediglich teilweise zufrieden.

Bei dem Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen sind 3 Prozent unzufrieden und 9 Prozent nur
teilweise zufrieden. Ahnlich verhilt es sich bei der verstdndlichen Erkldrung des Vorgehens durch
den Gutachter. Hier sind 2 Prozent unzufrieden und 9 Prozent nur teilweise zufrieden. SchlieBlich
sind mit der Information durch das Faltblatt und das Anschreiben 2 Prozent unzufrieden und 12 Pro-

zent nur teilweise zufrieden.
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6.1 Vorgehen bei der Ableitung von VerbesserungsmafRnahmen

ie Herausforderung bei der Erarbeitung von Verbesserungspotentialen
D und MaBnahmen lag in erster Linie darin, festzulegen, welche Ergebnis-
se als befriedigend oder unbefriedigend zu werten sind. Im Weiteren wur- 6.
den Ursachen, Einflussfaktoren und Motive fiir die jeweils befriedigenden M B h
oder unbefriedigenden Ergebnisse eruiert. Dabei erfolgte die Ableitung von a n a m e n
den Fakten (Befragungsergebnissen) zu den Ursachen (Woran liegt es?), zur
Bewertung (Wo ist konkreter Handlungsbedarf?) und abschlieBend zu den
MaBnahmen/zur Strategie (Was miissen wir tun?).

AUS DIESEM GRUND IST 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 méglichen 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 MaBnahmen 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 Westfalen-
Lippe die nachfolgenden MaRnahmen aus der Versichertenbefragung abgeleitet.

6.2 VerbesserungsmafBnahmen

6.2.1 Beratung durch die Gutachter und Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation:

Eine gute Beratung ist den Pflegebediirftigen und den Pflegepersonen wichtig — uns auch. Daher
werden wir unsere Gutachter diesbeziiglich weiterhin verstdrkt professionalisieren, sodass sie im
Rahmen ihrer Begutachtungen die Versicherten und deren Pflegepersonen noch starker als bisher
tiber die lokal verfiigbaren Hilfsangebote, Beratungsstellen und Selbsthilfegruppen informieren kdn-
nen. Hierzu werden wir unsere Gutachter zudem mit schriftlichem Informationsmaterial iiber ergan-
zende Leistungen der Sozialhilfetrdger ausstatten. Damit werden wir die Beratungskompetenz unse-
rer Gutachter weiter starken.
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6.2.2 Eingehen auf die individuelle Pflegesituation / Unterlagen des Versicherten:

Jede Pflegesituation ist nicht nur fiir den Betroffenen sondern genauso fiir dessen Angehorigen oder
Pflegeperson/-en besonders. Um in der konkreten Begutachtungssituation hierauf noch besser und
individueller eingehen zu kénnen, haben wir schon in den letzten Jahren in den Teambesprechungen
der Gutachter krankheits- und diagnosespezifische Besonderheiten verstarkt thematisiert. Ebenso ist
und war dieser Aspekt Gegenstand der individuellen Coaching-MaRnahmen unserer Gutachter.

Wie sich aus der aktuellen Befragung ergibt, hatten diese MaBnahmen einen positiven Effekt. Um uns
im genannten Bereich noch weiter zu verbessern, werden wir deshalb die genannten Manahmen
auch zukiinftig hierzu nutzen bzw. fortfiihren.

6.2.3 Erreichbarkeit des MDK bei Riickfragen:
Esist unser erkldrtes Ziel fiir Versicherte und deren Angehdrigen noch

besser erreichbar zu sein. Wir wollen dies durch einen ver-

mehrten Personal- und Technikeinsatz sicherstellen, so-

dass uns zukiinftig Termindnderungen ohne ldstige

Wartezeiten telefonisch mitgeteilt werden kdn-

nen. AuBerdem ist bereits jetzt eine Telefon-

hotline installiert, die den Antragsstellern

und Pflegepersonen fiir aktuelle fachli-

che Fragen zur Verfiigung steht bzw.

diese zufriedenstellend und kompe-
tent beraten kann.
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: Gesamtzufriedenheit mit
¢ der Pflegebegutachtung : :
i zufrieden . teilweise zufrieden unzufrieden

© Wie zufrieden waren Sie : : :

: insgesamt mit der Begutachtung ~ * 91% : 7% : 2%

¢ durch den MDK? : : :

: Fragenbereich A: : Zufriedenheit Wichtigkeit

. Informationen iiber die Damit waren die Befragten ... Dies ist fiir die Befragten ...

. Pflegebegutachtung : teilweise un- teilweise un-

i zufrieden  zufrieden  zufrieden | wichtig wichtig wichtig

Verstandlichkeit des Anmelde- : : : : :
¢ schreibens zur Begutachtung P 91% 1 8% I 1% 8% : 20% 2%

Information durch Faltblatt : : : : :
¢ und Anschreiben vom MDK D 8% o 12% 2% 8% 1 20% I 2%

Erreichbarkeit des MDK

. bei Riickfragen 80 %
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft :
. der Ansprechpartner des MDK D94 %

. Eintreffen des Gutachters im

angekiindigten Zeitraum :96% 3% 1% 87 % 12% 1%
Angemessene Vorstellung : : : : :
: des Gutachters D97 % i 2% 1 1% 87%  12% : 1%
: Versténdliche Erklérung des : : ; ;
: Vorgehens durch den Gutachter 89% 1 9% 1 2% %% : 6% : 0%

: Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation des Versicherten

Eingehen auf die bereitgestellten
i Unterlagen des Versicherten

. Geniigend Zeit, um die fiir die
i Versicherten wichtigen Punkte : : : :
: zu besprechen P 90% 1 7% i 3% 95% 5% 0%

Fragenbereich C:
Personliches Auftreten

des Gutachters

Respektvoller und einfiihlsamer

Umgang mit dem Versicherten P 93% 5% 2% 95 % 4% 1%
: Kompetenz des Gutachters 9B% 1 6% 1 1% 97% ¢ 3% | 0%
Versténdliche Ausdrucks- : : : : :
: weise des Gutachters P9%% i 5% 1% %% : 4% 0%

i Vertrauenswiirdigkeit des : : : : :
! Gutachters D 93% i 5% i 2% %% : 4% 0%

Gute Beratung und niitzliche
: Hinweisen zur Verbesserung : : : : :
: der Pflegesituation D79% 0 16% 5% 0% : 9% i 1%
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