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Hohe Zufriedenheit mit der
Pflegebegutachtung in einem
auBergewdhnlichen Jahr

Sehr geehrte Damen und Herren,

viele fiir das Jahr 2020 gesteckte Ziele und
Pline wurden durch die Corona-Pandemie
iiber den Haufen geworfen. Seit Mitte Marz
2020 mussten die Pflegegradeinstufungen in
der hduslichen Umgebung der Pflegebediirfti-
gen und in stationdren Pflegeeinrichtungen
ausgesetzt und durch eine Aktenlageneinstu-
fung mit erganzenden Telefoninterviews er-
setzt werden.

Fiir unsere Gutachterinnen und Gutachter
und alle in der Pflegebegutachtung tdtigen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bedeutete
dies eine Umstellung, die wir in der kurzen
Zeit und hochprofessionell bewdltigen konn-
ten. Fiir die Pflegebediirftigen ist ebenfalls
eine vollig neue Situation entstanden, mit der
es einfiithlsam umzugehen galt. Der bisherige
personliche Kontakt im Rahmen einer Pflege-
begutachtung musste entfallen und alle Be-
teiligten mussten lernen, mit der neuen Situ-
ation umzugehen.

Ab Oktober sah es zundchst so aus, als ob das
Infektionsgeschehen eine Riickkehr zur per-
sonlichen Begutachtung erméglichen wiirde.
Leider war dies nicht der Fall und in Rhein-
land-Pfalz mussten aufgrund der explosions-
artig gestiegenen Inzidenz die Begutachtun-
gen Ende Oktober erneut umgestellt werden.

Um belastbare Ergebnisse bei der Versicher-
tenbefragung zu erreichen und da uns Ihre
Riickmeldung sehr wichtig ist, haben wir die

Vorwort
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wenigen Zeitabschnitte der personlichen Be-
gutachtungen genutzt, um eine deutlich er-
hohte Anzahl an Fragebdgen zu verschicken.
Somit konnten 470 ausgefiillte Fragebdgen in
die Auswertung eingehen, was iiber dem sta-
tistischen Mindestriicklauf von 400 Fragebd-
gen liegt.

Im Ergebnis zeigt sich, dass wir mit 87 Pro-
zent eine hohe Zufriedenheit mit der Pflege-
begutachtung des MDK Rheinland-Pfalz regis-
trieren konnten. In Anbetracht der Gesamtsi-
tuation ist dies ein sehr gutes Ergebnis fiir die
Arbeit aller in der Pflegebegutachtung tdtigen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Die Einzel-
ergebnisse aus der Befragung werden wir
selbstverstdandlich erneut nutzen, um unsere
Abldufe weiter zu verbessern.

Wir alle hoffen, dass mit dem Jahr 2021 das
Ende der Pandemie verbunden sein wird und
wir die Pflegebegutachtung wieder im person-
lichen Kontakt mit den Versicherten durch-
fiihren konnen.

Bleiben Sie gesund!

Thre

Dr. Ursula Weibler-Villalobos
Leitende Arztin/Stellv. Geschiftsfiihrerin
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Die wichtigsten Ergebnisse
auf einen Blick

Informationen iiber die Pflegebegutachtung

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit der Versicherten mit i

den allgemeinen Informationen iiber die Pflegebegutachtung des MDK 8 6 %
Rheinland-Pfalz gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Er- ’

reichbarkeit und zur Freundlichkeit bei Riickfragen wurden hier be- :

wertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 86 Prozent

sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

Personlicher Kontakt

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und personlichen Kon-

takt der Versicherten mit der Gutachterin bzw. dem Gutachter des MDK - 8 9 O/
Rheinland-Pfalz gefragt. Fragen zum Verhalten und Eingehen auf die ) 0
personliche Situation wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittli-

chen Zufriedenheit von 89 Prozent sind die Versicherten auch mit die-

sem Bereich sehr zufrieden.

Personliches Auftreten

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Auftreten der Gutachterin :

bzw. des Gutachters gegeniiber den Versicherten gefragt. Fragen zu 88%
Einfiihlungsvermdgen und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit ’

einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 88 Prozent sind die Ver- :
sicherten mit diesem Bereich ebenfalls sehr zufrieden.

Gesamtzufriedenheit

Mit der Begutachtung durch den Medizinischen Dienst der Kranken-
versicherung Rheinland-Pfalz (MDK RLP) sind 87 Prozent der pflege-
bediirftigen Menschen zufrieden. Das ist das Ergebnis der bundesweit
durchgefiihrten Versichertenbefragung, die ein neutrales Unterneh-
men im Auftrag der Medizinischen Dienste durchgefiihrt hat.




1.

Gesetzlicher Auftrag

Der Medizinische Dienst der Krankenversi-
cherung (MDK) ist der organisatorisch selb-
standige und fachlich unabhdngige sozialme-
dizinische Beratungs- und Begutachtungs-
dienst der gesetzlichen Kranken- und sozialen
Pflegeversicherung. Unter anderem fiihrt der
MDK im Auftrag der Kranken- und Pflegekas-
sen versichertenorientierte Einzelfallbegut-
achtungen zu unterschiedlichen Fragestel-
lungen durch und berdt dariiber hinaus seine
Auftraggeber in Grundsatzfragen zur medizi-
nischen 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
Grad der Pflegebediirftigkeit vorliegt.

Um eine bundesweit einheitliche und gerech-
te Beurteilung der Pflegebediirftigkeit zu ge-
wdhrleisten, haben die Gutachterinnen und
Gutachter eine Vielzahl von Vorgaben zu be-
achten. Die Medizinischen Dienste und ihre
Gutachterinnen und Gutachter sind sich da-
bei stets bewusst, dass sie in der persénlichen
Begutachtungssituation die Privat- und In-
timsphdre der Betroffenen beriihren und dass

ihre Feststellungen und Empfehlungen an die
Pflegekasse erhebliche Bedeutung fiir die Ver-
sicherten und deren Angehdrige im Einzelfall
haben.

Es ist dem MDK Rheinland-Pfalz daher ein
wichtiges Anliegen, die Begutachtung ver-
stdndlich, respektvoll und individuell zu ge-
stalten. Die Erkenntnisse aus der Versicher-
tenbefragung sollen dem Medizinischen
Dienst ermoglichen, seine Pflegebegutach-
tungen noch gezielter auf die Belange der Ver-
sicherten abzustimmen.

Die auf der Grundlage von § 18b SGB XI im Ju-
1i 2013 erlassenen und im September des glei-
chen Jahres vom Bundesministerium fiir Ge-
sundheit genehmigten Dienstleistungs-Richt-
linien des GKV-Spitzenverbandes (gedndert
durch Beschluss vom 05.12.2016) definieren
den Rahmen fiir eine bundesweit einheitliche
Befragung und Auswertung unter wissen-
schaftlicher Begleitung durch ein externes
Marktforschungs-Institut (wissenschaftliche
Stelle).

Spdtestens bis zum 15. April eines jeden Jah-
res verdffentlicht jeder Medizinische Dienst
einen Bericht iiber die Ergebnisse, Erkennt-
nisse und abgeleiteten Maflnahmen aus der
Versichertenbefragung des Vorjahres auf sei-
ner Homepage.

Der vorliegende Bericht informiert iiber die
Versichertenbefragung des Jahres 2020.
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2.

Zielsetzung und Methodik

Entsprechend den Dienstleistungs-Richtlini-
en fiihrt jeder MDK jdhrlich eine Versicher-
tenbefragung durch.

Ausdriicklich formulierte Ziele hinsichtlich

dieser Befragung sind

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

* Transparenz herzustellen beziiglich der von
den Versicherten wahrgenommenen Stdarken
und Schwadchen im Begutachtungsverfahren,

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

* Informationen zu gewinnen zum Zweck der
internen Kommunikation von Versicherten-
zufriedenheit und Versichertenerwartungen,
die die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des
MDK betreffen.
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Diese Befragung tragt entscheidend dazu bei,
aus der Perspektive der Versicherten belast-
bare Informationen zu gewinnen. Das heifit,
Fragen wie

* ,Wie wird unsere Dienstleistung von Versi-
cherten tatsachlich wahrgenommen?“

+ ,Wie gut erfiillen die Leistungen und der
Service die Erwartungen der Versicherten?*

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

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

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 einer
Dienstleistung.

Die schriftliche Versichertenbefragung erfolg-
te durch einen bundesweit einheitlich struk-
turierten Fragebogen. Der konkrete Inhalt des
Fragebogens sowie die bundesweit einheitli-
chen Ausfiillhinweise und die bundesweit
einheitlichen Kriterien fiir die Auswertung
der Versichertenbefragung wurden vom GKV-
Spitzenverband und dem Medizinischen
Dienst des Spitzenverbandes Bund der Kran-
kenkassen (MDS) in Abstimmung mit den Me-
dizinischen Diensten unter wissenschaftli-
cher Beteiligung entwickelt und eingefiihrt.

Der Fragenkatalog umfasst Fragen

« zur Zufriedenheit mit der Information iiber
das Begutachtungsverfahren,

« zum Ablauf der Begutachtung,

 zum personlichen Auftreten der Gutachterin
bzw. des Gutachters,

» zur Beratung durch die Gutachterin bzw.
den Gutachter 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 Maf3gaben
der Dienstleistungs-Richtlinien erfiillt.

Besonderen Wert wurde darauf gelegt, dass
die Fragen und Antwortmadglichkeiten eindeu-
tig formuliert und leicht verstdndlich sind.
Nicht alle Pflegebediirftigen sind aufgrund ih-
rer besonderen Situation in der Lage, aktiv an
der Befragung teilzunehmen. Deshalb wurde
auch Angehorigen, privaten Pflegepersonen
und gesetzlichen Betreuerinnen und Betreu-
ern, die bei der persdnlichen Pflegebegutach-
tung zugegen waren, die Moglichkeit gegeben,
die Zufriedenheitshewertung vorzunehmen.

Der Fragenkatalog stellt insgesamt eine hohe
Objektivitdt, Reliabilitdt und Validitat sicher.
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Die wissenschaftliche Begleitung, die Entwick-
lung der Methodik und die Einfithrung des
Verfahrens sowie der Auswertung der Versi-
chertenbefragung iibernahm nach einem of-
fentlichen Ausschreibungsverfahren die

M+M Management + Marketing

Consulting GmbH

Holldndische Strafie 198a

34127 Kassel

unter Leitung von Herrn Prof. Dr. Armin Topfer.

Die Versichertenbefragung erfolgte nach fol-
gender Methodik:

Jede/r im Rahmen der Zufalls-Stichprobe aus-
gewdhlte Versicherte erhielt den Fragebogen
maximal zwei Monate nach der Begutachtung
mit einer kostenfreien Antwortmoglichkeit,
die keine Riickschliisse auf die Person der
bzw. des Versicherten zulief3, sowie ein erldu-
terndes Anschreiben.
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Durch technische Mainahmen im Auswahl-
verfahren wurde sichergestellt, dass jede/r
Versicherte zum jeweiligen Ziehungszeit-
punkt nur einmal ausgewdhlt und damit be-
fragt werden konnte.

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgte
freiwillig und anonym. Die Zusendung der
Antworten (ausgefiillte Fragebogen) durch
die Befragten erfolgte direkt an das beauf-
tragte Marktforschungsinstitut M+M Manage-
ment + Marketing Consulting GmbH, welches
die Antworten erfasste und nach einheitli-
chen Maf3stdben statistisch auswertete.

Die so ermittelten Daten bilden die Grundlage
fiir die Erstellung dieses Ergebnisberichtes.




3.

Stichprobengrofe und Riicklauf

der Befragung

Die Bezugsgrofle fiir die Versichertenbefra-
gung sind die Begutachtungen aller Versicher-
ten mit personlicher Befunderhebung des Vor-
jahres. Im Jahre 2019 hatte der MDK Rhein-
land-Pfalz 94.067 Versicherte zur Feststellung
der Pflegebediirftigkeit personlich begutach-
tet.

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

Aufgrund der Corona-Pandemie und der damit
verbundenen Infektionsrisiken fiir die beson-
ders gefdhrdete Personengruppe der pflegebe-
diirftigen Menschen haben die Medizinischen
Dienste wdhrend acht Monaten des Jahres
2020 die personliche Pflegebegutachtung mit-
tels Hausbesuchen ausgesetzt; wahrend vier
Monaten wurden persénliche Pflegebegutach-
tungen mittels Hausbesuchen durchgefiihrt.
Dementsprechend konnten fiir den Bericht
der Versichertenbefragung 2020 im Vergleich
zum Vorjahr nur etwa ein Drittel der Fragebo-
gen versendet werden.

Fiir reprdsentative Ergebnisse ist die Zielgréfle
eines Mindestriicklaufs von 400 Fragebogen
jahrlich sinnvoll. Der MDK Rheinland-Pfalz
hat deshalb die Zahl der zu versendenden Fra-
gebdgen im Oktober 2020 entsprechend er-
hoht.

Der MDK Rheinland-Pfalz hat im Zeitraum von
Januar bis Mitte Mdrz und im Oktober 2020
insgesamt 1.078 Fragebdgen versendet. Bis
einschliefdlich 15. Februar 2021 wurden von
diesen Fragebdgen 470 ausgefiillt an das
Marktforschungsinstitut M+M Management +
Marketing Consulting GmbH zuriickgesandt.
Dies entspricht einer Riicklaufquote von 43,6
Prozent. Die Riicklaufquote wurde gegeniiber
dem Vorjahr fiir Rheinland-Pfalz um knapp 1
Prozent gesteigert.

Hierdurch liegen belastbare Befragungsergeb-
nisse vor, die fiir den weiteren Prozess der Ent-
wicklung von Verbesserungsmafinahmen eine
solide Basis darstellen und auch solide Aussa-
gen iiber die Zufriedenheit der Versicherten
ermoglichen. In 2021 wurde zusdtzlich ein Fra-
gebogen fiir die telefonische Pflegebegutach-
tung entwickelt, so dass 2021 auch bei Ausset-
zung der personlichen Pflegebegutachtung mit
Hausbesuch insgesamt mehr Fragebdgen an
Versicherte versendet werden kénnen.
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4.
Ergebnisse

Wie zufrieden waren die Befragten insgesamt mit
der Begutachtung durch den MDK Rheinland-Pfalz?*

* Gesamtzufriedenheit mit der Pflegebegutachtung

O 87%

zufrieden

O 9%

teilweise zufrieden

O 4%

unzufrieden

MW =92 N =434

ANMERKUNG

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

Die Mittelwerte der Zufriedenheit (MW) wurden entsprechend ei-
ner dreistufigen Skala von O (= unzufrieden), 50 (= teilweise zu-
frieden) bis 100 (= zufrieden) berechnet.
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 87 Prozent der Versicherten
mit den Pflegebegutachtungen des MDK
Rheinland-Pfalz umfdnglich zufrieden; 9 Pro-
zent sind teilweise zufrieden und 4 Prozent
unzufrieden.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Die Versicherten wurden auch danach befragt,

wie wichtig ihnen die einzelnen Aspekte sind.

Den Befragten sind im Rahmen der Pflegebe-

gutachtung folgende Punkte besonders wich-

tig:

a) Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der
Ansprechpartner/-innen,

b) Verstdandliche Erkldarung des Vorgehens
durch die Gutachterin bzw. den Gutachter,

c) Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-
tion der Versicherten,

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

e) Respektvoller und einfiihlsamer Umgang
mit den Versicherten,

f) Kompetenz der Gutachterin bzw. des Gut-
achters,

g) Verstandliche Ausdrucksweise der Gut-
achterin bzw. des Gutachters,

h) Vertrauenswiirdigkeit der
bzw. des Gutachters,

i) Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur
Verbesserung der Pflegesituation.

Gutachterin

Die Zufriedenheitswerte iiber alle abgefragten
Aspekte der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem konstant hohen Niveau. Sowohl mit den
verschiedenen Punkten der Informationen
iiber die Pflegebegutachtung, als auch mit
den die Gutachterinnen und Gutachter direkt
betreffenden Sachverhalten des persénlichen
Kontaktes und dem Auftreten der Gutachte-
rinnen und Gutachter bescheinigen die Be-
fragten dem MDK Rheinland-Pfalz eine hohe
Dienstleistungsorientierung.

Nachfolgend werden die Angaben der Befrag-
ten zur Zufriedenheit mit den abgefragten
Einzelaspekten der Pflegebegutachtung dar-
gestellt.
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Fragenbereich A. Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Verstandlichkeit des Anmelde- Informationen durch Faltblatt
schreibens zur Begutachtung und Anschreiben vom MDK

3%
10% |
\

87 %

[ zufrieden
B teilweise zufrieden

B unzufrieden



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes der Krankenversicherung Rheinland-Pfalz 2020 | 13

Erreichbarkeit des MDK Freundlichkeit und Hilfsbereit-
bei Riickfragen schaft des MDK

6 % 7% 3%

\ 1

N =298 N =412
MW = 86 MW = 93

AN AN
78 % 90 %

zufrieden
B teilweise zufrieden

B unzufrieden

Mit den Informationen, die der MDK Rhein- zent zufrieden. Bei der Freundlichkeit und
land-Pfalz bei der Anmeldung zur Pflegebe- Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen
gutachtung versendet, sind 87 Prozent der und Ansprechpartner des MDK Rheinland-
Befragten zufrieden, 10 Prozent teilweise zu-  Pfalz liegt der Zufriedenheitswert bei 90 Pro-
frieden. Mit der Erreichbarkeit des MDK zent. Hier liegen auch sehr hohe Anforderun-
Rheinland-Pfalz bei Riickfragen sind 78 Pro- gen der Befragten (fiir 94 Prozent wichtig).
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Fragenbereich B: Personlicher Kontakt

Eintreffen der Gutachterin/des Angemessene Vorstellung
Gutachters im angekiindigten Zeitraum der Gutachterin/des Gutachters

3% 2%
\

\

Verstandliche Erklarung des Vorgehens Eingehen auf die individuelle
durch die Gutachterin/den Gutachter Pflegesituation der/des Versicherten
3% 7 %
9 % \ \

P .
AN

[ zufrieden
I teilweise zufrieden

M unzufrieden
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Eingehen auf die bereitgestellten
Unterlagen der/des Versicherten

4%
12 % \
\

N =436
MW =90

N

84 %

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

4 %
7% \
\

N =460

MW = 92

N

89 %

Beim personlichen Kontakt zur Gutachterin
bzw. zum Gutachter liegen die hochsten Zu-
friedenheitswerte bei deren Termintreue und
bei deren angemessener Vorstellung (95 bzw.
96 Prozent). Zufrieden sind die Befragten
auch mit der verstdndlichen Erkldrung des
Vorgehens bei der Pflegebegutachtung
(88 Prozent), mit dem Eingehen auf die be-
reitgestellten Unterlagen des/der Versicher-
ten (84 Prozent) und mit der zur Verfiigung
stehenden Zeit, um alle wichtigen Punkte be-
sprechen zu konnen (89 Prozent). Gerade
letzteres ist den Versicherten besonders wich-
tig (95 Prozent). Fiir 97 Prozent der Versicher-
ten stellt das Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation ein sehr wichtiges Qualitdts-
merkmal dar. Hiermit sind 83 Prozent der Be-
fragten zufrieden, 10 Prozent teilweise zufrie-
den und 7 Prozent unzufrieden.

zufrieden
I teilweise zufrieden

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

Respektvoller und einfiihlsamer Kompetenz
Umgang mit der/dem Versicherten der Gutachterin/des Gutachters

o

90 %

Verstdndliche Ausdrucksweise Vertrauenswiirdigkeit
der Gutachterin/des Gutachters der Gutachterin/des Gutachters
o,
8% 7° 506 5%

@

AN

92 %
[ zufrieden

I teilweise zufrieden

B unzufrieden
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise
zur Verbesserung der Pflegesituation

8 %
\
16 % '
N = 445
MW = 84

76 %
zufrieden
B teilweise zufrieden

B unzufrieden

Auch mit dem persodnlichen Auftreten der Gut-
achterinnen und Gutachter sind die Befragten
grundsdtzlich zufrieden. Besonders hoch sind
die Zufriedenheitswerte in den Bereichen, in
denen nach dem respektvollen und einfiihlsa-
men Umgang mit den Versicherten, der Kom-
petenz der Gutachterin bzw. des Gutachters
(jeweils 90 Prozent), der verstandlichen Aus-
drucksweise sowie der Vertrauenswiirdigkeit
(90 bzw. 92 Prozent) gefragt wurde. Verbesse-
rungsbedarf sehen Befragte allerdings bei ih-
rem Wunsch, mehr Beratung und Hinweise
zur Verbesserung ihrer Pflegesituation zu er-
halten. Fiir 93 Prozent der befragten Versi-
cherten ist dies ein wichtiger Punkt: 8 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:

Liegt das Ergebnis der Pflege- 75.9 % 23.9 % 0.2 %
begutachtung bereits vor? ’ ’ ’
14,5 %
Falls ja: Ist das Ergebnis der o o
Pflegebegutachtung nachvollziehbar? 81,1 % ‘ I .4 %

[ ja
] nein
B weiB nicht
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Die offene Frage ,,Was kdnnen wir bei der Pflegebegutachtung
besser machen?“ ergab folgende Hinweise:

Kommentare

(197 KOMMENTARE VON

169 BEFRAGTEN)

15,2 % Insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

11,7 %  zufrieden mit der Gutachterin/dem Gutachter

8,6 % Alles bestens, alles ok., alles in Ordnung

6,1 % Keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschldge

5,6 %  zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

5,6 % Detaillierter individueller auf Pflegebediirftigen und
Angehorige eingehen/alles, umfassend beriicksichtigen/
mehr Verstandnis

4,1 % Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent/
nachvollziehbar

3,6 % Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig,
genauer

3,6 % unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung



5.

Erkenntnisse

Erneut ist, nun schon im sechsten Jahr in Fol-
ge, eine hohe Zufriedenheit mit der MDK-Pfle-
gebegutachtung festzustellen.

Gleichzeitig ist das Interesse der Beteiligten,
dem MDK Rheinland-Pfalz ihre Zufriedenheit
widerzuspiegeln, unverdndert hoch. Die
Riicklaufquote stieg gegeniiber dem Vorjahr
fiir Rheinland-Pfalz um knapp 1 Prozent auf
43,6 Prozent.

Die Gesamtzufriedenheit liegt gering unter
dem Wert des Vorjahres, angesichts der mit
der Corona Pandemie einhergehenden Ein-
schrankungen mit 87 % aber weiterhin hoch.

Die Zufriedenheitswerte konnten bei den
Priifkriterien meist im Mittel der Vorjahre ge-
halten und in einzelnen Bereichen {iibertrof-
fen werden. Mit an die Corona-Situation ange-
passten Informationsschreiben konnte die
Zufriedenheit der Versicherten im Kriterium
sInformation durch Faltblatt und Anschrei-
ben vom MDK*“ um weitere 3 % gesteigert wer-
den.

In folgenden Bereichen lassen sich Ansatz-
punkte fiir weitere Verbesserungen erkennen:

* Die Erreichbarkeit des MDK bei Riickfragen
wurde schlechter bewertet als im Vorjahr: 6 %
der Versicherten waren hier unzufrieden,
weitere 16 % nur teilweise zufrieden.

* Dass die Gutachterinnen und Gutachter voll
umfdnglich auf die individuelle Pflegesituati-
on eingehen, fanden nur 83 % der Befragten.

 Im Bereich ,,Eingehen auf die bereitgestell-
ten Unterlagen der Versicherten“ kam es zu
einem Riickgang der zufriedenen Befragten
um 1 Prozent auf 84 Prozent.

 Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur
Verbesserung der Pflegesituation sahen nur
76 % der Befragten als umfdnglich gegeben.



6.

Malinahmen

6.1 Vorgehen bei der Ableitung
von Verbesserungsmallnahmen

Bei der Erarbeitung von Verbesserungspoten-
tialen und -mafnahmen gilt es zundchst fest-
zulegen, welche Ergebnisse als befriedigend
oder als unbefriedigend zu werten sind. Da-
nach miissen Ursachen, Einflussfaktoren und
Motive fiir die Problembereiche eruiert wer-
den, bevor hierzu Maflinahmen abgeleitet und
umgesetzt werden konnen.

Vor diesem Hintergrund wird regelmdflig ein
strukturiertes Vorgehen notwendig:

» Herausarbeiten der vom MDK Rheinland-
Pfalz beeinflussbaren Hauptfaktoren mit an-
schliefender Priifung, ob ggf. Wechselwir-
kungen bestehen,

+ Setzen von Prioritdten mit Festlegung, wel-
che der Faktoren mit Blick auf die erwartete
Ergebniswirkung und den erwarteten Auf-
wand vorrangig durch Mafinahmen verstdrkt
oder verringert bzw. abgestellt werden sollen,
» Formulieren konkreter Verbesserungsmai-
nahmen und Planen des weiteren Vorgehens.

Fazit: Die gezielte Analyse der Ursachen bil-
det die Grundlage fiir effektive und nachhal-
tig wirksame VerbesserungsmafSnahmen.

Unter Beriicksichtigung dieser grundsdtzli-
chen methodischen Uberlegungen hat der
MDK Rheinland-Pfalz die nachfolgenden Maf-
nahmen aus der Versichertenbefragung fiir
sich abgeleitet.

6.2 VerbesserungsmalBnahmen

6.2.1 ,Erreichbarkeit des MDK bei Riickfragen*
Die Versicherten zeigen auf, dass der MDK fiir
sie schwierig zu erreichen war. Diese Riickmel-
dung sieht der MDK Rheinland-Pfalz als ein
wichtiges Handlungsfeld an, weil im Kontakt
zwischen Versicherten und MDK zum Beispiel
offene Fragen gekldrt werden oder Termine
und Abldufe abgestimmt werden kénnen. Eine
eingeschrankte Erreichbarkeit des MDK ist da-
her von Bedeutung sowohl fiir gelingende Ab-
ldufe als auch fiir die Zufriedenheit der Versi-
cherten mit dem Gesamtprozess der Begutach-
tung.

Der MDK Rheinland-Pfalz wird dies zum An-
lass nehmen, die verschiedenen Méglichkeiten
der Kontaktaufnahme mit dem MDK und die
Antwortreaktionen darauf zu priifen sowie die
Funktionalitdt und Auslastung zu analysieren.
Aus den Ergebnissen werden dann gezielt Maf3-
nahmen zur Verbesserung abgeleitet.

6.2.2 ,Eingehen auf die individuelle Pflegesi-
tuation der Versicherten*

Den Versicherten ist es wichtig, dass ihre indi-
viduelle Pflegesituation umfassend und einge-
hend gewiirdigt wird. Bereits im Vorjahr hatte
der MDK Rheinland-Pfalz die Thematik in die
regelmdfligen Fort- und Weiterbildungen inte-
griert und zum Gegenstand individueller Coa-
ching-Maflnahmen gemacht. In 2020 konnte
bedingt durch die Corona-Pandemie ein Teil
der geplanten Mafinahmen nicht in der vorge-
sehenen Form durchgefiihrt werden. Der MDK
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Rheinland-Pfalz hat in diesem Jahr die techni-
schen Voraussetzungen ausgebaut und iiber
Telefonkonferenzen und Videokonferenzsyste-
me alternative Formen fiir Schulungen und
Fortbildungen der Gutachterinnen und Gut-
achter etabliert. Darauf aufbauend wird der
MDK die eingeleiteten Maflnahmen in 2021
fortsetzen und seine Gutachterinnen und Gut-
achter kontinuierlich im Eingehen auf die je-
weilige Pflegesituation sensibilisieren.

6.2.3 ,,Eingehen auf die bereitgestellten Un-
terlagen der Versicherten*

Wie bereits im vorherigen Punkt ist ein Span-
nungsfeld erkennbar, in dem sich alle Beteilig-
ten bewegen. Einerseits werden die Begutach-
tungen entsprechend den Vorgaben an den
MDK mit einer Zeitspanne von zwei Stunden
fiir die Uhrzeit des Hausbesuches angemeldet
und andererseits ist eine Bearbeitungsfrist fiir
die Zeitspanne zwischen Antragstellung und
Entscheidung der Pflegekasse vorgegeben. Im
Interesse einer schnellen Entscheidung miis-
sen Gutachterinnen und Gutachter des MDK
somit sorgsam mit der ihnen nur begrenzt zur
Verfiigung stehenden Zeit umgehen. Gleich-
wohl ist es fiir den MDK Rheinland-Pfalz ein
wichtiges Anliegen, diese Zeit fiir die Begut-
achtung so aufzuteilen, dass auf die Anliegen
der Versicherten und die vorbereiteten Unter-
lagen angemessen eingegangen werden kann
und dabei insbesondere die fiir Pflegebegut-
achtung vorrangigen Aspekte vertieft werden.
Der Prozess der Pflegebegutachtung wird beim
MDK Rheinland-Pfalz daher kontinuierlich
evaluiert und im Austausch mit den Gutachte-
rinnen und Gutachtern besprochen.
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6.2.4 ,,Gute Beratung und niitzliche Hinweise
zur Verbesserung der Pflegesituation“

Dieser deutlich gedufierte Wunsch hat fiir den
MDK Rheinland-Pfalz einen hohen Stellenwert
bei der Verbesserung seiner Dienstleistungs-
qualitdt. Den Versicherten sollen deshalb mehr
Informationen an die Hand gegeben und An-
sprechpartnerinnen und Ansprechpartner be-
nannt werden, die bei Fragen weiterhelfen
kénnen. Hierbei werden gezielte Hinweise auf
die Beratungsangebote von Pflegekassen, Pfle-
gestiitzpunkten und -zentren erfolgen, damit
die Versicherten unmittelbar kompetente Aus-
kiinfte und weitergehende Hilfen erhalten
konnen. Im Ubrigen werden die MDK Art und
Umfang des Beratungsauftrages gegeniiber
den Pflegebediirftigen und ihren Angehérigen
auch zum Gegenstand fortlaufender Abstim-
mungsgesprdche mit den Pflegekassen ma-
chen, um die Beratung weiter zu verbessern.



/.

Zahlen,Daten,Fakten
Riicklaufquote
Verschickte Fragebdgen 1078
2020
(Stand 15.01.2021) - ’ 0

(o)
4,3 %
gesetzliche Betreuungspersonen

36,8 %

~~ Pflegebediirftige

59,1%

Angehorige/
private Pflegepersonen

AN
11,7 %

keine Angaben

*Mehrfachnennungen moglich
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse aus den Fragebereichen A bis C

Gesamtzufriedenheit

- . teilweise .
?;;Sdi:r Fr’]fl_eic;t();gutachtung zufrieden sufrieden unzufrieden
Wie zufrieden waren Sie insgesamt
) 87 % 9 % 4 %
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 :
Verste.mdhchkelt des Anmelde- 89 % 3% 3% 81 9% 18 % 1%
schreibens zur Begutachtung
Information durch Faltblatt und 87 % 10 % 3% 83 % 17 % 1%

Anschreiben vom MDK

Erreichbarkeit des MDK bei
Riickfragen

Freundlichkeit und Hilfs-

bereitschaft des MDK 90 % 7% 3% o4 % > % 1%
Fragenbereich B:
Personlicher Kontakt zur
Gutachterin oder zum Gutachter
Eintreffen

o) 0, o) M ) 0, o,
der Gutachterin/des Gutachters 95 % 3% 2% : 84% 15% 1%
Angemessene Vorstellung 96 % 2% 2% 86 % 12 % v %
Verstandliche Erkl
verstandiiche Erlarung 8% . 9% . 3% | 95% 5% | 0%
Eingehen auf die individuelle 83 % 10 % 7% 97 % 3% 0%

Pflegesituation

Eingehen auf die bereitgestellten
Versichertenunterlagen

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

: Damit waren die Befragten... © Dies ist fiir die Befragten...
Fragenbereich C: . . . .
Personliches Auftreten ] : teilweise :  un- : teilweise :  un-
der Gutachterin/des Gutachters zufrieden% zufrieden% zufriedené wichtig wichtig wichtig

Respektvoller und einfiihlsamer
Umgang mit der/dem Versicherten

L 3 eesececnsessaartescsocsesstasnabosrsrsrarannss R L L L R R R PR P R R, .

90% : 7% | 3% : 96% i 4% i 1%

Kompetenz
der Gutachterin/des Gutachters

R R LR R R RPN PR R R R R R R R, R LR LR R R R R P R Y, o

Verstandliche Ausdrucksweise

. 0 % 8 % 2 % % % 0 %
der Gutachterin/des Gutachters : ek ° ° 95 % > % °
Vertrauenswiirdigkeit
. 2% % % % 2 % 1 %
: der Gutachterin/des Gutachters : 92 % : > % : 4% : o1 % : ? ?
Gute Beratung und niitzliche : : : : : :
Hinweise zur Verbesserung der : 76% : 16% : 8% : 93% : 7% : 0%

Pflegesituation

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