Texte und Uber-
Medizinischer Dienst schriften in diesem
Nord Bericht lassen sich von Vor-

lese-Anwendungen (auch
Screenreader genannt) fiir blinde
und sehbehinderte Personen vor-
lesen. Ebenso Grafiken, Dia-
gramme und Bilder, die
nicht im Text erldutert
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Unsere Verantwortung bleibt -
: trotz schwieriger Zeiten

| A

Sehr geehrte Damen und Herren,

das erste Mal seit der Ubernahme meiner neuen
Aufgabe als Vorstandsvorsitzender des Medizini-
schen Dienstes Nord im Herbst letzten Jahres darf
ich Sie iiber die Ergebnisse der jahrlich erfolgen-
den Versichertenbefragung zur Pflegebegutach-
tung — diesmal des Jahres 2024 - informieren.

Dabei freut es mich sehr, auch in diesem Jahr tiber
sehr gute Ergebnisse berichten zu diirfen, wobei
doch das gesellschaftliche Umfeld durch zahlrei-
che lokale und auch weltpolitische Krisen gepragt
ist. Fiir den Medizinischen Dienst Nord bedeutete
es, erneut eine Héchstmenge an Begutachtungs-
auftragen unter der Vorgabe enger gesetzlicher
Fristen zu bearbeiten und dennoch Gutachten von
hoher Qualitat und zugleich groBer Akzeptanz von
Ihnen, den Versicherten, zu erstellen.

Besonders erfreulich ist es, dass das Gesamter-
gebnis der Zufriedenheit mit der Arbeit meiner
gutachterlichen Kolleginnen und Kollegen im Ver-
gleich zum Vorjahr mit 84,6 % sogar noch ein we-
nig gestiegen ist. Dass dies auch unter den be-
kannten Rahmenbedingungen, wie einem ekla-
tanten Mangel an Pflegefachkraften, méglich war,
zeugt vom groBen Engagement und der mit Em-
pathie erbrachten Leistung der Gutachterinnen
und Gutachter, denen Sie mit z.T. mehr als 90 %
Zustimmung einen respektvollen, einfiihlsamen
Umgang, Fachkompetenz und Vertrauenswiirdig-
keit attestierten.

Fiir das uns entgegengebrachte Vertrauen madch-
te ich mich bei Ihnen herzlich bedanken und zu-
gleich versichern, dies als Ansporn fiir das laufen-
de und kiinftige Jahre zu sehen.

Es bleibt eine Verpflichtung des Medzinischen
Dienstes Nord, weiterhin seine Aufgaben als un-
abhdngiger sozialmedizinischer Begutachtungs-
dienst auch bei einer rasch wachsenden Zahl von
Pflegebediirftigen kompetent und verlasslich zu
erfiillen. Dazu gehort auch, notwendige Anpassun-
gen im System, z.B. auch eine Nutzung digitaler
Moglichkeiten, aktiv zu begleiten und zu férdern.

Ich freue mich jedenfalls iiber die hohe Kontinu-
itdt sehr guter Befragungsergebnisse.

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

/ P/

Helge Neuwerk
Vorstandsvorsitzender des
Medizinischen Dienstes Nord
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Die wichtigsten Ergebnisse
auf einen Blick

Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Gefragt wurde hier nach der Zufriedenheit der versicherten
Personen mit den allgemeinen Informationen iiber die Pflege-
begutachtung des Medizinischen Dienstes Nord. Fragen zum
Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freund-
lichkeit bei Riickfragen wurden bewertet. 81,9 Prozent der im
Hausbesuch begutachteten Personen waren mit diesem Be-
reich vollstandig zufrieden. 82,5 Prozent der Personen, bei
denen die Begutachtung durch ein strukturiertes Telefoninter-
view erfolgte, zeigten sich hier vollstdndig zufrieden.

Der Kontakt

Hier wurde nach dem direkten Kontakt der versicherten Per- 86 8 0/
sonen mit der Gutachterin oder dem Gutachter des Medizini- | i_. 9 o
schen Dienstes Nord gefragt. Fragen zum Auftreten und das

Eingehen auf die persdnliche Situation wurden bewertet. Mit
einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 86,8 Prozent wa-

ren die im Hausbesuch begutachteten Personen mit dem Kon-

takt zufrieden. 89,4 Prozent der Personen, bei denen die Be-

gutachtung durch ein strukturiertes Telefoninterview erfolg- 89 4 %
te, zeigten sich in diesem Bereich zufrieden. ’
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Die Gesprachsfiihrung

Es wurde danach gefragt, wie die Gutachterin oder der Gutach-
ter des Medizinischen Dienstes Nord das Gesprach gefiihrt hat.
Bewertet wurden Fragen zum Einfiihlungsvermodgen und zum
fachlichen Inhalt der Begutachtung. Mit einer durchschnitt-
lichen Zufriedenheit von 85,7 Prozent waren die im Hausbe-
such begutachteten Personen mit der Gesprachsfiihrung zu-
frieden. Das schatzten auch 87,0 Prozent der Personen ein,
bei denen die Begutachtung durch ein strukturiertes Telefon-
interview erfolgte.

85,7 %

87,0 %

Gesamtzufriedenheit

Die Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Nord
iber die Pflegebegutachtung des Jahres 2024 zeigt, dass
84,6 Prozent der befragten Personen mit der Begutachtung
im Hausbesuch zufrieden waren. Das trifft auch auf 82,6 Pro-

zent der befragten Personen zu, bei denen die Begutachtung
durch ein strukturiertes Telefoninterview stattfand.
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1. Gesetzlicher Auftrag fiir eine
Versichertenbefragung

Wenn gesetzlich Versicherte einen Antrag auf
Leistungen der sozialen Pflegeversicherung stel-
len, beauftragen die Pflegekassen den zustandi-
gen Medizinischen Dienst. Er schdtzt die Pflege-
bediirftigkeit ein, stellt den Pflegegrad fest und
bewertet die Pflegesituation.

Fiir eine solche Pflegebegutachtung besuchen
speziell ausgebildete Pflegefachkrafte die versi-
cherte Person in ihrem Wohnumfeld oder fiihren
mit ihr ein Telefoninterview. Sie stellen fest, wie
selbststandig der Alltag gestaltet werden kann
und wobei Unterstiitzung bendtigt wird.

Dabei gelten fiir die Gutachterinnen und Gutach-
ter des Medizinischen Dienstes verbindliche Richt-
linien: die Begutachtungs-Richtlinien! sowie die
Richtlinien zur Dienstleistungsorientierung? im
Begutachtungsverfahren. Sie sind bundesweit ein-
heitlich und kénnen auf der Internetseite des Me-
dizinischen Dienst Bund unter www.md-bund.de
eingesehen werden.

Die regelmadRige Befragung der Versicherten zu ih-
rer Zufriedenheit und ihren Erfahrungen mit der
Pflegebegutachtung sowie die Veroffentlichung
der Ergebnisse in einem jdhrlichen Bericht ist
Teil der nach § 17 Absatz 1c SGB XI geforderten
Dienstleistungs-Richtlinien.

1 Richtlinien des Medizinischen Dienstes Bund zur Feststellung der Pflege-

bediirftigkeit nach dem XI. Buch des Sozialgesetzbuches

2Richtlinien des GKV-Spitzenverbandes zur Dienstleistungsorientierung im
Begutachtungsverfahren nach dem XI. Buch des Sozialgesetzbuches



2. So fiihrt der Medizinische Dienst die
Versichertenbefragung durch

Wenn Pflegebediirftigkeit eintritt oder zunimmt,
ist das fiir die Betroffenen und ihre An- und Zuge-
horigen stets herausfordernd. Die Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter des Medizinischen Dienstes
sind sich ihrer besonderen Rolle in dieser Situati-
on bewusst. Damit die Begutachtung nicht als zu-
sdtzliche Belastung empfunden wird, ist eine ver-
standnisvolle, respektvolle und individuelle Vor-
gehensweise unabdingbar.

Die Befragung als Grundlage fiir
Verbesserungen

Wie zufrieden die Versicherten mit der Begutach-
tung waren und welche Aspekte dabei besonders
wichtig erscheinen, wird durch die Befragung er-
mittelt. Die Ergebnisse zeigen auch, an welchen
Punkten — wenn moglich — starker auf die Bediirf-
nisse der begutachteten Personen und ihrer An-
und Zugehdrigen eingegangen werden sollte und
geben wertvolle Hinweise darauf, welche Hand-
lungsoptionen zu noch mehr Zufriedenheit fiih-
ren konnten.

Ziel der jahrlichen Befragung ist es nicht, die Zu-
friedenheit der Versicherten mit dem aus der Pfle-
gebegutachtung resultierenden Pflegegrad und
den entsprechenden Leistungen der Pflegeversi-
cherung zu ermitteln. Allerdings kann nicht ausge-
schlossen werden, dass sich dieser Aspekt auch auf
die Bewertung der Begutachtung durch den Medi-
zinischen Dienst auswirkt.

Umsetzung der Befragung

Die Versichertenbefragung zur Pflegebegutach-
tung erfolgt bundesweit einheitlich, unabhdngig
und wird von einer externen wissenschaftlichen
Stelle ausgewertet.

Kurz nach der Begutachtung erhalten die per Zu-
fallsstichprobe ausgewadhlten Versicherten einen
Fragebogen, dazu ein erlduterndes Anschreiben
und einen adressierten und frankierten Riickum-
schlag.

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgt frei-
willig und anonym. Die befragten Personen sen-
den die ausgefiillten Fragebdgen direkt an die ex-
terne wissenschaftliche Stelle (BQS Institut fiir
Qualitat & Patientensicherheit GmbH), die die
Antworten erfasst und nach einheitlichen MaRB-
staben statistisch auswertet. Die so ermittelten
Daten bilden die Grundlage fiir den vorliegenden
Bericht.

Die Fragebdgen fiir die Versichertenbefragung
wurden vom GKV-Spitzenverband und dem Me-
dizinischen Dienst Bund in Abstimmung mit den
Medizinischen Diensten unter wissenschaftlicher
Beteiligung entwickelt. Struktur und Inhalt des
Fragebogens orientieren sich am Prozess der Pfle-
gebegutachtung nach den Begutachtungs-Richt-
linien.



Die Fragen sind in drei Bereiche unterteilt und
es ist auch Platz fiir personliche Anmerkungen.
Mithilfe eines dreistufigen Bewertungsschemas
gibt die befragte Person den Grad ihrer Zufrie-
denheit sowie der Wichtigkeit zu den einzelnen
Kriterien an.

Die drei Fragebereiche umfassen:

1. Informationen iiber die Pflegebegutachtung:
organisatorische Aspekte des Medizinischen
Dienstes bei der Pflegebegutachtung (bei-
spielsweise Informationsschreiben, Erreich-
barkeit fiir Riickfragen)

Ablauf der Versichertenbefragung

Gezielte MaBnahmen zur Verbesserung
der Dienstleistungsorientierung in
der Pflegebegutachtung

Jahrliche Darstellung
der Ergebnisse

im Bericht des MD
tiber die Versicherten-
befragung

Neutrale, statistische Auswertung

der bis zum Stichtag eingegange- I\ Externe wissen-
nen Antworten schaftliche Stelle

Pflegebegutachtung

2. Personlicher Kontakt mit der Gutachterin oder
dem Gutachter (beispielsweise Vorstellung,
Termintreue)

3. Gesprdchsfiihrung der Gutachterin oder des
Gutachters: Fachlichkeit und Inhalt der Pfle-
gebegutachtung (beispielsweise Beratung,
respektvoller Umgang)

Nicht alle pflegebediirftigen Menschen sind in der
Lage, aktiv an der Versichertenbefragung teilzu-
nehmen. Deshalb kdnnen alternativ oder unter-
stiitzend auch An- und Zugehdrige, private Pfle-
gepersonen sowie gesetzliche Betreuungsperso-
nen den Fragebogen ausfiillen.

Fragebogenversand an
zufdllig ausgewdhlte begut-
achtete Personen

Befragung der
begutachteten Person

Freiwillige Beantwortung
ohne Riickschluss auf die

begutachtete Person
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3. StichprobengrofRe und Riicklauf
der Befragung

Die StichprobengroRe fiir die Versichertenbefra-
gung zur Pflegebegutachtung ist in den Richtlini-
en zur Dienstleistungsorientierung festgelegt und
umfasst 2,5 % der Begutachtungen des Vorjahres
mit personlicher Befunderhebung.

Die gesetzlichen Vorgaben fiir eine Begutachtung
durch ein strukturiertes Telefoninterview wurden
erst Ende 2023 geschaffen. Es lag deshalb keine
verbindliche StichprobengrdRe fiir diese Begut-
achtungsart vor. Um das Telefoninterview den-
noch in die Versichertenbefragung einzubezie-
hen, wurde eine eigene Stichprobe erhoben und
die Zahl der Begutachtungen durch Telefoninter-
view fiir das Jahr 2024 geschatzt.

ImJahr 2023 wurden insgesamt 97.776 Begutach-
tungen im Hausbesuch oder durch ein Telefon-
interview durchgefiihrt. Daraus resultierte, dass
fiir die Versichertenbefragung 2024 mindestens

Riicklauf

Verschickte Fragebogen 2024

2.444 begutachtete Personenim Anschluss an ih-
re Begutachtung einen Fragebogen zugesandt be-
kommen sollten.

Der Medizinische Dienst Nord hat 3.205 Frage-
bégen an Personen versendet, die im Zeitraum
vom 1. Januar bis zum 31. Dezember 2024 im
Hausbesuch begutachtet wurden. Bis einschlieB-
lich 15. Februar 2025 wurden davon 1.094 Fra-
gebogen ausgefiillt an die wissenschaftliche Aus-
wertungsstelle zuriickgesandt. Dies entspricht ei-
ner Riicklaufquote von 34,1 Prozent.

An Personen, die im oben genannten Zeitraum
durch ein strukturiertes Telefoninterview begut-
achtet wurden, hat der Medizinische Dienst Nord
1.667 Fragebdgen versendet. Zum Stichtag wur-
den davon 680 Fragebdgen zuriickgesandt, was
einer Riicklaufquote von 40,8 Prozent entspricht.

5 »

53 »

Riicklauf (Stand 15.02.2025)

5 < I - 3%
52 <« I - 40%

. Begutachtung im Hausbesuch

. Begutachtung durch Telefoninterview
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4. Ergebnisse

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

Begutachtung im Hausbesuch Begutachtung durch Telefoninterview
5,5 % 4,0 %
9.9 % unzufrieden 13.3 % unzufrieden
teilweise zufrieden | teilweise zufrieden \

N\

N
84,6 %

zufrieden

82,6 %
zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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Gesamtzufriedenheit

Die Zufriedenheit war sowohl bei der Begutach-
tung im Hausbesuch (84,6 Prozent zufrieden) als
auch beim Telefoninterview (82,6 Prozent zufrie-
den) hoch. Teilweise zufrieden waren 9,9 Prozent
der im Hausbesuch und 13,3 Prozent der durch
das Telefoninterview begutachteten Personen.
Unzufrieden mit der Pflegebegutachtung im Haus-
besuch waren 5,5 Prozent; mit der Begutachtung
durch das Telefoninterview 4,0 Prozent.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die detaillierten Ergebnis-
se zur Zufriedenheit der befragten Personen dar-
gestellt. Zusdtzlich ermittelt wurde, wie wichtig
der befragten Person die entsprechenden Kriteri-
en sind. Eine grafische beziehungsweise tabella-
rische Darstellung samtlicher Befragungsergeb-
nisse erfolgt in Kapitel 7.
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Fragenbereich A: Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Mit der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der
Gutachterinnen und Gutachter waren 90,9 Pro-
zent der im Hausbesuch und 94,8 Prozent der
durch ein Telefoninterview begutachteten Perso-
nen zufrieden.

Bei der Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens
vermerkten 86,1 Prozent der Befragten mit Haus-
besuch, dass sie zufrieden seien, bei Personen mit
Telefoninterview waren es 85,1 Prozent.

Ebenfalls zufrieden zeigten sich die Befragten mit
81,1 Prozent (Hausbesuch) bzw. 81,4 Prozent (Tele-
foninterview) mit den zur Verfiigung gestellten In-
formationen rund um das Begutachtungsverfahren.

Mit der Erreichbarkeit des Medizinischen Diens-
tes bei Riickfragen waren 69,5 Prozent der be-
fragten Personen zufrieden, die im Hausbesuch
begutachtet wurden. Bei den Personen mit Tele-
foninterview waren es 68,6 Prozent.

(A) = D &)

(B)# © @ & E

2)

ONEE
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Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

2,1% 2,0 %
11,7 % unzufrieden 12,9 % unzufrieden
teilweise zufrieden | teilweise zufrieden \

86,1 % 85,1 %
zufrieden zufrieden

Informationen durch Faltblatt und Anschreiben

2,7 % 2,0 %
16.2 % unzufrieden 16.6 % unzufrieden
£ /0 A i
teilweise zufrieden \ teilweise zufrieden \

\

81,1 % 81,4 %
zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o o q
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Nord bei Riickfragen

10,6 % 13,5 %
unzufrieden unzufrieden
\ \
17,8 %
19,9 % teilweise
teilweise zufrieden
zufrieden —
69,5 % 68,6 %
zufrieden zufrieden

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
des Medizinischen Dienstes Nord

0, 0,
62% 28% 41% 1%
o ] unzufrieden o ] unzufrieden
teilweise zufrieden teilweise zufrieden
\

\ |
\

90,9 % 94,8 %
zufrieden zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o o q
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Fragenbereich B: Der personliche Kontakt

Die hochsten Zufriedenheitswerte mit (iber
95 Prozent erreichten der persdnliche Kontakt,
die Termintreue und die angemessene Vorstellung
der Gutachterin oder des Gutachters — und das
bei beiden Begutachtungsarten. Zufrieden waren
die Befragten auch mit der Erkldarung des Vorge-
hens bei der Begutachtung durch die Gutachterin
oder den Gutachter (86,0 Prozent Hausbesuch,
90,7 Prozent Telefoninterview).

Die im Hausbesuch begutachteten Personen beka-
men die Frage gestellt: ,,Ist die Gutachterin oder
der Gutachter auf bereitgestellte Unterlagen ein-
gegangen?“ Zufrieden damit waren 79,2 Prozent
der befragten Personen, 13,2 Prozent waren teil-
weise zufrieden und 7,6 Prozent unzufrieden.

Die durch ein Telefoninterview begutachteten
Personen wurden gefragt: ,,Konnten weitere an-
wesende Personen zum Telefonat hinzugezogen

(AR @ <@ &

werden?“ Hier waren 91,0 Prozent zufrieden,
4,7 Prozent teilweise zufrieden und 4,3 Prozent
unzufrieden.

Mit dem ,Eingehen auf die individuelle Pflege-
situation“ waren bei der Begutachtung im Haus-
besuch 80,3 Prozent der Befragten zufrieden;
11,8 Prozent teilweise zufrieden und 7,9 Pro-
zent unzufrieden. Mit diesem Kriterium waren
bei der Begutachtung durch ein Telefoninterview
77,4 Prozent zufrieden, 16,0 Prozent teilweise zu-
frieden und 6,7 Prozent unzufrieden.

Ahnlich hoch waren die Zufriedenheitswerte bei
der Frage, ob geniigend Zeit war, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu besprechen:
Hier waren 85,7 Prozent der im Hausbesuch Be-
gutachteten zufrieden; 85,3 Prozent waren es bei
den Personen mit Telefoninterview.

(B) # © & &

-
-
-
-
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Eintreffen der Gutachterin oder des

Gutachters im angekiindigten Zeitraum Telefonat im angekiindigten Zeitraum
32% 0,7 % 3,6% 0.3%
teilweise zufrieden unzufrieden teilweise zufrieden  uUnzufrieden
| | \ |

N N
96,1 % 96,1 %

zufrieden zufrieden

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

4’3 % 2’0 % 394 % 0’7 %
teilweise zufrieden ~ unzufrieden teilweise zufrieden unzufrieden
\ | | |

N N\
93,7 % 95,8 %

zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o o q
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Verstandliche Erklarung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter

4,6 % 74 % 2,0 %
’ unzufrieden

9,4 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

teilweise zufrieden

86,0 % 90,7 %

zufrieden zufrieden

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation der Versicherten

7,9 % 6,7 %
unzufrieden unzufrieden
11,8% |\ 16,0 % \

teilweise zufrieden teilweise zufrieden

N

80,3 % 77,4 %

zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o o q
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Eingehen auf die bereitgestellten Konnten weitere anwesende Personen
Unterlagen der Versicherten zum Telefonat hinzugezogen werden
7,6 % o 4,3 %
unzufrieden A 4.’7 - unzufrieden
teilweise zufrieden
13,2 % \ \

teilweise zufrieden
AN

AN N
79,2 % 91,0 %

zufrieden zufrieden

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

5,3 % 3,9 %

0,
9,0 % unzufrieden 10,8 % unzufrieden

o y teilweise zufrieden
teilweise zufrieden \

N N
85,7 % 85,3 %

zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o o q
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Fragenbereich C: Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder

des Gutachters

Mit der Gesprdchsfiihrung der Gutachterin oder
des Gutachters waren die Befragten grundsatzlich
zufrieden: Das zeigt sich sowohl bei den Zufrie-
denheitswerten zur verstandlichen Ausdruckswei-
se (90,6 Prozent bei der Begutachtung im Haus-
besuch, 93,3 Prozent bei der Begutachtung durch
Telefoninterview zufrieden) als auch zum respekt-
vollen und einfiihlsamen Umgang, zur Kompetenz
sowie zur Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin
oder des Gutachters. Hier wurde jeweils eine Zu-
friedenheit von an die 90 Prozent oder dariiber
in beiden Begutachtungsarten erreicht.

(AR @ <@ &

Beim Kriterium ,,Beratung und Hinweise zur Ver-
besserung ihrer Pflegesituation“ zeigten die Zu-
friedenheitswerte der Befragten Folgendes: Im
Hausbesuch waren hier 72,4 Prozent zufrieden,
18,4 Prozent teilweise zufrieden und 9,2 Prozent
unzufrieden. Bei der Begutachtung durch ein Te-
lefoninterview waren 69,0 Prozent zufrieden,
20,5 Prozent teilweise zufrieden und 10,5 Pro-
zent unzufrieden.

%

= g)
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Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten

4,2 % o 2,5 %
6,5 % unzufrieden o 5_’1 % unzufrieden
teilweise zufrieden teilweise zufrieden
v \

|
\

N N
89,3 % 92,4 %

zufrieden zufrieden

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

3,2 % o 2,0%
8,7 % unzufrieden o 726 % unzufrieden
teilweise zufrieden | teilweise zufrieden
\ \

N N
88,1 % 90,4 %

zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o o q
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

A i unzufrieden A ] unzufrieden
teilweise zufrieden | teilweise zufrieden
\ \

ol

N N\
90,6 % 93,3 %

zufrieden zufrieden

Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters

4,4 % o 2,2 %
7,4 %  unzufrieden ilwei f7"7d % unzufrieden
teilweise zufrieden \ teilweise zufrieden

\

N N

88,2 % 90,1 %
zufrieden zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o o q
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation

9,2 % 10,5 %
unzufrieden unzufrieden
18,4 % \ \
teilweise 20,5 %
zufrieden teilweise
~ zufrieden
—~
AN N
72,4 % 69,0 %
zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o O .
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch um
allgemeine Angaben gebeten:

B 30

¥ Begutachtung im Hausbesuch

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?
39,9% 59,3 % |—0,8%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

74,9% AN | —3,6%

B ic [ nein [ ] weiBnicht

Begutachtung durch Telefoninterview

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

44,1 % 54,7% — 1’2%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

72,0% 22,0% —6,0%
. ja D nein D weil nicht

VWO . VW

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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O
ﬂ.. Begutachtung im Hausbesuch

Kommentare der Versicherten auf die Frage ,,Was kdnnen wir bei der
Pflegebegutachtung noch besser machen?“

Anteil der Befragten, die Lob, Kritik oder Lob und Kritik geduBert haben
(366 Kommentare von 1.094 Befragten).

66,5 %
ohne S~
Kommentar
N =728
\ nur Lob
\ Lob & Kritik

33,5%

mit Kommentar
N =366

48,1 %  nur Kritik

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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j Begutachtung durch Telefoninterview

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
(257 Kommentare von 680 Befragten).

62,2 % /

ohne
Kommentar

N =423 e W78 nur Lob

\\ Lob & Kritik

37,8 %
mit Kommentar

N =257
43,2 %  nur Kritik

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.

23
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(@)
ﬂ.. Begutachtung im Hausbesuch

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 (449 Kommentare von 366 Befragten).

85 23,2 % alles bestens, alles okay, insgesamt (sehr) zufrieden

49

13,4 % zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

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

(=)}
()}

24

19 mehr Riicksicht auf Pflegebediirftigen, mehr Taktgefiihl/Empathie/
Menschlichkeit

18 respektvoller Umgang/Freundlichkeit mangelhaft

14 Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

Krankheitsbild nicht vollumfanglich beriicksichtigt
(v.a. psychische Aspekte, Demenz)

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf/
mit dem Prozess
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CD Begutachtung durch Telefoninterview

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 (308 Kommentare von 257 Befragten).

72 28,0 % alles bestens, alles okay, insgesamt (sehr) zufrieden

16,3 %

42

Wunsch nach persénlicher Begutachtung

10,5 %

27

keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

26

10,1 % zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

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

20

7.8 %

14

Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent/nachvollziehbar

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf/
mit dem Prozess

9

8

mehr Fragen/Gutachter stellt keine Fragen
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5. Erkenntnisse

Die Auswertung des umfangreichen Datenmate-
rials aufgrund einer hohen Riicklaufquote (siehe
Kapitel 3) bringt reprdsentative Ergebnisse zur
Zufriedenheit der befragten Personen sowie zu ih-
rer Einschatzung, wie wichtig ihnen einzelne The-
men in der Pflegebegutachtung sind.

Die dargestellten Ergebnisse zeigen insgesamt ho-
he Zufriedenheitswerte der begutachteten Perso-
nen, der An- und Zugehdrigen oder privaten Pfle-
gepersonen sowie der gesetzlichen Betreuungs-
personen mit der Pflegebegutachtung durch den
Medizinischen Dienst Nord. Bestatigt werden die-
se guten Ergebnisse auch durch die individuellen
Riickmeldungen: Von allen frei formulierten Riick-
meldungen sind 37,7 Prozent positiv und lobend.

Insbesondere belegen die Ergebnisse das einfiihl-
same, wertschdtzende und respektvolle Auftre-
ten der Gutachterinnen und Gutachter in der Be-
gutachtung.

Eine Betrachtung allein der Zufriedenheitswer-
te wiirde jedoch zu kurz greifen. Mégliche Erwar-
tungen und Bediirfnisse der versicherten Perso-
nen und Moglichkeiten zur Verbesserung der Pfle-
gebegutachtung lassen sich erst erkennen, wenn
diese Werte miteinander sowie mit den Ergebnis-
sen der Vorjahre verglichen oder wenn weitere Zu-
sammenhdnge beriicksichtigt werden.

Aus den Antworten auf folgende Fragen lassen
sich weiterfiihrende Schlussfolgerungen ziehen:
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1. Wirkte die Gutachterin oder der Gutachter auf
Sie kompetent?

Die Kompetenz der Gutachterinnen und Gutach-

ter wurde von den befragten Personen als wich-

tigstes Kriterium eingestuft und erhielt bei der

Bewertung hohe Zufriedenheitswerte.

2. Traf die Gutachterin oder der Gutachter im
angekiindigten Zeitraum bei Ihnen ein?
Stellte sich Ihnen die Gutachterin oder der
Gutachter angemessen vor?

Die Piinktlichkeit der Gutachterinnen und Gutach-
ter sowie ihre Vorstellung zu Beginn der Begut-
achtung erhielten in beiden Begutachtungsarten
die hochsten Zufriedenheitswerte. Bei den begut-
achteten Personen mit Telefoninterview lautete
die Frage: Erfolgte das Telefonat im angekiindig-
ten Zeitraum?

3. Ging die Gutachterin oder der Gutachter
ausreichend auf Ihre individuelle Pflegesitu-
ation ein?

Die Beriicksichtigung der individuellen Pflege-
situation war vielen befragten Personen wich-
tig — die Zufriedenheit fiel im Vergleich zu an-
deren Kriterien jedoch weniger hoch aus. Hier
wird der Wunsch seitens der befragten Personen
nach mehr Individualitat im Begutachtungspro-
zess deutlich.

4. Hatten Sie geniigend Zeit, um die fiir Sie wich-
tigen Punkte mit der Gutachterin oder dem
Gutachter zu besprechen?

Dass in der Begutachtung neben den Fragen der

Gutachterin oder des Gutachters auch ausreichend

Zeit fiir die eigenen Belange bleibt, war vielen be-
fragten Personen wichtig. Der Grad der Zufrieden-
heit war im Vergleich zu anderen Kriterien jedoch
weniger hoch. Der Wunsch nach mehr Zeit inner-
halb der Begutachtung ist dhnlich wie im Vorjahr
zu erkennen.

5. Fiihlten Sie sich durch die Gutachterin oder
den Gutachter gut beraten und erhielten Sie
niitzliche Hinweise zur Verbesserung Ihrer
Pflegesituation?

Die Beratung, die die Gutachterinnen oder Gut-

achter innerhalb der Begutachtung leisten, war

vielen befragten Personen wichtig. Die Erwartun-
gen an eine gute Beratung sind im Vergleich zum

Vorjahr leicht gestiegen — die Zufriedenheit da-

mit fiel im Vergleich zu anderen Kriterien weni-

ger hoch aus.

6. Konnten Sie den Medizinischen Dienst Nord

bei Riickfragen einfach erreichen?
Die Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes
Nord erhielt von den befragten Personen im Ver-
gleich zu anderen Kriterien die niedrigsten Zufrie-
denheitswerte. Obwohl dieses Kriterium gleich-
zeitig als weniger wichtig eingeschatzt wurde,
gibt es hier — wie auch im Vorjahr —ein Verbesse-
rungspotenzial.



28 Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Nord 2024

6. MalBnahmen

Die Ergebnisse der Versichertenbefragung zeigen
unter Beriicksichtigung der moglichen Ursachen
und Einflussfaktoren auf, wie der Begutachtungs-
prozess weiterentwickelt werden kann, damit die
Zufriedenheit der begutachteten pflegebediirfti-
gen Menschen steigt. Vier Schwerpunkte sind da-
bei zu betrachten:

Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation

Ein wesentlicher Bestandteil des Gutachtens ist
die Einschdtzung und Beurteilung der individuel-
len Pflegesituation. In den Begutachtungs-Richt-
linien finden sich dazu die Kriterien und die dafiir
relevanten Informationen, welche den Versicher-
ten oft nicht bekannt oder von ihnen trotz diver-
ser Aufklarungsangebote und Erlduterungen nicht
einzuschdtzen sind. Durch Unterlagen und Infor-
mationen, die den Versicherten personlich wich-
tig erscheinen, die aber fiir die Feststellung des
Grades der Pflegebediirftigkeit nicht relevant sind
und deshalb im Gutachten nicht beriicksichtigt
werden, entsteht hdufig Unzufriedenheit: Die be-
gutachtete Person sieht ihre individuelle Pflege-
situation nicht gewiirdigt.

Esist sinnvoll, die Versicherten innerhalb der Be-
gutachtung bereits auf die Begutachtungs-Richtli-
nien und deren Vorgaben hinzuweisen. Dabei gilt
es jedoch den unrichtigen Eindruck zu vermeiden,
Gutachtende wollten das Begutachtungsergebnis
beeinflussen.

Die Gutachterinnen und Gutachter tauschen sich
innerhalb von Fort- und Weiterbildungen regelma-
Rig liber MaBnahmen zum Eingehen auf individu-
elle Pflegesituationen aus. Es ist wesentlicher Teil
innerhalb der Einarbeitung und mit der Einfiih-
rung des strukturierten Telefoninterviews wurde
das entsprechende Weiterbildungsangebot aus-
gebaut; das soll auch kiinftig fortgesetzt werden.

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

Der Gesetzgeber hat fiir die Sicherstellung der Ver-
sorgung von pflegebediirftigen Personen festge-
legt, dass die Entscheidung der Pflegekasse nach
einem Pflegeantrag innerhalb von 25 Arbeitsta-
gen den Versicherten mitgeteilt werden muss.

Dieser zeitliche Rahmen erfordert eine komplexe
Planung bei den Medizinischen Diensten und setzt
auch zeitliche Grenzen fiir das Begutachtungsge-
sprach. Gleichwohlist es dem Medizinischen Dienst
Nord ein wichtiges Anliegen, dass die an der Begut-
achtung teilnehmenden Personen wichtige Punkte
mit der Gutachterin oder dem Gutachter in ange-
messenem Umfang besprechen kdnnen. Der Prozess
der Pflegebegutachtung wird beim Medizinischen
Dienst Nord kontinuierlich verbessert, um in der
zur Verfiigung stehenden Begutachtungszeit einen
moglichst groRen Zeitraum fiir die Besprechung der
fiir die Versicherten wichtigen Punkte zu schaffen.
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Zeit fiir personliche Gesprdche lasst sich auch
gewinnen, indem antragstellende Personen die
Begutachtung vorbereiten: mit schriftlichen In-
formationen, beispielsweise in Form eines vom
Medizinischen Dienst zur Verfiigung gestellten
Selbstauskunftshogens, der auch online verfiig-
bar ist, oder indem relevante Dokumente bereit-
gelegt werden.

Die Zahl der Auftrage zur Pflegebegutachtung
nimmt nicht nur aufgrund des demografischen
Wandels )ahr fiir Jahr zu. Auch gesellschaftliche
Verdnderungen und Unsicherheiten tragen zur
Auftragsmehrung bei. Der besonders ausgeprag-
te Fachkraftemangel beim pflegefachlichen Per-
sonal und die starke Konkurrenz bei der Gewin-
nung von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern fiih-
ren dazu, dass der Medizinische Dienst Personal
nichtin dem MaRe gewinnen kann, wie es zur Be-
wadltigung der steigenden Auftragszahlen erfor-
derlich wdre. Hier ist gesetzgeberisches Handeln
gefordert.

Zeitliche und personelle Ressourcen kénnen ein-
gespart werden durch den Einsatz des strukturier-
ten Telefoninterviews, welches auch als Videote-
lefonie durchgefiihrt werden kann. Auch die Er-
gebnisse der Versichertenbefragung zeigen, dass
es —in Abhdngigkeit vom Fall — eine gute Alterna-
tive zur Begutachtung im Hausbesuch sein kann.
Diese Begutachtungsart ermoglicht auRerdem fle-
xiblere Einsatzplanungen.

Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der
Pflegesituation

Im Rahmen seiner Zustandigkeit informiert der
Medizinische Dienst iiber Moglichkeiten zur Ver-
besserung der Pflegesituation. Er benennt An-
sprechpersonen, die bei Fragen weiterhelfen kon-
nen, und verweist auf weitergehende Beratungs-
angebote von Pflegekassen, Pflegestiitzpunkten
und -zentren. Fiir eine umfassende Beratung der
Versicherten ist der Medizinische Dienst derzeit
nicht zustandig.

Erreichbarkeit des Medizinischen
Dienstes Nord

Der Medizinische Dienst sendet an die versicher-
ten Personen nach Beauftragung durch die Pfle-
gekasse eine Terminankiindigung und seine Kon-
taktdaten fiir weitere Absprachen. Das sind die
Telefonnummer sowie die E-Mail-Adresse, mit der
auch unabhdngig von den Servicezeiten des Me-
dizinischen Dienstes Nord jederzeit ein Kontakt
moglich ist. Eine telefonische Kontaktmdglichkeit
besteht werktags wahrend der Servicezeiten. Auf
die sonstigen Moglichkeiten der Kontaktaufnah-
me wird aufmerksam gemacht. AuBerhalb der Ge-
schaftszeiten steht ein Anrufbeantworter bereit,
hier kann bei Angabe der eigenen Telefonnummer
auch zeitnah ein Riickruf erfolgen.
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Erganzend zu den oben aufgefiihrten Ergebnissen
der Befragung hat der Medizinische Dienst wie in
den vergangenen Jahren auch erneut vertiefen-
de Analysen der Befragungsdaten vorgenommen,
um insbhesondere die von Unzufriedenheit geprag-
ten Riickmeldungen besser verstehen zu kénnen.
Wie in den Jahren zuvor auch ergaben die erwei-
terten Auswertungen des Medizinischen Dienst
Nord, dass das Ergebnis der Zufriedenheit mit der
Arbeit der Gutachterinnen und Gutachter maRB-
geblich 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 an-
haltend signifikante 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 Gesamt-
zufriedenheit, sofern dem Versicherten das Ergeb-
nis der Begutachtung nicht bekannt ist.

Anders ist die Situation, wenn dem Versicherten
das Ergebnis bekannt ist: Die Zufriedenheitswer-
te erreichen hochste Werte, wenn das Ergebnis
der Begutachtung dem Versicherten nachvollzieh-
bar erscheint, sinken jedoch durchgangig bei al-
len Fragen, z. T. sogar an die 10 Prozent, wenn es
nicht nachvollzogen werden kann.

Diese im Vergleich stark akzentuierten Ergebnisse
kritischer Bewertungen sind durchaus bemerkens-
wert und lassen einen signifikanten Zusammen-
hang zwischen dem Ergebnis der Begutachtun-
gen und dem Zufriedenheitsniveau der Befragen
vermuten. Sofern diese Annahme zutrifft, sind die
EinfluBmoglichkeiten des Medizinischen Dienstes
Nord naturgemadl sehr beschrdnkt.

Die einzelnen Ergebnisse am Beispiel der Begut-
achtungenim Hausbesuch sind den Darstellungen
auf den Seiten 32 bis 36 zu entnehmen.
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Gesamtzufriedenheit MD Nord

Gesamt Ergebnis bekannt und nicht nachvollziehbar
5,6 %
9,5 % unzufrieden
teilwei fried
eilweise zufrieden 7\/77 40,7 % 28.4 %
unzufrieden P zufrieden
~ 4 s
|
N = 81
AN
30,9 %
o,
85’.0 . N teilweise
zufrieden .
zufrieden
Ergebnis bekannt und nachvollziehbar Ergebnis nicht bekannt
2,7% 0,3 % 3,5 %
teilweise zufrieden unzufrieden 9,9 % unzufrieden
| | teilweise zufrieden \

97,0 % 86,6 %

zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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Eingehen auf die individuelle Pflegesituation

Gesamt Ergebnis bekannt und nicht nachvollziehbar
7,9 %
unzufrieden 20,7 %
11,8 % \ 48,3 % zufrieden

teilweise zufrieden

N

unzufrieden

80,3 % 31,0 %
zufrieden teilweise zufrieden

Ergebnis bekannt und nachvollziehbar Ergebnis nicht bekannt
43% 0,7 % 5,6 %
teilweise zufrieden unzufrieden unzufrieden
Iwel ZUrri 12,0 %
teilweise zufrieden \
AN

| |
\
o)

o)

jo

N =642

N
95,0 % 82,4 %
zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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Geniigend Zeit

Gesamt Ergebnis bekannt und nicht nachvollziehbar
5,3%
9,0 % unzufrieden
teilweise zufrieden \
\ 30,9 % .
unzufrieden y 35,8 %
\ zufrieden
// -~
|
\\\\
N = 81
N
85,7 %
zufrieden [ 33,3%

teilweise zufrieden

Ergebnis bekannt und nachvollziehbar Ergebnis nicht bekannt
3,9% 1,0% _ 40%
teilweise zufrieden unzufrieden 7,6 % unzufrieden
\ | teilweise zufrieden \
\ )
N = 644
N AN
95,1 % 88,4 %

zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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Respektvoll und einfiihlsam

Gesamt Ergebnis bekannt und nicht nachvollziehbar
4,2 %
6,5 % unzufrieden
teilweise zufrieden 21,2 %
\ unzufrieden

27,1 %
teilweise __51,8%
zufrieden zufrieden
N \/
89,3 %
zufrieden
Ergebnis bekannt und nachvollziehbar Ergebnis nicht bekannt
23% 0,3% ., 3.5%
teilweise zufri,eden unzufrieden 6,0 % unzufrieden
| | teilweise zufrieden
. .
AN N
97,4 % 90,4 %
zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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Niitzliche Hinweise

Gesamt
9,2 %
unzufrieden
\
18,4 %
teilweise
zufrieden

unzufrieden

Ergebnis bekannt und nicht nachvollziehbar

14,8 %
zufrieden

/

48,9 %

36,4 %
teilweise
N zufrieden
72,4 %
zufrieden
Ergebnis bekannt und nachvollziehbar Ergebnis nicht bekannt
2,0 % 7.3 %
14,0 % unzufrieden unzufrieden
teilweise zufrieden \ 16,9 % \
\ teilweise
zufrieden
N
N N
83,9 % 75,8 %
zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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7. Zahlen, Daten, Fakten

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen moglich

Begutachtung im Hausbesuch

4,1% 5,3%

gesetzliche keine Angaben

Betreuungspersonen

_ 44,1%
Pflegebediirftige
46,5 %
Angehérige/
private Pflegepersonen
Begutachtung durch Telefoninterview
1,3% 4,5%
gesetzliche =™\ \ N keine Angaben
Betreuungspersonen '
_ 53,0%
I—./ Pflegebediirftige
41,2% _—
Angehorige/

private Pflegepersonen

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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Medizinischer Dienst

Nord Ihre Meinung ist uns wichtig!

Befragung zur personlichen Pflegebegutachtung 2024

+
Angaben zur Person
1. Bitte teilen Sie uns mit, wer diesen Fragebogen ausfiillt:

Pflegebediirftige Person O An'gehtirlger/ O Gesetzliche Betreuungsperson
private Pflegeperson

Gesamtzufriedenheit

2. Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der Begutachtung durch den Medizinischen Dienst?

qufrieden [0 teilweise zufrieden O unzufrieden

Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Damit war ich... Dies ist fiir mich...

AR teilweise un-

< ) teilweise
zufrieden  zufrieden wichtig

wichtig unwichtig

. Empfanden Sie das Anmeldeschreiben X
zur Begutachtung als gut verstadndlich?

O O O O

Medizinischen

und Anschreiben O O

Damit war ich... Dies ist fiir mich...

teilweise un- s teilweise L
zufrieden  zufrieden  ViChtig wichtig unwichtig

7. Traf die Gutachterin oder der Gutachte O
im angekiindigten Zeitraum bei Ihnen ein? §

8. Stellte sich Ihnen die Gutachterin oder 0
der Gutachter angemessen vor?

9. Erklarte die Gutachterin oder der Gutachter
das Vorgehen gut und verstandlich?

10. Ging die Gutachterin oder der Gutachter
ausreichend auf Ihre individuelle
Pflegesituation ein?

11. Ging die Gutachterin oder der Gutachter
auf Thre bereitgestellten Unterlagen ein?

Bitte wenden > +
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Fortsetzung personlicher Kontakt

Damit war ich... Dies ist fiir mich...

teilweise
wichtig

teilweise un-

zufrieden  zufrieden unwi

zufrieden wichtig

12. Hatten Sie geniigend Zeit, um die fiir Sie X
O O

wichtigen Punkte mit der Gutachterin
oder dem Gutachter zu besprechen?

Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder des Gutachters

Damit war ich...

teilweise un-
zufrieden  zufrieden

. Empfanden Sie die Gutachterin oder den 0 X
Gutachter als respektvoll und einfiihlsam?

zufrieden

. Wirkte die Gutachterin oder der Gutachter X 0
auf Sie kompetent?

. Driickte sich die Gutachterin oder X

der Gutachter verstandlich aus?

O
. Empfanden Sie die Gutachterin oder X
den Gutachter als vertrauenswiirdig?

. Fiihlten Sie sich durch die Gutachterin
oder den Gutachter gut beraten und X 0 0
erhielten Sie niitzliche Hinweise zur
Verbesserung Ihrer Pflegesituation?

Allgemeine Fragen

18. Liegt Ihnen das Ergebnis der . . o
Pflegebegutachtung bereits vor? X]a [ nein LI weiB nicht

19. Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflege- X . -
begutachtung fiir Sie nachvollziehbar? 1a L nein LI weiB nicht

. Was konnen wir bei der Pflegebegutachtung besser machen? Schreiben Sie uns bitte Ihre Anregungen!

Der Medizinische Dienst Nord bedankt sich fiir Ihre Teilnahme!

Bitte senden Sie den ausgefiillten Fragebogen in dem beigefiigten Riickumschlag
direkt an das Auswertungsinstitut anaQuestra GmbH in Berlin.

Befragung zur persdnlichen
Pflegebegutachtung im Hausbesuch V102024

+
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(@
ﬂ Begutachtung im Hausbesuch

Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C
der Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtung

Gesamtzufriedenheit mit der o
teilweise

Pflegebegutachtung zufrieden unzufrieden

(Basis: Alle Befragten N = 1.094) AL

Wie zufrieden waren Sie insgesamt

mit der Begutachtung durch den 84,6 % 9,9 % 55 %
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-

0, O, O, O, 0, O,
schreibens zur Begutachtung 86,1% | 11,7 % 2,1% 81,1% | 156% | 3.3%

Information durch Faltblatt und

o o o o o o
Anschreiben 81,1% | 16,2 % 2,7 % 81,0% | 17,0 % 1,9 %

Erreichbarkeit des Medizinischen

o, o, o, o, o, o,
Dienstes Nord bei Riickfragen 69.5% | 19.9% | 10,6 % | 82,7% | 11,1% 6.2%

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 909% | 6,2% | 2,8% | 94,7% | 3,9% 1,4 %
sprechpartner

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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(@
ﬂ Begutachtung im Hausbesuch

Fragenbereich B:
Kontakt zur Gutachterin oder zum

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten...

Wichtigkeit

Dies ist fiir die Befragten...

Fragenbereich C:
Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin

Damit waren die Befragten...

Gutachter teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Eintreffen im angekiindigten Zeitraum | 96,1% | 3,2 % 0,7% | 87,4% | 10,8% | 1,7%
Angemessene Vorstellung 93,7% | 43% | 2,0% | 87,7% | 10,8% | 1,5%
Versténdliche Erkldrung o o o o o o
des Vorgehens 86,0% | 94% | 46% | 93,4% | 6,1% 0,5 %
Eingehen auf die individuelle o o o o o o
Pflegesituation 80,3% | 11,8 % 7,9 % 95,5% | 4,2% 0,2 %
Eingehen auf die bereitgestellten o o o o o o
Versichertenunterlagen 7192% | 13,2% | 7.6% | 855% | 12,2% 2,3 %
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 857% | 9,0% | 53 % |96,0% | 3,5% 0,5 %
besprechen

Zufriedenheit Wichtigkeit

Dies ist fiir die Befragten...

oder des Gutachters teilweise un- teilweise un-
zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig

ézﬂgﬁiil::derGutachter1noderdes 88.1% | 8.7% 32% | 961% | 3.5% 0.5 %

Vertravenswilrdigkeit der Gutachte: | gg 5o, | 749 | 44% | 95.5% | 39% | 0.6%

Gute Beratung und niitzliche

Hinweise zur Verbesserung der 72,% | 18,4% | 92% | 90,8% | 8,2% 1,0 %

Pflegesituation

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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Cj Begutachtung durch Telefoninterview

Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C
der Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtung

Gesamtzufriedenheit mit der o .
teilweise

. unzufrieden
zufrieden

zufrieden

Pflegebegutachtung

(Basis: Alle Befragten N = 680)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt

mit der Begutachtung durch den 82,6 % 13,3 % 4,0 %
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
Verstdndlichkeit des Anmelde- o o o o o o
schreibens zur Begutachtung 851% | 129% | 2,0% | 82,4% | 152% | 2,4%
Informa'glon durch Faltblatt und 81.4% | 16,6% | 2.0% | 8.7% | 16.6% 17 %
Anschreiben
Erreichbarkeit des Medizinischen o o o o o o
Dienst Nordes Nord bei Riickfragen 68,6% | 17.8% | 13,5% | 828% | 11,7% | 55%
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 94,8% | 4,1% 1,1% | 952% | 3,7% 1,2%
sprechpartner

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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j Begutachtung durch Telefoninterview
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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
Telefonat im angekiindigten Zeitraum | 96,1% | 3,6 % 0,3% | 925% | 6,8% 0,7 %
Angemessene Vorstellung 958% | 3,4% | 0,7% | 86,7% | 12,0% | 1,3%
Versténdliche Erkldrung o o o o o o
des Vorgehens 90,7% | 7,4% 2,0% | 94,3% | 53% 0,4 %
Eingehen auf die individuelle o o o o o o
Pflegesituation 774% | 16,0% | 6,7% | 94,8% | 4,8% 0,4 %
Hinzuziehen von weiteren anwesen- o o o o o o
den Personen 91,0% | 4,7 % 43% | 84,5% | 10,0% | 55%
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 85,3% | 10,8% | 3,9% | 958% | 4,0% 0,2 %
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
ézﬂiittin:: der Gutachterin oder des 90.6% | 7.6 % 20% | 965% | 3.5% | 0,0%
Verstdndliche Ausdrucksweise der o o o o o o
Gutachterin oder des Gutachters 93.3% | 6,1% 0.6% | 958% | 4,2% 0,0 %
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 69,0 % | 20,5% | 10,5% | 90,5% | 9,3 % 0,2 %
Pflegesituation

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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