QiMedizinischer Dienst
Nord

Versichertenbefragung
zur Pflegebegutachtung des

Medizinischen Dienstes Nord
2023




VOI’WOI‘t ................................................................................. Seite

Die wichtigsten Ergebnisse auf einen Blick ............................ Seite

Gesetzlicher Auftrag fiir eine Versichertenbefragung ................... Seite

. So fiihrt der Medizinische Dienst die

Versichertenbefragung durch ... ... ... ... . . Seite
. Das Konzept der Versichertenbefragung .............c..coiin Seite
. StichprobengroBe und Riicklauf der Befragung ..............c.ooiinit Seite
c ErgebNiSSe o Seite
. Erkenntnisse o Seite
MaBnahmen ... Seite

. Zahlen, Daten, Fakten ... . Seite

01
02
04

05
06
07
038
24
26
40




Vorwort 01

Unsere Verantwortung -
auch in schwierigen Zeiten

Sehr geehrte Damen und Herren,

erneut darf ich Thnen iiber die Ergebnisse der
jahrlich erfolgenden Versichertenbefragung zur
Pflegebegutachtung berichten undich freue mich,
Ihnen auch in diesem Jahr sehr gute Ergebnisse,
diesmal des Jahres 2023, vorstellen zu diirfen.
Erneut haben die Befragten den Gutachterinnen
und Gutachtern des Medizinischen Dienst Nord
ein sehr gutes Zeugnis ausgestellt:

83,9 Prozent von ILhnen zeigten sich bei einer
personlichen Begutachtung im Hausbesuch ins-
gesamt zufrieden, den personlichen Kontakt mit
den Gutachtern beurteilten 90,3 Prozent mit zu-
frieden.

Bemerkenswert sind dabei die stabil guten, so-
gar geringfiigig besser ausgefallenen Ergebnisse
der Befragung in diesem Jahr. Das gilt besonders
auchin schwierigen — und gesellschaftlich als kri-
senhaft empfundenen - Situationen mit iiberpro-
portionalen Steigerungen der Antrage auf Leistun-
gen der sozialen Pflegeversicherung, die anhal-
tend und unabhdngig von einer demographisch
bedingten reinen Alterung der Gesellschaft be-
stehen.

Angesichts eines auch beim Medizinischen Dienst
Nord merkbaren Fachkraftemangels in der Pflege-
begutachtung, der trotz Anwerbung zahlreicher
neuer Gutachterinnen und Gutachter fortbesteht,

wird man sich in Zukunft die Frage nach dem (ver-
mehrten) Einsatz alternativer Begutachtungsfor-
men wie z.B. die telefon- oder videogestiitzte Be-
gutachtung stellen miissen. Die Ergebnisse der
im letzten Jahr durchgefiihrten Versichertenbe-
fragung zur telefongestiitzten Begutachtung wa-
ren ein wegweisendes und gutes Signal fiir den
erganzenden Einsatz digitaler Begutachtungen
und diese werden zukiinftig vermutlich alterna-
tivlos sein. Ihnen, den Versicherten, kann dann
weiterhin ein rascher Zugang zu den Ihnen zu-
stehenden Leistungen der Pflegeversicherung er-
moglicht werden.

Ich freue mich jedenfalls iiber die Kontinuitat der
Befragungsergebnisse auf hohem Niveau.

Der Medizinische Dienst Nord wird auch in Zu-
kunft mit groBem Engagement daran arbeiten, die
Begutachtungen zu Ihrer Zufriedenheit zu leisten.

Ihr
.

CILWW\/

Peter Zimmermann
Vorstandsvorsitzender des MD Nord
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Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Nord 2023

Die wichtigsten Ergebnisse
auf einen Blick

Informationen iiber die
Pflegebegutachtung

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit der Versicherten mit den allgemeinen Infor-
mationen iiber die Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Nord gefragt. Fragen zum
Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlichkeit bei Riickfragen wurden
bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 81,7 Prozent sind die Versicherten
mit diesem Bereich zufrieden.

Der Kontakt

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Kontakt der Versicherten mit der Gutachterin oder
dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Nord gefragt. Fragen zum Verhalten und Eingehen
auf die personliche Situation wurden bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von
85,0 Prozent sind die Versicherten mit dem Kontakt zufrieden.

Die Gesprdchsfiihrung

In diesem Bereich wurde nach der Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder des Gutachters
des Medizinischen Dienstes Nord gefragt. Fragen zu Einfiihlungsvermégen und empfunde-
nen Kompetenz wurden bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 84,8 Pro-
zent sind die Versicherten mit der Gesprdchsfiihrung ebenfalls zufrieden.

Gesamtzufriedenheit 8 3 9 9 %

83,9 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der Begutachtung durch den Medizini-
schen Dienst Nord zufrieden. Das ist das Ergebnis einer bundesweiten Versichertenbefragung,
die unabhangig durch eine externe wissenschaftliche Stelle auf Basis der fiir den Medizinischen
Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtlinie erfolgte.
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1. Gesetzlicher Auftrag fiir eine
Versichertenbefragung

Wenn Versicherte einen Antrag auf Leistungen der
Pflegeversicherung stellen, beauftragen die Pfle-
gekassen den Medizinischen Dienst zu priifen, ob
die Voraussetzungen der Pflegebediirftigkeit er-
fiillt sind und welcher Pflegegrad vorliegt.

Fiir die Begutachtung kommen iiberwiegend spe-
ziell ausgebildete Pflegefachkrdfte als Gutachte-
rin oder Gutachter in die Hauslichkeit oder in die
Pflegeeinrichtung. Bei der Pflegebegutachtung
stellt die Gutachterin oder der Gutachter fest,
wie selbststdndig die antragstellende Person ih-
ren Alltag gestalten kann und wobei sie Hilfe be-
notigt.

Mit dem Ziel, die Dienstleistungsorientierung der
Gutachterinnen und Gutachter des Medizinischen
Dienstes in dem Begutachtungsverfahren zu star-
ken, hat der Gesetzgeber eine verbindliche Richt-
linie fiir die Dienstleistungsorientierung in der
Pflegebegutachtung vorgegeben, die vom Spit-
zenverband der gesetzlichen Krankenkassen, dem
GKV-Spitzenverband, erarbeitet und vom Bundes-
ministerium fiir Gesundheit genehmigt wurde.
Diese Richtlinie gibt den Rahmen fiir die bundes-
weit einheitliche Befragung und deren Auswer-
tung unter wissenschaftlicher Begleitung vor. Die
Richtlinie findet sich 6ffentlich zuganglich auf der
Webseite des Medizinischen Dienstes Bund.

Die Richtlinie zur Dienstleistungsorientierung
bei der Pflegebegutachtung stellt verpflichtende,
bundesweit einheitliche Grundsatze fiir den Medi-
zinischen Dienst auf und erhoht die Transparenz
des Begutachtungsverfahrens fiir die Versicher-
ten. Die Richtlinie gibt vor, dass der Medizinische
Dienst eine Versichertenbefragung durchfiihrt,
daraus Erkenntnisse ableitet und entsprechende
Malnahmen zur Verbesserung formuliert. Der Me-
dizinische Dienst hat hieriiber jahrlich einen Be-
richt zu erstellen und diesen zu veréffentlichen.

Der Bericht jedes Medizinischen Dienstes ist auf
der Webseite www.md-bund.de zu finden.
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2. So fithrt der Medizinische Dienst die
Versichertenbefragung durch

Der Eintritt oder die Zunahme von Pflegebediirf-
tigkeit ist fiir Betroffene und ihre Angehorigen be-
lastend. Der Medizinische Dienst ist sich dieser
herausfordernden Situation bewusst und macht
sich zum Ziel, die Pflegebegutachtung so zu ge-
stalten, dass sie nicht als zusatzliche Belastung
wahrgenommen wird.

Ein Teil der begutachteten Personen wird zu der
Zufriedenheit mit der Dienstleistungsorientierung
des Medizinischen Dienstes bei der Pflegebegut-
achtung befragt. Die Versichertenbefragung er-
hebt die Zufriedenheit der Versicherten mit der
Information durch den Medizinischen Dienst Nord
und organisatorische Grundsdtze bei der Pflege-
begutachtung (z. B. Erreichbarkeit fiir Riickfra-
gen). Sie erhebt zudem, wie die Versicherten die
Umsetzung wichtiger Verhaltensgrundsatze durch
die Gutachterinnen und Gutachter im Kontakt mit
den Versicherten (Vorstellung, Eingehen auf die
individuelle Situation) und der Gesprachsfiihrung
(z. B. respektvoller Umgang) bewerten.

Eine Erhebung der Zufriedenheit der Versicher-
ten mit den Leistungen der Pflegeversicherung
ist nicht Ziel dieser Befragung. Jedoch ist nicht
auszuschlieBen, dass sich neben dem Ergebnis
der Begutachtung auch die Zufriedenheit mit den
Leistungen der Pflegeversicherung bzw. der Pfle-
gekasse auf die Bewertung der Pflegebegutach-
tung durch den Medizinischen Dienst auswirkt.

Dem Medizinischen Dienst Nord ist es ein grol3es
Anliegen, die Begutachtung verstandlich, respekt-
voll und individuell zu gestalten. Die Erkenntnis-
se aus der Versichertenbefragung sollen helfen,
die Pflegebegutachtung noch gezielter auf die Be-
diirfnisse der Versicherten abzustimmen.

Die Versichertenbefragung erfolgt bundesweit
einheitlich, unabhdngig und wird wissenschaft-
lich ausgewertet. Bis zum 15. April eines jeden
Jahres veroffentlicht jeder Medizinische Dienst
einen Bericht iliber die Ergebnisse, Erkenntnisse
und abgeleiteten MaBnahmen aus der Versicher-
tenbefragung des Vorjahres auf seiner Internet-
seite. Der Medizinische Dienst Bund veroffentlicht
die bundesweiten Ergebnisse der Versicherten-
befragung.



3. Das Konzept der
Versichertenbefragung

Ziel der Versichertenbefragung ist es, Kenntnisse
liber die Zufriedenheit der Versicherten mit der
Begutachtung durch den Medizinischen Dienst zu
erhalten. Es soll Transparenz {iber die bei den Ver-
sicherten wahrgenommenen Starken und Schwa-
chen im Begutachtungsverfahren hergestellt wer-
den und es sollen Erkenntnisse erworben werden,
die als Grundlage fiir gezielte MaBnahmen zur Ver-
besserung der Dienstleistungsorientierung des
Medizinischen Dienstes genutzt werden kdnnen.

Die Fragebogenstruktur und die Befragungsinhal-
te orientieren sich am Prozess der Pflegebegut-
achtung mit seinen fiir die Versicherten wichti-
gen Kriterien.

Es wird ergdnzend erhoben, wie wichtig einzelne
Aspekte den Versicherten sind.

Der Fragebogen fiir die Versichertenbefragung
wurde vom GKV-Spitzenverband und dem Medizi-
nischen Dienst Bund in Abstimmung mit den Me-
dizinischen Diensten unter wissenschaftlicher Be-
teiligung entwickelt und eingefiihrt.

Da nicht alle pflegebediirftigen Menschen auf-
grund ihrer besonderen Situation aktiv an der Be-
fragung teilnehmen konnen, wird auch an der Pfle-
gebegutachtung beteiligten Angehorigen/privaten
Pflegepersonen und gesetzlichen Betreuerinnen
und Betreuern die Moglichkeit gegeben, den Fra-
gebogen auszufiillen.

Die nach einer Zufallsstichprobe ausgewdhlten
Versicherten erhalten den Fragebogen und ein er-
lduterndes Anschreiben per Post maximal zwei
Monate nach der Begutachtung mit einem Frei-
umschlag fiir die Riicksendung.

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgt frei-
willig und anonym. Die Befragten senden die aus-
gefiillten Fragebogen direkt an eine externe wis-
senschaftliche Stelle (BQS Institut fiir Qualitdt &
Patientensicherheit GmbH), die die Antworten
erfasst und nach einheitlichen MaBstdben statis-
tisch auswertet. Die so ermittelten Daten bilden
die Grundlage fiir die Erstellung des vorliegenden
Berichtes.
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4. StichprobengroBe und Riicklauf
der Befragung

Die Menge von mindestens 2,5 Prozent der Ver-
sicherten, die im Vorjahr persdnlich begutachtet
wurden (87.486 personliche Pflegebegutachtun-
gen gab esim Jahr 2022), wurden in die Befragung
einbezogen, was einer Anzahl von mindestens
2.187 zu versendenden Fragebdgen entspricht.

Der Medizinische Dienst Nord hat zwischen Januar
und Dezember 2023 insgesamt 2.498 Fragebdgen
fiir die Versichertenbefragung nach Begutachtung
versendet. Bis einschlieBlich 15. Februar 2024
wurden davon 905 Fragebdgen ausgefiillt an das
BQS Institut fiir Qualitdt & Patientensicherheit
GmbH zuriickgesandt. Dies entspricht einer Riick-
laufquote von 36,2 Prozent.
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5. Ergebnisse

Zufriedenheit der Befragten insgesamt mit der Pflegebegutachtung
durch den Medizinischen Dienst Nord

5,6 %

unzufrieden

10,5 % \

teilweise zufrieden
N\

AN
83,9 %

zufrieden
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 83,9 Prozent der Versicherten mit
der Pflegebegutachtung durch den Medizinischen
Dienst Nord zufrieden. Teilweise zufrieden sind
10,5 Prozent und 5,6 Prozent sind mit der Pfle-
gebegutachtung unzufrieden.

Die Zufriedenheitswerte iiber alle abgefragten
Kriterien der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem hohen Niveau. Das bezieht sich sowohl auf
die verschiedenen Punkte der Informationen iiber
die Pflegebegutachtung als auch auf die Sachver-
halte, die das Verhalten der Gutachterinnen und
Gutachter direkt betreffen, wie die Kontaktauf-
nahme und die Gesprdchsfiihrung.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befragten
zur Zufriedenheit mit den abgefragten Einzelas-
pekten der Pflegebegutachtung dargestellt. Bei
der Befragung wird auch die ,Wichtigkeit” zu
den einzelnen Fragen erhoben. Aus Griinden der
Ubersichtlichkeit wird die ,,Wichtigkeit“ in die-
sem Bericht nicht grafisch dargestellt. Dort, wo
bestimmte Einzelaspekte den Versicherten be-
sonders wichtig erscheinen, weisen wir auf die
»Wichtigkeit“ im Text hin. Eine Aufstellung samt-
licher Befragungsergebnisse inklusive der ,,Wich-
tigkeit“ findet sich auf den Seiten 44 und 45.
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Fragenbereich A: Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Mit der Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens
sind 83,3 Prozent der Befragten, die begutachtet
wurden, zufrieden. Ahnlich zufrieden sind die Be-
fragten mit den Informationen rund um das Begut-
achtungsverfahren. Mit der Erreichbarkeit des Me-
dizinischen Dienstes Nord bei Riickfragen sind 73,3
Prozent nach der Pflegebegutachtung zufrieden.

Bei der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft wird
ein Zufriedenheitswert von 92,1 Prozent erzielt.
Hier stellen die Befragten zugleich die hochsten
Anforderungen. Fiir 94,9 Prozent der Versicherten
sind Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft wichtig.

(A) = D A)

B) ¥ © & & B §)

ONNE

O & )
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Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

2,2 %
14.5 % unzufrieden
H
teilweise zufrieden \

\

N
83,3 %

zufrieden

Informationen durch Faltblatt und Anschreiben

3,8 %

unzufrieden

18,2 % \ ,
teilweise zufrieden
AN

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
steilweise zufrieden und ,,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 78’0 Yo
weichen. zufrieden

N
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Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Nord bei Riickfragen

5,5%

unzufrieden

\

21,2 %
teilweise zufrieden

N =619
Mw = 83,9

AN
73,3 %

zufrieden

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
des Medizinischen Dienstes Nord

2,5 %
5.3 9% unzufrieden
teilweise zufrieden \

\

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,un-
zufrieden* von 100 Prozent ab-
weichen.

AN
92,1 %
zufrieden
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Fragenbereich B: Der personliche Kontakt

Beim persdnlichen Kontakt erreichen die Termin-
treue und die angemessene Vorstellung der Gut-
achterin bzw. des Gutachters die hochsten Zufrie-
denheitswerte (96,5 bzw. 93,0 Prozent). Zufrie-
den sind die Befragten auch mit der Erkldarung des
Vorgehens bei der Pflegebegutachtung (83,4 Pro-
zent). Bewertet wird die Zufriedenheit beim Ein-
gehen auf die bereitgestellten Unterlagen (76,1
Prozent) und bei der zur Verfiigung stehenden
Zeit, um alle wichtigen Punkte besprechen zu kon-
nen (83,2 Prozent).

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflegesitu-
ation sind nach der Pflegebegutachtung 77,8 Pro-
zent der Befragten zufrieden; 14,4 Prozent sind
teilweise zufrieden und 7,8 Prozent sind unzufrie-
den. Das Eingehen auf die individuelle Pflegesitu-
ation stellt fiir etwa 94,8 Prozent der Begutachte-
ten einen sehr wichtigen Aspekt dar.

g B)

O & )
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Eintreffen der Gutachterin oder des Gutachters im angekiindigten Zeitraum

23% 12%
teilweise zufrieden unzufrieden

|
\|

N
96,5 %

zufrieden

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

5.4 % 1,6 %

teilweise zufrieden unzufrieden

\

-

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®, \
teilweise zufrieden® und ,,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 93’0 Yo
weichen. zufrieden
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Verstdndliche Erkldarung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter

4,6 %

unzufrieden

12,0 % \
teilweise zufrieden

83,4 %

zufrieden

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten

7,8 %

unzufrieden

\

14,4 %

teilweise zufrieden
N

(o)

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Jteilweise zufrieden” und ,,un- o
zufrieden* von 100 Prozent ab- 77’8 Yo
weichen. zufrieden

N



16 Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Nord 2023

Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen des Versicherten

7,8 %

unzufrieden

\

16,0 %
teilweise zufrieden

76,1 %
zufrieden

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

5,8 %
unzufrieden
11,0 % \
teilweise zufrieden -
AN

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,un- o
zufrieden* von 100 Prozent ab- 83’2 Yo
weichen. zufrieden

N
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Fragenbereich C: Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder

des Gutachters

Auch mit der Gesprdchsfiihrung der Gutachterin
oder des Gutachters sind die Befragten grund-
satzlich zufrieden. Besonders hoch sind die Zu-
friedenheitswerte bei der verstandlichen Aus-
drucksweise (89,8 Prozent) sowie in den Be-
reichen, in denen nach dem respektvollen und
einfilhlsamen Umgang, der Kompetenz sowie der

Vertrauenswiirdigkeit gefragt wurde (jeweils Zu-
friedenheit von liber 87 Prozent). Einige Befragte
wiinschen sich mehr Beratung und Hinweise zur
Verbesserung ihrer Pflegesituation. 10,6 Prozent
sind hiermit unzufrieden und 19,4 Prozent nur teil-
weise zufrieden - fiir rund 90,9 Prozent der be-
fragten Versicherten ist dies ein wichtiger Punkt.

OENIEN:)

(B) ¥ © & &

2)

D)o E

D & )
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Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten

4,6 %
7,6 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

o

N
87,8 %

zufrieden

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

3,3%
9,5 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

\

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Jteilweise zufrieden” und ,,un- o
zufrieden* von 100 Prozent ab- 87’2 Yo
weichen. zufrieden

N
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Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

2,5 %
o 737 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

N = 882
MW = 93,7

N
89,8 %

zufrieden

Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters

4,4 %
6,5 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®, \
steilweise zufrieden und ,,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 89’1 Yo
weichen. zufrieden
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation

10,6 %

unzufrieden

19,4 %

teilweise zufrieden __

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®, \
Hteilweise zufrieden® und ,,un-

ieden® 70,0 %
zufrieden® von 100 Prozent ab- ’ o

weichen. zufrieden

N =850
MW = 79,7
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Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch um
allgemeine Angaben gebeten:

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

39,1% 59,8 % -1,1%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

69,9 % 22,5 % —7,6%

. ja . nein weiB nicht
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Kommentare der Versicherten auf die Frage ,,Was konnen wir bei der
Pflegebegutachtung noch besser machen?“

Anteil der Befragten, die Lob, Kritik oder Lob und Kritik geduBert haben
(376 Kommentare von 905 Befragten).

35,9 % BUlEn

58,5 %
ohne
Kommentar
N =529

Lob & Kritik

\

41,5 % 47,9 %  nur Kritik

mit Kommentar
N =376




Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Nord 2023 23

Auswertung der von den Versicherten am haufigsten genannten
Kommentare auf die Frage ,,Was konnen wir bei der Pflegebegutachtung
noch besser machen?“

Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur Begutachtung abgegeben
haben (550 Kommentare von 376 Befragten).

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

alles bestens, alles okay, alles in Ordnung

detaillierter individueller auf Pflegebediirftige und Angehdrige
eingehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis

keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf
Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

Dauer bis zur Begutachtung/zum Termin
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6. Erkenntnisse

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch im
Gesundheitswesen iiberdurchschnittliche Riick-
laufquote von iiber 36,2 Prozent belegt das er-
hebliche Interesse der Beteiligten, ihre Erfahrun-
genund ihre Zufriedenheit mit dem Medizinischen
Dienst Nord mitzuteilen. Auf Grundlage des umfas-
senden Datenmaterials sind zudem reprdsentati-
ve Auswertungen maglich.

Esist eine sehr hohe Zufriedenheit mit der Pflege-
begutachtung durch den Medizinischen Dienst bei
Pflegebediirftigen, Angehdrigen/privaten Pflege-
personen und gesetzlichen Betreuerinnen und Be-
treuern festzustellen. Dies zeigt auch der Anteil an
ausschlieBlich positiven individuellen Riickmel-
dungen und Lob in Héhe von 35,9 Prozent an al-
len individuellen Riickmeldungen.

Die alleinige Betrachtungder Zufriedenheitswerte
wiirde jedoch zu kurz greifen. Mégliche Erwartun-
gen der Versicherten und Verbesserungspotenzia-
le lassen sich erst erkennen, wenn die Zufrieden-
heitswerte im Zusammenhang mit anderen we-
sentlichen Parametern betrachtet werden.

Es lassen sich folgende vier Erkenntnisse aus der
Versichertenbefragung ableiten:

Viele Befragte wiinschen sich, dass bei der Begut-
achtungintensiver auf ihre individuelle Pflegesitu-
ation eingegangen wird: 7,8 Prozent sind mit die-
sem Punkt unzufrieden. 14,4 Prozent der Begut-
achteten sind lediglich teilweise zufrieden, 77,8
Prozent sind zufrieden. Fiir etwa 94,8 Prozent der-
jenigen, die begutachtet wurden, ist dieser Aspekt
besonders wichtig (siehe Seite 43 oben).

Mit der fiir die Begutachtung zur Verfiigung ste-
henden Zeit, um bei der Pflegebegutachtung alle
wichtigen Punkte besprechen zu kénnen, sind 83,2
Prozent zufrieden. 5,8 Prozent der Begutachteten
sind der Meinung, dass der Medizinische Dienst
nicht die fiir sie angemessene Zeit aufwendet und
sind unzufrieden; 11,0 Prozent sind teilweise zu-
frieden. 95,1 Prozent der Befragten bewerten die-
sen Punkt als wichtig.

70,0 Prozent der Versicherten fiihlten sich durch
die Gutachterin oder den Gutachter gut beraten.
Den Wunsch nach mehr Beratung und Hinweisen
zur Verbesserung ihrer individuellen Pflegesitua-
tion haben 10,6 Prozent der Versicherten und sind
damit unzufrieden; 19,4 Prozent sind teilweise zu-
frieden. Fiir 90,9 Prozent der Befragten ist dieser
Punkt wichtig.
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Ein Teil der Versicherten wiinscht sich ebenso ei-
ne verbesserte Erreichbarkeit des Medizinischen
Dienstes. Wahrend 73,3 Prozent damit zufrieden
sind, teilen 5,5 Prozent der Begutachteten, die den
Medizinischen Dienst in Bezug auf Riickfragen zu
ihrer Begutachtung erreichen wollten, ihre Unzu-
friedenheit mit; 21,2 Prozent sind teilweise mit der
Erreichbarkeit zufrieden. Fiir 81,4 Prozent der Be-
gutachtetenist die telefonische Erreichbarkeit des
Medizinischen Dienstes bei Riickfragen wichtig.

Ergdanzend zu den oben aufgefiihrten Ergebnis-
sen der Befragung hat der Medizinische Dienst
wie in den vergangenen Jahren auch erneut ver-
tiefende Analysen der Befragungsdaten vorgenom-
men um inshesondere die von Unzufriedenheit ge-
pragten Riickmeldungen besser verstehen zu kdn-
nen. wie in den vergangenen Jahren auch ergaben
die erweiterten Auswertungen des Medizinischen
Dienst Nord, dass das Ergebnis der Zufriedenheit
mit der Arbeit der Gutachterinnen und Gutachter
mafRgeblich davon abzuhdngen scheint, ob das Be-
gutachtungsergebnis bereits zum Zeitpunkt der
Beantwortung des Fragebogens dem Versicherten
bekannt war, und falls ja, ob dieser das Ergebnis
nachvollziehen konnte oder nicht.

Hier sind, wie in den letzten Jahren auch, signifi-
kante Abweichungen zu vermerken.

Die Ergebnisse dieser Analysen stellen wir im
folgenden grafisch dar. Daraus ergeben sich die
nachfolgend beschriebenen Befragungsergebnis-
se und Feststellungen:

Das Ergebnis entspricht in etwa der Gesamtzu-
friedenheit, sofern dem Versicherten das Ergebnis
der Begutachtung nicht bekannt ist. Anders ist die
Situation, wenn dem Versicherten das Ergebnis
bekannt ist: Die Zufriedenheitswerte erreichen
hochste Werte, wenn das Ergebnis der Begutach-
tung dem Versicherten nachvollziehbar erscheint,
sinken jedoch durchgdngig bei allen Fragen, z. T.
sogar an die 10 Prozent, wenn es nicht nachvoll-
zogen werden kann.

Diese im Vergleich zum Vorjahr noch stdrker ak-
zentuierten Ergebnisse kritischer Bewertungen
sind durchaus bemerkenswert und lassen einen
signifikanten Zusammenhang zwischen dem Er-
gebnis der Begutachtungen und dem Zufrieden-
heitsniveau der Befragen vermuten. Sofern die-
se Annahme zutrifft, sind die EinfluBmaoglichkei-
ten des Medizinischen Diensts Nord naturgemdR
sehr beschrankt.

Die einzelnen Ergebnisse am Beispiel der Begut-
achtungenim Hausbesuch sind den Darstellungen
auf den Seiten 28 bis 37 zu entnehmen.
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7. MaBnahmen

VerbesserungsmaBBnahmen

Die Ableitung von Verbesserungsmafnahmen er-
folgt nach einem strukturierten Verfahren. Zu-
ndachst werden die Ergebnisse der Versicherten-
befragung aufbereitet, um festzulegen, welche Er-
gebnisse als befriedigend oder unbefriedigend zu
werten sind. Daraus ergeben sich Themenfelder
mit Verbesserungspotential die in einem weite-
ren Schritt mogliche Ursachen, Einflussfaktoren
und Motive herausarbeitet, um schlieBlich kon-
krete MaBnahmen oder Strategien zur Steigerung
der Zufriedenheit der Versicherten abzuleiten.

Abgeleitete MaBnahmen im
Einzelnen und mogliche
Erwartungen der Versicherten

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation und
Eingehen auf bereitgestellte Unterlagen

Hier signalisieren die begutachteten Versicherten
ihr Anliegen, dass ihre individuelle Pflegesitua-
tion umfassend und eingehend gewiirdigt wird.

Die Einschdtzung und Beurteilung der individuel-
len Pflegesituation ist Bestandteil des Gutachtens
des Medizinischen Dienstes, welches nach den

Richtlinien des Medizinischen Dienstes Bund zur
Feststellung der Pflegebediirftigkeit nach dem XI.
Buch des Sozialgesetzbuches erstellt wird. Die in
den Begutachtungs-Richtlinien festgelegten Kri-
terien fiir eine Einschdtzung des Pflegegrades
und die dafiir relevanten Informationen sind von
den Versicherten nicht immer leicht einzuschat-
zen. Informationen der Versicherten, die fiir die
Feststellung des Grades der Pflegebediirftigkeit
nicht relevant sind, werden im Gutachten nicht
beriicksichtigt. Das kann dazu fiihren, dass Ver-
sicherte mdglicherweise unzufrieden sind, wenn
ihrerseits eingebrachte Unterlagen und Informati-
onen im Gutachten ,,keine Beriicksichtigung* fin-
den und sie dadurch ihre individuelle Pflegesitu-
ation nicht ausreichend gewiirdigt sehen.

Das Eingehen auf die individuelle Pflegesituation
adressiert der Medizinische Dienst Nord in den re-
gelmdBigen Fort- und Weiterbildungen an die Gut-
achterinnen und Gutachter und macht dies — wo
erforderlich — auch zum Gegenstand individuel-
ler Coaching-MaRnahmen. Diese MaRnahmen wer-
den fortgesetzt. Es bleibt aber zu wie oben be-
schrieben beriicksichtigen, dass inshesondere die
Nachvollziehbarkeit des Begutachtungsergebnis-
ses wesenliche Auswirkungen auf den Grad der
Versichertenzufriedenheit hat.
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Geniigend Zeit, um die fiir die Versicherten wich-
tigen Punkte zu besprechen

Die Pflegebegutachtung durch den Medizinischen
Dienst spielt eine Schliisselrolle fiir den zeitna-
hen Leistungsbezug und damit fiir die Sicherstel-
lung der Versorgung der pflegebediirftigen Men-
schen. Vor diesem Hintergrund hat der Gesetzge-
berim Interesse der Versicherten festgelegt, dass
die Entscheidung der Pflegekasse innerhalb von
25 Arbeitstagen nach Antragstellung den Versi-
cherten mitgeteilt werden muss. Innerhalb die-
ser Frist nimmt die Pflegekasse den Antrag ent-
gegen, verarbeitet ihn und versendet am Ende
das Gutachten an die Versicherten. Zudem hat
die erforderliche Begutachtung durch den Me-
dizinischen Dienst innerhalb dieser Frist statt-
zufinden. Um diese Ziele zu erreichen, ist eine
ausgefeilte Planung und Taktung erforderlich. Im
Interesse einer schnellen Entscheidung miissen
Gutachterinnen und Gutachter des Medizinischen
Dienstes sorgsam mit der ihnen nur begrenzt zur
Verfiigung stehenden Zeit umgehen. Gleichwohl
ist es fiir den Medizinischen Dienst ein wichti-
ges Anliegen, diese Zeit fiir die Begutachtung so
zu nutzen, dass die fiir die Versicherten wichti-
gen Punkte in angemessenem Umfang bespro-
chen werden kénnen.

Der Prozess der Pflegebegutachtung wird bei dem
Medizinischen Dienst kontinuierlich verbessert,
mit dem Ziel, die begrenzte Begutachtungszeit
weiter zu optimieren und einen mdglichst gro-
Ben Zeitraum fiir die Besprechung der fiir die Ver-
sicherten wichtigen Punkte zu schaffen. Schrift-
lich fiir die Begutachtung vorbereitete Informati-
onen (beispielsweise ein ausgefiillter Fragebogen
des Medizinischen Dienstes zur Pflegesituation)
sowie das Bereitlegen relevanter Dokumente, un-
terstiitzen die Gutachterinnen und Gutachter da-
bei, die Begutachtungszeit fiir ein Gesprach mit
den Versicherten zu nutzen.

Auch vor dem Hintergrund der demografischen
Entwicklung nimmt die Anzahl von Auftragen zur
Pflegebegutachtung von Jahr zu Jahr zu. Kontinu-
ierlich baut der Medizinische Dienst sein pfle-
gefachliches Personal zur Bewadltigung des ste-
tig wachsenden Auftragsvolumens aus. Aufgrund
des in diesem Berufsfeld besonders ausgeprag-
ten Fachkrdftemangels und der starken Konkur-
renz bei der Mitarbeitergewinnung, kénnen die
Medizinischen Dienste in unterschiedlichem Um-
fang Personal gewinnen, was Auswirkungen auf
die Bewdltigung der steigenden Auftragszahlen
hat. Dieses Problem werden die Medizinischen
Dienste nicht allein l6sen kdnnen, so dass in Zu-
kunft auch alternative Begutachtungsformen zum
Zuge kommen miissen.
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Die Begutachtungs-Richtlinien zur Feststellung
der Pflegebediirftigkeit des Medizinischen Diens-
tes Bund nach dem XI. Buch des Sozialgesetzbu-
ches ermoglichen seit November 2023 unter be-
stimmten Voraussetzungen und in bestimmten
Fallkonstellationen eine telefonische Begutach-
tung als Alternative zur Pflegebegutachtung im
Hausbesuch. Die telefonische Begutachtung, wel-
che auch per Videotelefonie durchgefiihrt werden
kann, tragt dazu bei, trotz steigender Begutach-
tungszahlen und Fachkrdftemangel, eine quali-
tativ hochwertige und zeitnahe Begutachtung si-
cherzustellen.

Die derzeitige Diskussion der Einbindung von
Leistungsanbietern in die Begutachtung darf zu-
mindest als fragwiirdig bezeichnet werden.

Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbes-
serung der Pflegesituation

Der Wunsch nach guter Beratung und niitzlichen
Hinweisen zur Verbesserung der individuellen
Pflegesituation hat fiir den Medizinischen Dienst
bei der Verbesserung seiner Dienstleistungsqua-
litdt einen hohen Stellenwert.

Daher werden den Versicherten Informationen
zur Verfligung gestellt und Ansprechpersonen
benannt, die bei Fragen weiterhelfen kénnen. Es
wird gezielt auf weitergehende Beratungsange-
bote von Pflegekassen, Pflegestiitzpunkten und
-zentren hingewiesen, die die Versicherten gezielt
beraten konnen. Der Medizinische Dienst selbst
hat nicht den gesetzlichen Auftrag, die Versicher-
ten umfassend zu beraten.



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Nord 2023 29




30 Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Nord 2023

Gesamtzufriedenheit MD Nord

Gesamt

5,6 %

unzufrieden

10,5 % \

teilweise zufrieden
AN

N
83,9 %

zufrieden
Ergebnis bekannt und nachvollziehbar

4,0% 0,4%
teilweise zufrieden unzufrieden

| |
\

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,un- N
zufrieden* von 100 Prozent ab-
weichen.

95,6 %

zufrieden
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Ergebnis bekannt und nicht nachvollziehbar

43,5 %

unzufrieden

/

34,8 %

teilweise zufrieden __

AN
21,7 %
zufrieden

Ergebnis nicht bekannt

3,1%
8,8 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

\

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Lteilweise zufrieden® und ,,un- AN
zufrieden® von 100 Prozent ab-
weichen.

88,1 %
zufrieden
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Eingehen auf die individuelle Pflegesituation

Gesamt

7,8 %

unzufrieden

\
14,4 %
teilweise zufrieden

o)

N
77,8 %

zufrieden

Ergebnis bekannt und nachvollziehbar

72% Q4%
teilweise zufrieden urizufrleden

o

o)

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,un-
zufrieden* von 100 Prozent ab-
weichen.

N
92,3 %
zufrieden
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Ergebnis bekannt und nicht nachvollziehbar

11,1 %
zufrieden

/

my

51,4 %
unzufrieden

T 37.5%

N=72 teilweise zufrieden

Ergebnis nicht bekannt

54 %

unzufrieden
12,8 % \
teilweise zufrieden '
AN

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,un-
zufrieden® von 100 Prozent ab-
weichen.

AN
81,8 %
zufrieden
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Geniigend Zeit

Gesamt

5,7 %
unzufrieden
11,1 % \
teilweise zufrieden
AN

AN
83,2 %
zufrieden

Ergebnis bekannt und nachvollziehbar

0,
4,7 % ﬁ;l::uf/:ieden
teilweise zufrieden l

\

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,un-
zufrieden* von 100 Prozent ab-
weichen.

N
94,0 %

zufrieden
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Ergebnis bekannt und nicht nachvollziehbar

39,7 %
unzufrieden
30,1 %
zufrieden

7
30,1 %

teilweise zufrieden

Ergebnis nicht bekannt

3,0 %
10,3 % unzufrieden
teilweise zufrieden |

\

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,un-
zufrieden® von 100 Prozent ab-
weichen.

AN
86,7 %

zufrieden
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Respektvoll und einfiihlsam

Gesamt
7,6 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

N
87,8 %

zufrieden
Ergebnis bekannt und nachvollziehbar

3,8 % 0’9 %
teilweise zufrieden  unzufrieden

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,un-
zufrieden* von 100 Prozent ab-
weichen.

zufrieden
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Ergebnis bekannt und nicht nachvollziehbar

33,8 %

unzufrieden

46,0 %

__ zufrieden

Ergebnis nicht bekannt

2,4 %
72 % unzufrieden
’
teilweise zufrieden \

\

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,un-
zufrieden® von 100 Prozent ab-
weichen.

N
90,5 %
zufrieden
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Niitzliche Hinweise

Gesamt

10,6 %
unzufrieden

19,4 %
teilweise zufrieden
~~

AN
70,0 %
zufrieden

Ergebnis bekannt und nachvollziehbar

1,7 %
13,5 % unzufrieden
teilweise zufrieden |

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,un- AN
zufrieden* von 100 Prozent ab-
weichen.

84,8 %

zufrieden
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Ergebnis bekannt und nicht nachvollziehbar

56,3 %

zufrieden

/

N\
33,8% T 99%
unzufrieden N=71 teilweise zufrieden
Ergebnis nicht bekannt
8,5 %

unzufrieden

\

18,6 %
teilweise zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden® und ,,un- AN
zufrieden® von 100 Prozent ab-
weichen.

73,0 %
zufrieden
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8. Zahlen, Daten, Fakten

Riicklaufquote

Verschickte Fragebogen 2023

.

Riicklauf (Stand 15.02.2024) @
905 =36,2% < /

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen méglich

5,4%
3,3% ’
keine Angaben
gesetzliche Betreuungspersonen \
\ -

\g

45,1%
— Pflegebediirftige

o)
f —7
|
~
46,3 %

Angehdrige/private
Pflegepersonen
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C
der Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtung

Gesamtzufriedenheit mit der .
teilweise

Pflegebegutachtung zufrieden unzufrieden

(Basis: Alle Befragten n = 905) zufrieden

Wie zufrieden waren Sie insgesamt
mit der Begutachtung durch den 83,9 % 10,5 % 5,6 %
Medizinischen Dienst Nord?

. Zufriedenheit Wichtigkeit
Fragenbereich A: Damit waren die Befragten... | Dies ist fiir die Befragten...
Informationen iiber die
Pflegebegutachtung teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig | wichtig | wichtig

Verstandlichkeit des Anmelde-

schreibens zur Begutachtung 833% | 145% | 2,2% | 79.9% | 16,5% | 3,5%

Information durch Faltblatt und

Anschreiben 78,0% | 182% | 3,8% [80,6% | 177% | 1,6 %

Erreichbarkeit des Medizinischen

(o) o) (o) o, (o) o,
Dienstes bei Riickfragen 733% | 21,2% | 55% | 81,4% | 13,3% | 54 %

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 92,1% | 53% 25% [(949% | 42% | 0,9%
sprechpartner

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



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Nord 2023

45

Fragenbereich B:
Kontakt zur Gutachterin oder zum

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten...

Wichtigkeit

Dies ist fiir die Befragten...

Gutachter teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Eintreffen im angekiindigten Zeitraum | 96,5% | 2,3 % 1,2 % 87,9% | 11,1% 1,0 %
Angemessene Vorstellung 93,0% | 5,4% 1,6% | 87,4% | 11,5% | 1,1%
Xg;s\t/i’r'gé‘rfgssErklar“"g 83,4% | 12,0% | 4,6% | 93,1% | 63% | 0,6%
ﬁ}?f;:sﬁ?uaa‘t‘:o‘:e individuelle 778% | 14,46% | 7.8% | 948% | 47% | 0,4%
\E/L'E].echhee"rtae‘:]fu?]'ti ﬁg;‘z‘;ge“e"te" 76,1% | 16,0% | 7.8% | 87,3% | 11,6% | 1,3%
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 83,2% | 11,0% | 58% | 951% | 4,1% 0,8 %
besprechen

Zufriedenheit Wichtigkeit

Fragenbereich C:
Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin

Damit waren die Befragten...

Dies ist fiir die Befragten...

oder des Gutachters teilweise un- teilweise un-
zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
E‘;fg:r':;"r‘r’]lilteg:r'r‘]dvi'rr;:‘:';g?gfr 878% | 76% | 4,6% | 958% | 35% | 0,7%
(Ié(zl?;péiir:; der Gutachterin oder des 87.2 % 9.5 % 33% | 955% | 4.0% 0.6 %
Verstandliche Ausdrucksweise der 0 0 0 0 0 o
Gutachterin oder des Gutachters 89.8% | 7.7 % 25% | 94.9% | 4,8% 0,3 %
:’ﬁ:f;j:fgi‘g"gﬁtgckhet‘;‘:er Gutachte- | o019, | 6,5% | 4,4% | 955% | 41% | 0.4%
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 70,0% | 19,4% | 10,6 % | 90,9% | 8,2% 0,9 %
Pflegesituation
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