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Vorwort 03

Verlasslicher Partner auch in
herausfordernden Zeiten

Im Laufe des Jahres 2022 haben wir schrittwei-
se wieder mehr und mehr Normalitdt erleben
diirfen. Fiir die Begutachtungen zur Feststellung
der Pflegebediirftigkeit durch die Medizinischen
Dienste bedeutete dies, dass wir wieder zuneh-
mend pflegebediirftige Menschen personlich in
ihrem Wohnumfeld begutachtet haben. Bis Mit-
te des Jahres 2022 erfolgten die Begutachtun-
gen hdufig in Form von strukturierten Telefonin-
terviews erganzend zu den vorliegenden Unter-
lagen.

Der vorliegende Bericht zu den Ergebnissen der
Versichertenbefragung im Jahr 2022 weist so-
mit nochmals die Zufriedenheit sowohl mit Be-
gutachtungen im Hausbesuch als auch mit den
telefonischen Begutachtungen aus. Die Ergeb-
nisse zeigen erneut: Unsere Gutachterinnen und
Gutachter gehen in der fiir die pflegebediirfti-
gen Menschen und ihre Angehdorigen belasten-
den Begutachtungssituation wertschatzend, res-
pektvoll und sensibel um. So duBerten sich ins-
gesamt 87 Prozent der Befragten zufrieden mit
der Begutachtung im Hausbesuch und knapp 83
Prozent mit der telefonischen Begutachtung.

Auch wenn die Zufriedenheitswerte erneut sehr
hoch sind: Wir nutzen die Erkenntnisse der Ver-
sichertenbefragung als wichtiges Instrument,
um unsere Ablaufe auf den Priifstand zu stellen
und weiter zu optimieren. Einige MaRnahmen
wurden bereits im Laufe des Jahres 2022 umge-
setzt, weitere Themen werden aktuell angegan-
gen — mehr hierzu finden Sie in den Kapiteln 6
und 7 unseres Berichts.

Die aktuellen Entwicklungen zeigen: Immer
mehr Menschen haben Anspruch auf Leistungen

aus der sozialen Pflegeversicherung. Beim Me-
dizinischen Dienst Baden-Wiirttemberg sind in
Folge einer Zunahme der Begutachtungsauftrage
die Begutachtungszahlen im Bereich der Einzel-
fallbegutachtung Pflege, insbesondere aufgrund
von Hoherstufungsantragen, gestiegen — Ten-
denz weiter steigend. Damit fiir die Versicher-
ten auch zukiinftig eine zeitnahe Pflegebegut-
achtung sichergestellt ist, brauchen wir flexib-
le und unbiirokratische Lésungsansdtze, wie sie
digitale Begutachtungsformate wie Videobegut-
achtungen oder Telefoninterviews bieten. Die
anstehende Pflegereform bietet eine hervorra-
gende Gelegenheit, die Flexibilisierung der Be-
gutachtungsformate auf eine (datenschutz-)
rechtlich solide Grundlage zu stellen.

Insgesamt zeigen die Erfahrungen aus der Pan-
demie, dass das strukturierte Telefoninterview
eine gleichwertige Alternative zum Hausbesuch
sein kann. Inshesondere bei Hoherstufungsan-
tragen konnen flexible Begutachtungsforma-

te dabei unterstiitzen eine ziigige Begutachtung
ohne Belastung fiir die Betroffenen zu ermdogli-
chen und damit einen schnellen Leistungsbezug
sicherzustellen. Aus diesem Grund setzen sich
die Medizinischen Dienste fiir eine Flexibilisie-
rung der Begutachtungsformate ein.

Wir wiinschen Thnen eine spannende Lektiire.

Lahr/Schwarzwald, den 15. April 2023

Andreas Klein
Vorstandsvorsitzender des Medizinischen
Dienstes Baden-Wiirttemberg
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Die wichtigsten Ergebnisse o)
auf einen Blick m

Begutachtung im Hausbesuch

(0]
— Informationen iiber die Pflegebegutachtung 8 Ll' S 7 /0

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit der Versicherten mit den allgemeinen In-
formationen iiber die Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg
gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit bei Riickfragen und zur
Freundlichkeit wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von

84,7 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

—  Der Kontakt 8 9 5 2 %

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und personlichen Kontakt der Versicherten mit
der Gutachterin oder dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg ge-
fragt. Fragen zum Verhalten und Eingehen auf die persdnliche Situation wurden hier bewer-
tet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 89,2 Prozent sind die Versicherten mit
dem persdnlichen Kontakt sehr zufrieden.

— Die Gesprdchsfiihrung 8 8 g 7 %

In diesem Bereich wurde nach der Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder dem Gutachter
des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg bei den Versicherten gefragt. Fragen zu
Einfiihlungsvermégen und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen
Zufriedenheit von 88,7 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls sehr
zufrieden.

——> Gesamtzufriedenheit 87,0 %

87,0 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der persdnlichen Begutachtung im
Hausbesuch durch den Medizinischen Dienst Baden-Wiirttemberg zufrieden. Das ist das Er-
gebnis einer bundesweiten Versichertenbefragung, die unabhdngig durch ein neutrales Un-
ternehmen auf Basis der fiir die Medizinischen Dienste geltenden Dienstleistungs-Richtlini-
en erfolgte.
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Telefonische Begutachtung

0]
Informationen iiber die Pflegebegutachtung 8 2 ) 8 /O

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit der Versicherten mit den allgemeinen
Informationen iiber die telefonische Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes
Baden-Wiirttemberg gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit bei
Riickfragen und zur Freundlichkeit wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen
Zufriedenheit von 82,8 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

Der telefonische Kontakt 87, 7 %

In diesem Bereich wurde nach der telefonischen Kontaktaufnahme durch die Gutachterin
oder den Gutachter des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg gefragt. Fragen zur
Verstdndlichkeit der Telefonverbindung sowie zur Moglichkeit, weitere Personen zum
Telefonat hinzu ziehen zu kdnnen, wurden bewertet. AuRerdem wurden hier Fragen zur
verstandlichen Erklarung des Ablaufs der Begutachtung und zum Eingehen auf die persdn-
liche Situation der Versicherten bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von
87,7 Prozent sind die Versicherten mit der telefonischen Begutachtung sehr zufrieden.

0]
Die Gesprdchsfiihrung beim Telefonat 8 6 ) 2 /()

In diesem Bereich wurde nach dem Auftreten der Gutachterin oder des Gutachters des
Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg bei der telefonischen Pflegebegutachtung
gefragt. Fragen zu Einfiihlungsvermogen und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer
durchschnittlichen Zufriedenheit von 86,2 Prozent sind die Versicherten mit diesem
Bereich ebenfalls sehr zufrieden.

Gesamtzufriedenheit 8 2 9 7 %

82,7 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der telefonischen Begutachtung
durch den Medizinischen Dienst Baden-Wiirttemberg zufrieden. Das ist das Ergebnis einer
bundesweiten Versichertenbefragung, die unabhangig durch ein neutrales Unternehmen
auf Basis der fiir die Medizinischen Dienste geltenden Dienstleistungs-Richtlinien erfolgte.
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1. Gesetzlicher Auftrag fiir eine
Versichertenbefragung

Wenn Versicherte einen Antrag auf Leistungen
der Pflegeversicherung stellen, beauftragen die
Pflegekassen den Medizinischen Dienst zu prii-
fen, ob die Voraussetzungen der Pflegebediirf-
tigkeit erfiillt sind und welcher Pflegegrad vor-
liegt.

Fiir die Begutachtung kommen speziell ausgebil-
dete Pflegefachkrafte in die Hauslichkeit oder
in das Alten- oder Pflegeheim. Bei der Pflegebe-
gutachtung stellt die Gutachterin oder der Gut-
achter fest, wie selbststandig die antragstellen-
de Person ihren Alltag gestalten kann und wobei
sie Hilfe bendtigt. Im Zuge der Corona-Pande-
mie wurde in den Jahren 2021 und 2022 ergan-
zend eine telefonische Pflegebegutachtung ge-
setzlich erméglicht.

Mit dem Ziel, die Dienstleistungsorientierung
der Gutachterinnen und Gutachter des Medizi-
nischen Dienstes in der Pflegebegutachtung zu
stdarken, hat der Gesetzgeber eine verbindliche
Richtlinie fiir die Dienstleistungsorientierung
in der Pflegebegutachtung vorgegeben, die vom
Spitzenverband der gesetzlichen Krankenkas-
sen — dem GKV-Spitzenverband - erarbeitet und
vom Bundesministerium fiir Gesundheit geneh-
migt wurde. Diese Richtlinie gibt den Rahmen
fiir die bundesweit einheitliche Befragung und
deren neutrale Auswertung unter wissenschaft-
licher Begleitung vor. Die Richtlinie findet sich
offentlich zugdnglich auf der Webseite des Me-
dizinischen Dienstes Bund
(https://md-bund.de/richtlinien-publikationen.html).

Die Richtlinie zur Dienstleistungsorientierung
bei der Pflegebegutachtung stellt verpflichten-
de, bundesweit einheitliche Verhaltensgrund-
sdtze fiir die Medizinischen Dienste auf und er-
hoht die Transparenz des Begutachtungsverfah-
rens fiir die Versicherten. Die Richtlinie gibt vor,
dass die Medizinischen Dienste eine Versicher-
tenbefragung durchfiihren, daraus Erkenntnisse
ableiteten und entsprechende MaRnahmen zur
Verbesserung formulieren. Die Medizinischen
Dienste haben hieriiber einen Bericht zu erstel-
len und diesen zu verdffentlichen.


https://md-bund.de/richtlinien-publikationen.html
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2. So fiihren die Medizinischen Dienste
die Versichertenbefragung durch

Fiir die Versicherten und ihre Angehdrigen be-
deuten der Eintritt von Pflegebediirftigkeit und
das Pflegebegutachtungsverfahren eine groBe
Belastung. Die Medizinischen Dienste fiihren die
Begutachtung in respektvoller und wertschat-
zender Weise durch, um die Belastungen fiir die
Versicherten so gering wie moglich zu halten.

Ein Teil der begutachteten Personen wird zur
Zufriedenheit mit der Dienstleistungsorientie-
rung des Medizinischen Dienstes bei der Pfle-
gebegutachtung befragt. Die Versichertenbefra-
gung erhebt die Zufriedenheit der Versicherten
mit der Information durch den Medizinischen
Dienst und organisatorischen Grundsatzen bei
der Pflegebegutachtung (z. B. Erreichbarkeit
fiir Riickfragen). Sie erhebt zudem, wie die Ver-
sicherten die Umsetzung wichtiger Verhaltens-
grundsdtze durch die Gutachterinnen und Gut-
achter im personlichen Kontakt (Vorstellung,
Eingehen auf die individuelle Situation) und der
Gesprachsfiihrung (z. B. respektvoller Umgang)
bewerten.

Eine Erhebung der Zufriedenheit der Versicher-
ten mit dem Leistungsumfang der Pflegeversi-
cherung ist nicht Ziel dieser Befragung. Jedoch
ist nicht auszuschlieRen, dass sich die Zufrie-
denheit mit den Leistungen der Pflegeversiche-
rung auf die Bewertung der Pflegebegutachtung
durch den Medizinischen Dienst auswirkt.

Dem Medizinischen Dienst Baden-Wiirttemberg
ist es ein groBes Anliegen, die Begutachtung
verstandlich, respektvoll und individuell zu ge-
stalten. Die Erkenntnisse aus der Versicherten-
befragung sollen helfen, die Pflegebegutach-
tungen noch gezielter auf die Belange der Versi-
cherten abzustimmen.

Die Versichertenbefragung erfolgt bundesweit
einheitlich, unabhdngig und wird wissenschaft-
lich ausgewertet. Bis zum 15. April eines jeden
Jahres verdffentlicht jeder Medizinische Dienst
einen Bericht liber die Ergebnisse, Erkenntnisse
und abgeleiteten MaBnahmen aus der Versicher-
tenbefragung des Vorjahres auf seiner Internet-
seite.
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Aufgrund welcher Krite-
rien wurde festgelegt,
ob eine Pflegebegut-
achtung im Hausbesuch
oder eine telefonische
Pflegebegutachtung
stattfindet?

Der Medizinische Dienst Bund
hat im Zuge der Corona-Pande-
mie definiert, in welchen Fal-
len eine Begutachtung durch
eine telefonische Pflegebegut-
achtung ersetzt wird. Wenn

ein besonders hohes Infekti-
onsrisiko fiir die Versicher-

ten bestand, erfolgte die Pfle-
gebegutachtung auf Basis der
vorliegenden Unterlagen und
eines erganzenden strukturier-
ten Telefoninterviews mit den
Pflegebediirftigen und gegebe-
nenfalls den Bezugspersonen.

In welchen Féllen mit oder
ohne Hausbesuch begutach-
tet werden kann, ist in den
MaRgaben des Medizinischen
Dienstes Bund nach § 147 So-
zialgesetzbuch XI beschrieben.

Warum telefonische
Pflegebegutachtung?

In Folge der pandemiebeding-
ten Kontaktbeschrankungen
galt es, moglichst viele direk-
te Kontakte zu vermeiden, um
die pflegebediirftigen, meist
dlteren Menschen vor einer An-
steckung mit dem fiir sie be-
sonders gefdhrlichen SARS-
CoV2-Virus zu schiitzen. Um
trotzdem eine personliche
Pflegebegutachtung durch den
Medizinischen Dienst und da-
mit einen zeitnahen Zugang zu
den Leistungen der Pflegever-
sicherung und zur damit ver-
bundenen Versorgung zu er-
moglichen, wurde die telefo-
nische Pflegebegutachtung
eingefiihrt. Der Gesetzgeber
hat diese Moglichkeit im Sozi-
algesetzbuch XI'im Jahr 2020
geschaffen und fiir Antrage,
die bis Ende Juni 2022 bei der
Pflegekasse eingegangen sind,
ermoglicht. Durch den Einbe-
zug der Bezugspersonen bei
den Telefoninterviews wurden
die Versicherten unterstiitzt,
so dass alle pflegegradrelevan-
ten Informationen besprochen
werden konnten.

Wie bewertet die
Pflegewissenschaft die
telefonische Pflege-
begutachtung?

Die Medizinischen Dienste ha-
ben eine wissenschaftliche
Evaluation der telefonischen
Pflegebegutachtung in Auftrag
gegeben, um belastbare In-
formationen zu gewinnen, ob
die Pflegebegutachtung mit-
tels Telefoninterview als er-
gdnzendes Begutachtungsins-
trument in bestimmten Féllen
eine sinnvolle Alternative zur
Begutachtung im Hausbesuch
darstellt. Erste Erkenntnisse
deuten darauf hin, dass die te-
lefonische Pflegebegutachtung
in bestimmten Fallen ein pas-
sendes Instrument fiir die Er-
hebung des Pflegegrades sein
kdnnte. So kénnte etwa in Fal-
len, in denen schon ein Pfle-
gegrad vorliegt und ein Hoher-
stufungsantrag von den Ver-
sicherten gestellt wurde, eine
telefonische Pflegebegutach-
tung zum Einsatz kommen.
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3. Das Konzept der

Versichertenbefragung

Ziel der Versichertenbefragung ist es, Kenntnisse
tiber die Zufriedenheit der Versicherten mit der
Begutachtung durch den Medizinischen Dienst
zu erhalten. Es soll Transparenz iiber die bei

den Versicherten wahrgenommenen Starken und
Schwéachen im Begutachtungsverfahren herge-
stellt werden und es sollen Erkenntnisse erwor-
ben werden, die als Grundlage fiir gezielte Mal3-
nahmen zur Verbesserung der Dienstleistungs-
orientierung des Medizinischen Dienstes genutzt
werden konnen.

Die Fragebogenstruktur und die Befragungsin-
halte orientieren sich am Prozess der Pflege-
begutachtung mit seinen fiir die Versicherten
wichtigen Kriterien.

Es wurde ergdanzend erhoben, wie wichtig einzel-
ne Aspekte den Versicherten sind.

Fiir die Pflegebegutachtung in der Hauslichkeit
und die telefonische Pflegebegutachtung wur-
den jeweils angepasste Fragebdgen verwendet.

Der Fragebogen sowie die Kriterien fiir die
Auswertung der Versichertenbefragung wurden
vom GKV-Spitzenverband und dem Medizini-
schen Dienst Bund in Abstimmung mit den
Medizinischen Diensten unter wissenschaft-
licher Beteiligung entwickelt und eingefiihrt.

Da nicht alle pflegebediirftigen Menschen auf-
grund ihrer besonderen Situation aktiv an der
Befragung teilnehmen konnten, wurde auch An-
gehorigen/privaten Pflegepersonen und gesetz-
lichen Betreuerinnen und Betreuern, die bei der
Pflegebegutachtung beteiligt waren, die Mog-
lichkeit gegeben, den Fragebogen auszufiillen.

Die nach einer Zufallsstichprobe ausgewahl-
ten Versicherten erhielten den Fragebogen und
ein erlauterndes Anschreiben per Post maximal
zwei Monate nach der Begutachtung mit einem
kostenfreien Riickumschlag.

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgt frei-
willig und anonym. Die Befragten haben die aus-
gefiillten Fragebdgen direkt an das Marktfor-
schungsinstitut M+M Management + Marketing
Consulting GmbH versendet, das die Antworten
erfasst und nach einheitlichen Mal3staben sta-
tistisch ausgewertet hat. Die so ermittelten Da-
ten bilden die Grundlage fiir die Erstellung des
vorliegenden Berichtes.
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4. StichprobengroBe und Riicklauf
der Befragung

Im Jahr 2022 hat der Medizinische Dienst
Baden-Wiirttemberg rund 290.000 Versicherte
zur Feststellung der Pflegebediirftigkeit begut-
achtet.

Aufgrund der Corona-Pandemie bestand seit
2020 fiir die besonders gefdhrdete Personen-
gruppe der pflegebediirftigen Menschen ein ho-
hes Infektionsrisiko. Um die Betroffenen zu
schiitzen, haben die Medizinischen Dienste bis
Juni 2022 daher nur in vertretbarem Umfang
persdnliche Pflegebegutachtungen mit Hausbe-
such durchgefiihrt. Bei besonders hoher Vulne-
rabilitdt erfolgte in dieser Zeit die Begutachtung
hdufig mittels telefonischer Begutachtung.

Um die Zufriedenheit mit der Pflegebegutach-
tung sowohl bei der persdnlichen Begutachtung
im Hausbesuch als auch mit der telefonischen
Begutachtung erheben zu kénnen, wurden zwei
unterschiedliche Fragebdgen entwickelt.

So konnten in jedem Fall aussagekrdftige Infor-
mationen zur Zufriedenheit erhoben werden.
Der Fragebogen zur telefonischen Pflegebegut-
achtung war ab Mdrz 2021 bis zum dritten Quar-
tal 2022 im Einsatz.

Die Menge von mindestens 2,5 Prozent der Ver-
sicherten, die im Vorjahr im Hausbesuch begut-
achtet wurden (60.500 Pflegebegutachtungen
im Hausbesuch im Jahr 2021), ist nach den Richt-
linien in die Befragung im Folgejahr einzubezie-
hen. Dies entspricht der Anzahl von mindestens
1.513 zu versendenden Fragebdgen im Jahr 2022.

Um auch zur telefonischen Begutachtung be-
lastbare Zufriedenheitswerte zu erzielen, wurde
festgelegt, dass im 1. Halbjahr 2022 mindestens
1.668 Fragebodgen versendet werden.

Der Medizinische Dienst Baden-Wiirttemberg
hat insgesamt 3.262 Fragebdgen fiir die Pflege-
begutachtung im Hausbesuch zwischen Januar
und Dezember 2022 versendet. Ab Januar 2022
bis in das dritte Quartal 2022 wurden insgesamt
2.049 Fragebogen fiir die telefonische Pflege-
begutachtung versendet. Bis einschlieBlich 15.
Februar 2023 wurden davon 1.544 Fragebo-

gen zur Pflegebegutachtung im Hausbesuch und
752 Fragebdgen zur telefonischen Pflegebegut-
achtung ausgefiillt an das Marktforschungsin-
stitut M+M Management + Marketing Consul-
ting GmbH zuriickgesandt. Dies entspricht einer
Riicklaufquote von 47,3 Prozent fiir die Befra-
gung der Pflegebegutachtung im Hausbesuch
bzw. 36,7 Prozent fiir die Befragung zur telefoni-
schen Pflegebegutachtung.



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg 2022

5. Ergebnisse

Zufriedenheit der Befragten insgesamt mit der Pflegebegutachtung
durch den Medizinischen Dienst Baden-Wiirttemberg

3,4 %

unzufrieden

9,6 %

teilweise zufrieden

O

Hausbesuch — 87,0 %

‘ zufrieden

7,0 %

unzufrieden

10,2 %

teilweise zufrieden

Telefonisch — 82,7 %

zufrieden

Anmerkung

In den Fragebdgen wurden nicht immer vollstandig alle
Fragen beantwortet, so dass die Anzahl der auswertba-
ren Fragen (N) jeweils niedriger war als die Gesamtzahl
der zuriickgesandten Fragebdgen.
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 87 Prozent der Versicherten mit
den Pflegebegutachtungen im Hausbesuch des

Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg zu-

frieden. Bei der telefonischen Pflegebegutach-
tung sind 82,7 Prozent zufrieden. Teilweise zu-
frieden sind mit der Pflegebegutachtung im
Hausbesuch 9,6 Prozent (10,2 Prozent sind es
bei der telefonischen Pflegebegutachtung) und
3,4 Prozent sind mit der Pflegebegutachtung im
Hausbesuch unzufrieden (7 Prozent sind es bei
der telefonischen Pflegebegutachtung).

Den Befragten sind sowohl bei der Begutach-

tung im Hausbesuch als auch der telefonischen

Pflegebegutachtung vor allem folgende Punkte

besonders wichtig:

a) Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der
Ansprechpersonen im Medizinischen Dienst

b) Eingehen auf die individuelle Pflege-
situation

c) Verstandliche Erklarung des Vorgehens
bzw. verstandliche Ausdrucksweise

d) Kompetenz der Gutachterin bzw. des
Gutachters

Die Zufriedenheitswerte iiber alle abgefragten
Kriterien der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem hohen Niveau und bescheinigen dem Me-
dizinischen Dienst Baden-Wiirttemberg eine ho-
he Dienstleistungsorientierung. Dies bezieht

sich sowohl auf die Informationen iiber die Pfle-

gebegutachtung als auch auf die Sachverhalte,
die die Kommunikation und das Verhalten der

Gutachterinnen und Gutachter betreffen, wie
den persdnlichen Kontakt und das persénliche
Auftreten in der Begutachtungssituation bzw.
die Gesprachsfiihrung beim Telefonat.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befrag-
ten zur Zufriedenheit mit den abgefragten Ein-
zelaspekten 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 samtli-
cher Befragungsergebnisse inklusive der Wich-
tigkeit findet sich auf den Seiten 38 bis 41.
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Fragenbereich A: Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Mit der Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens
sind 87,7 Prozent der Befragten, die im Hausbe-
such begutachtet wurden, zufrieden (bei der te-
lefonischen Pflegebegutachtung sind dies 85,6
Prozent). Ahnlich zufrieden sind die Befragten
mit den Informationen durch Faltblatt und An-
schreiben (83,2 Prozent bei der Pflegebegutach-
tung im Hausbesuch und bei der telefonischen
Pflegebegutachtung). Mit der Erreichbarkeit
des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttem-
berg bei Riickfragen sind 75,2 Prozent bei der

Pflegebegutachtung im Hausbesuch bzw. 70,9
Prozent bei der telefonischen Pflegebegutach-
tung zufrieden. Bei der Freundlichkeit und Hilfs-
bereitschaft wird ein Zufriedenheitswert von
92,7 Prozent erzielt (91,8 Prozent bei der tele-
fonischen Pflegebegutachtung). Hier stellen die
Befragten zugleich sehr hohe Anforderungen:
Fiir 93,8 Prozent (95,7 Prozent bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung) sind Freundlichkeit
und Hilfsbereitschaft wichtig.
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Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

0,9 % 2,2 %
0, ] 0, 3
11,3 % \ unzufrieden 12’2 /0 T\ unzufrieden
teilweise | teilweise ‘
zufrieden zufrieden
Hausbesuch Telefonisch
~— 87,7 % ~— 85,6 %
N=1500 MW =934 zufrieden N=713 MW=o017 zufrieden
Informationen durch Faltblatt und Anschreiben
o) 0,
15,4 % 1,4 % 14,6 % 2,3 %
o unzufrieden oo ‘\ unzufrieden
teilweise ‘ teilweise ‘
zufrieden zufrieden
i i
Hausbesuch Telefonisch
~— 83,2 % ~— 83,2 %
N=1486 MW =90,9 zufrieden N=707 MW =905 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden®, ,teilweise zufrieden und ,,unzufrieden”

von 100 Prozent abweichen.
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Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg bei Riickfragen

17,9 % 6,9 %

ilwei unzufrieden
teilweise -
zufrieden
Hausbesuch
75’2 cyo
N=1025 MW = 84,1 zufrieden

................................................................................

. 9,3 %

0, L]

19’8 ‘/0 unzufrieden
teilweise ‘

zufrieden

Telefonisch

— 70,9 %
N =494 MW =80,8 zufrieden

...............................................................................

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner

des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg

59% —— [ bA%
’ '| unzufrieden

teilweise

zufrieden
v, v
1 °F

Hausbesuch

— 92,7 %
N=1406 MW =957 ZUfl‘leden

2,0 %
0, L]
6"2 /0 \ unzufrieden
teilweise “
zufrieden
Telefonisch
~—091,8 %
N=707 MW= 94,9 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden”, ,teilweise zufrieden* und ,,unzufrieden*

von 100 Prozent abweichen.
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Fragenbereich B: Der Kontakt

Beim personlichen Kontakt erreichen die Ter-
mintreue und die angemessene Vorstellung der
Gutachterin oder des Gutachters sehr hohe Zu-
friedenheitswerte (96,1 und 95,7 Prozent beim
Hausbesuch bzw. 91,0 und 93,9 Prozent bei der
telefonischen Pflegebegutachtung). Zufrieden
sind die Befragten auch mit der Erklarung des
Vorgehens bei der Pflegebegutachtung (88,7
Prozent beim Haushesuch und 87,8 Prozent bei
der telefonischen Pflegebegutachtung). Ahnlich
bewertet wird die Zufriedenheit bei der zur Ver-
fligung stehenden Zeit, um alle wichtigen Punk-
te besprechen zu kénnen (87,3 Prozent beim
Hausbesuch und 83,3 Prozent bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung).

Bei der Pflegebegutachtung im Hausbesuch wird
dariiber hinaus das Eingehen auf die bereitge-
stellten Unterlagen der Versicherten bewertet.
Hier zeigen sich 84,3 Prozent der Befragten zu-
frieden.

Bei der telefonischen Pflegebegutachtung wur-
de zudem nach der Verstdndlichkeit der Telefon-
verbindung und der Zufriedenheit mit der Mog-
lichkeit, weitere Personen zum Telefonat hinzu-
ziehen zu kdnnen, gefragt. Mit beiden Punkten
sind die Versicherten zufrieden (91,6 bzw. 87,4
Prozent).

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflege-
situation sind bei der Pflegebegutachtung im
Hausbesuch 83,2 Prozent der Befragten zufrie-
den; 11,1 Prozent sind teilweise zufrieden und
5,7 Prozent sind unzufrieden. Bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung sind 78,5 Prozent zu-
frieden; 14,0 Prozent sind teilweise zufrieden
und 7,4 Prozent sind unzufrieden.

Das Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-
tion stellt fiir 95,6 Prozent der im Hausbesuch
Begutachteten als auch fiir diejenigen, die tele-
fonisch begutachtet wurden (95,9 Prozent), ein
sehr wichtiges Qualitatsmerkmal dar.
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Eintreffen der Gutachterin oder des
Gutachters im angekiindigten Zeitraum

29% — 1,0 %

ilwei unzufrieden
teilweise “
zufrieden
Hausbesuch
~— 96,1 %
N=1527 MW =97,5 zufrieden

................................................................................

Telefonat im angekiindigten Zeitraum

)
6,3% — 2,7 %
o unzufrieden
teilweise 'l
zufrieden
Telefonisch
~—01,0 %
N=735 MW=941 zufrieden

...............................................................................

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

0,6 %

0, L]

3’? /0 ‘ unzufrieden
teilweise ‘l

zufrieden

Hausbesuch

N 9597 cyo

N=1525 MW =97,6 zufrieden

0,
4,46 % — 1,7 %
. unzufrieden

teilweise “
zufrieden

Telefonisch

~—93,9%
N=722 MW =96, zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden”, ,teilweise zufrieden* und ,,unzufrieden*

von 100 Prozent abweichen.
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Verstandliche Erkldarung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter

I 2,3 %

[v) ]

9"0 AJ \ unzufrieden
teilweise ‘

zufrieden ‘

Hausbesuch

~— 88,7 %
N=1514 MW =932 zufrieden

................................................................................

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation

57 %
9 L)
:tl;ﬁvef;e W r unzufrieden
zufrieden o
Hausbesuch
N=1496 MW =887 zufrieden

2,5 %

0, ]

9"7 /0 \ unzufrieden
teilweise ‘

zufrieden ‘

Telefonisch
— 87,8 %
N=722 MW=0927 zufrieden
teilweise ‘\

- unzufrieden
zufrieden

o)

Telefonisch

— 78,5 %
N=727 MW =856 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden®, ,teilweise zufrieden und ,,unzufrieden”

von 100 Prozent abweichen.
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Eingehen auf die bereitgestellten Versichertenunterlagen

] 4%
%1,3 AJ W unzufrieden
eilweise '
zufrieden
™
-— o
-— o
- o
Hausbesuch
~— 84,3 %
zufrieden

N=1421 MW =899

................................................................................

Wurde bei
der Begutachtung
im Hausbesuch
nicht abgefragt

ceoec0ee,
.
®ecscec®

Wurde bei
der telefonischen
Pflegebegutachtung
nicht abgefragt

seceeea,,
. .
®®ccceccc®

...............................................................................

1,9 %
0, ]
6,5 % \I| unzufrieden

teilweise
zufrieden

N

Telefonisch

~—091,6 %

N=738 MW =949 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden”, ,teilweise zufrieden* und ,,unzufrieden*

von 100 Prozent abweichen.
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Hinzuziehen weiterer anwesender Personen zum Telefonat

Wurde bei
der Begutachtung
im Hausbesuch
nicht abgefragt

eseveoa,,
®*ececccc®

0,

7.5 % 1%

T unzufrieden
teilweise -
zufrieden ‘
Telefonisch
~— 87,4 %

zufrieden

N=588 MW =912

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

3,5 %
9,2 % 1 i
teilweise \ ‘ unzufrieden
zufrieden
Hausbesuch
~— 87,3 %
zufrieden

N=1507 MW =919

— 5,9 %

0, ]

19’8 ‘/0 unzufrieden
tE]IWE]Se -

zufrieden

Telefonisch

~—83,3%

N=726 MW =887 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden®, ,teilweise zufrieden und ,,unzufrieden”

von 100 Prozent abweichen.
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Fragenbereich C: Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder des

Gutachters

Auch mit dem personlichen Auftreten bzw. der
Gesprachsfiihrung beim Telefonat der Gutachte-
rinnen und Gutachter sind die Befragten grund-
satzlich zufrieden. Besonders hoch sind die Zu-
friedenheitswerte bei der verstandlichen Aus-
drucksweise (91,8 Prozent bei der personlichen
Pflegebegutachtung mit Hausbesuch, 89,6 Pro-
zent bei der telefonischen Pflegebegutachtung).
Hohe Zufriedenheitswerte bilden sich auch beim
respektvollen und einfiihlsamen Umgang mit
den Versicherten, der gutachterlichen Kompe-
tenz und der Vertrauenswiirdigkeit ab (jeweils

CO®OOE

eine Zufriedenheit von knapp 92 Prozent beim
Hausbesuch und knapp 90 Prozent bei der tele-
fonischen Pflegebegutachtung). Einige Befrag-
te wiinschen sich mehr Beratung und Hinwei-
se zur Verbesserung ihrer Pflegesituation. 6,0
Prozent (8,1 Prozent bei der telefonischen Pfle-
gebegutachtung) sind hiermit unzufrieden und
17,2 Prozent (19,1 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung) nur teilweise zufrieden -
fiir 90,2 Prozent (90,9 Prozent bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung) der befragten Versi-
cherten ist dies ein wichtiger Punkt.
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Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten

2,0 % 1,9 %

0, 1 0, ’

6"3 /0 \ unzufrieden 8"4 /0 \ unzufrieden
teilweise “ teilweise ‘
zufrieden zufrieden ‘

Hausbesuch Telefonisch

~—91,7 % ~— 89,7 %

N=1533 MW =948 zufrieden N=726 MW =939 zufrieden

...............................................................................................................................................................

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

2,1 % 2,9 %
0, ] 0, 3
6"5 AJ \ unzufrieden 7’9 /0 unzufrieden
teilweise “ teilweise ‘
zufrieden zufrieden
Hausbesuch Telefonisch
~—01,4 % ~— 89,2 %
N=1518 MW = 94,6 zufrieden N=719 MW =931 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden®, ,teilweise zufrieden und ,,unzufrieden”
von 100 Prozent abweichen.
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Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

1,2 %

2,6 %
0, 0, 3
7’9 /0 \ unzufrieden 7’3 AJ \ unzufrieden
teilweise " teilweise ‘
zufrieden zufrieden
Hausbesuch Telefonisch
~—091,8 % ~— 89,6 %
N=1517 MW =953 zufrieden N=734 MW=0935 zufrieden
Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters
2,0 % 2,7 %
0, ] [v) 3
6"1 AJ \ unzufrieden 7’? AJ \ unzufrieden
teilweise “ teilweise '
zufrieden zufrieden
Hausbesuch Telefonisch
N=1514 MW = 95,0 zufrieden N=714 MW=0935 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden”, ,teilweise zufrieden* und ,,unzufrieden*
von 100 Prozent abweichen.
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation

6,0 %
9 1]
:tl;ivzveife ‘\ -’7 unzufrieden
zufrieden
\ - V4
Hausbesuch
~—76,8%
N=1475 MW =854 zufrieden

° 8,1 %
19,1 %

ilwai unzufrieden
teilweise ‘
zufrieden
k \ - V4
Telefonisch
~—72,8%
N=692 MW =824 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden®, ,teilweise zufrieden® und ,,unzufrieden*

von 100 Prozent abweichen.
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Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch um
allgemeine Angaben gebeten: @)

(=

Begutachtung im Hausbesuch

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?
83,4 % 158 % |EKRE

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

80,6 % 14,1% [JIEEERL

. ja . nein D weif nicht

Telefonische Begutachtung

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

88,8 % R | —1,4 %

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

78,9 % 159% HHEEFE2

. ja . nein D weif nicht
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Die offene Frage ,,Was konnen wir bei der Pflegebegutachtung besser
machen?“ ergab folgende Hinweise:

Kommentare
Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur Begutachtung im Hausbe-
such abgegeben haben (667 Kommentare von 578 Befragten).

18,5 % Insgesamt zufrieden / sehr zufrieden

12,3 % Zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

11,6 % Alles bestens, alles ok., alles in Ordnung

5,0 % Zufrieden mit der Begutachtung / Befragung / mit dem Ablauf

5,0 % Keine Beanstandung / keine Verbesserungsvorschladge

Detaillierter individueller auf Pflegebediirftigen und Angehorige

o,
4,2 % eingehen / alles, umfassend beriicksichtigen / mehr Verstandnis

3,8% Kritik an Informationen iiber die Pflegebegutachtung

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

2pRERRA
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Kommentare

Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur telefonischen Begutachtung
abgegeben haben (410 Kommentare von 328 Befragten).

27,4 %

15,2 %

13,7 %

8,2 %

6,7 %

52 %

4,6 %

4,0 %

4,0 %

lalalalE(aaa

Wunsch nach persdnlicher Begutachtung

Insgesamt zufrieden / sehr zufrieden

Alles bestens, alles ok., alles in Ordnung

Zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

Keine Beanstandung / keine Verbesserungsvorschldge

Zufrieden mit der Begutachtung / Befragung / mit dem Ablauf

Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent / nachvollziehbar

Kritik an Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Zu wenig Zeit [ Zeitdruck
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6. Erkenntnisse

Die im Vergleich mit anderen Befragungen im
Allgemeinen und im Gesundheitswesen im Be-
sonderen liberdurchschnittlich hohe Riick-
laufquote belegt das erhebliche Interesse der
Beteiligten, ihre Erfahrungen mit der Pflegebe-
gutachtung mitzuteilen und ihre Zufriedenheit
mit dem Medizinischen Dienst zuriick zu spie-
geln.

Grundsatzlich ist eine sehr hohe Zufriedenheit
mit der Pflegebegutachtung durch den Medizi-
nischen Dienst Baden-Wiirttemberg bei Pflege-
bediirftigen, Angehdrigen/privaten Pflegeperso-
nen und gesetzlichen Betreuerinnen und Betreu-
ern zu erkennen.

Eine ausschlieBliche Betrachtung der Zufrieden-
heitswerte wiirde jedoch zu kurz greifen. Mog-
liche Verbesserungspotenziale lassen sich erst
erkennen, wenn die Zufriedenheitswerte im Zu-
sammenhang mit anderen wesentlichen Parame-
tern betrachtet werden.

Als wichtigste Erkenntnisse lassen sich folgende
ableiten: Viele Befragte wiinschen sich, dass bei
der Pflegebegutachtung intensiver auf ihre indi-
viduelle Pflegesituation eingegangen wird. Ver-
besserungsbedarf sehen Befragte auch bei dem
Wunsch nach mehr Beratung und Hinweisen zur
Verbesserung ihrer individuellen Pflegesituati-
on. Ebenso zeigt sich Verbesserungshedarf bei
der Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes
Baden-Wiirttemberg.

Gleichzeitig sind den Befragten bestimmte Kri-
terien, wie Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
von Ansprechpersonen, die verstandliche Erkla-
rung des Vorgehens durch die Gutachterin oder
den Gutachter und geniigend Zeit, um die fiir
die Versicherten wichtigen Punkte zu bespre-
chen, sowohl bei der persdnlichen als auch te-
lefonischen Begutachtung besonders wichtig.
Auch wenn in diesen Bereichen durchschnitt-
lich gute Zufriedenheitswerte erzielt wurden, ist
aufgrund der Wichtigkeit fiir die Befragten hier
ein Ansatzpunkt fiir eine weitere Steigerung der
Gesamtzufriedenheit zu sehen.

Personliche Begutachtung im Hausbesuch

Als Starken lassen sich sowohl die Freundlich-
keit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpersonen
des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttem-
berg als auch die Verstandlichkeit des Anmelde-
schreibens zur Begutachtung identifizieren. Da-
bei ist festzustellen, dass die Verstandlichkeit
des Anmeldeschreibens besser als im Vorjahr
bewertet wurde.

Die Subjektivitat der Bewertung wird im Fra-
genbereich ,,Informationen zur Pflegebegutach-
tung“ deutlich, da sich bei diesem Aspekt trotz
identischer Informationen unterschiedliche Zu-
friedenheitswerte bei der telefonischen und per-
sonlichen Pflegebegutachtung abbilden.
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Im Zusammenhang mit dem persdnlichen Kon-
takt zeigen sich hohe Zufriedenheitswerte beim
Eintreffen der Gutachterinnen und Gutachter im
angekiindigten Zeitraum und der angemessenen
Vorstellung der Gutachterinnen und Gutachter.

In einem sehr hohen Umfang zufrieden dufRern
sich die Befragten in Bezug auf die Vertrauens-
wiirdigkeit und die verstdndliche Ausdrucks-
weise der Gutachterinnen und Gutachter sowie
beim respektvollen und einfiihlsamen Umgang
mit den Versicherten.

Dariiber hinaus ist anzumerken, dass das Del-

ta zwischen Zufriedenheit mit dem Medizini-
schen Dienst Baden-Wiirttemberg und Wichtig-
keit einzelner Aspekte auch durch eine stérke-
re Bewertung der Wichtigkeit zustande kommt.
Es ist nicht auszuschlieRen, dass die Zunahme
der Wichtigkeit auch mit einer erhéhten Unsi-
cherheit der vulnerablen Gruppen und deren An-
gehorigen durch die lang andauernde Pandemie
zusammenhangt.

Telefonische Begutachtung

Die telefonische Begutachtung mittels struktu-
riertem Interview wurde von den Versicherten
gut angenommen. Auch wenn bei der Zufrieden-
heitsbefragung zur telefonischen Begutachtung
vereinzelt andere Aspekte abgefragt wurden,
lassen sich die Ergebnisse gut vergleichen. Beim
direkten Vergleich der Zufriedenheitswerte ein-
zelner Fragen ergeben sich unterschiedliche Be-
wertungen — die Zufriedenheit mit der personli-
chen Pflegebegutachtung wird in allen Bereichen

geringfiigig besser bewertet.

Vergleicht man die Ergebnisse der vorjdhrigen
mit der aktuellen Versichertenbefragung so ist
bei der personlichen Begutachtung eine iiber-
wiegende Verbesserung beziiglich der Informa-
tionen iliber die Pflegebegutachtung und beim
personlichen Auftreten des Gutachters bzw. der
Gutachterin sowie eine teilweise Verbesserung
beim persdnlichen Kontakt festzustellen.

Bei der telefonischen Begutachtung, die seit
ca. Mitte letzten Jahres nicht mehr stattfindet,
konnte eine teilweise Verbesserung bei den In-
formationen iiber die Pflegebegutachtung, beim
telefonischen Kontakt und bei der Gesprachs-
fiihrung beim Telefonat erreicht werden.

Zusammenfassend ist festzustellen, dass sich
sowohl in der telefonischen als auch in der per-
sonlichen Begutachtung vergleichbare Starken
und Schwachen abbilden. Die gréRten Verbesse-
rungspotenziale bieten die Punkte ,,Gute Bera-
tung und niitzliche Hinweise zur Verbesserung
der Pflegesituation®, ,Eingehen auf die indivi-
duelle Pflegesituation® und die ,,Erreichbarkeit
unseres Medizinischen Dienstes bei Riickfra-

gen“.
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7. MaBnahmen

Vorgehen bei der Ableitung von
VerbesserungsmaBnahmen

Die Herausforderung bei der Erarbeitung von
VerbesserungsmalRnahmen liegt grundsatzlich

darin, festzulegen, welche Ergebnisse als befrie-

digend oder unbefriedigend zu werten sind. Ei-
ne gezielte Analyse der Ursachen und Einfluss-
faktoren ist die Basis fiir nachhaltig wirksame
VerbesserungsmalRnahmen.

Der Medizinische Dienst Baden-Wiirttemberg

geht hierbei strukturiert vor:

 Aufarbeiten der Ergebnisse (und der Kom-
mentare der Befragten) und Zusammenfas-
sung der dabei identifizierten Themenfelder

+ Feststellen von hinter den Ergebnissen lie-
genden moglichen Ursachen, Einflussfakto-
ren und Motiven fiir die identifizierten The-
menfelder

» Herausarbeiten der vom Medizinischen
Dienst beeinflussbaren Hauptfaktoren und
Priifen auf gegebenenfalls bestehende Wech-
selwirkungen

+ Setzen von Prioritdten und Festlegen, welche
der Faktoren mit Blick auf die erwartete Er-
gebniswirkung und den erwarteten Aufwand
vorrangig durch MaRnahmen verstarkt oder
verringert bzw. abgestellt werden sollen (so-
fort, mittel-, langfristig)

« Formulieren konkreter VerbesserungsmaR-
nahmen und Grobplanung des weiteren Vor-
gehens

Unter Beriicksichtigung dieser grundsatzlichen
methodischen Uberlegungen hat der Medizini-
sche Dienst Baden-Wiirttemberg die nachfolgen-
den MalBnahmen aus der Versichertenbefragung
abgeleitet.

Ausgewdhlte Verbesserungsmaf-
nahmen

Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes bei
Riickfragen

Bei diesem Aspekt ist zu beriicksichtigen, dass
sich das Auftragsvolumen und die damit verbun-
dene Anzahl an Telefonaten kontinuierlich er-
héht haben.

Auch wenn wir unsere Erreichbarkeit in der Ver-
gangenheit bereits auf unterschiedlichen We-
gen verbessert haben, méchten wir die Dienst-
leistungsqualitdt in diesem Bereich weiter aus-
bauen.

Die Versicherten zeigen auf, dass der Medizini-
sche Dienst Baden-Wiirttemberg fiir sie schwie-
rig zu erreichen war. Diese Riickmeldung sehen
wir daher auch kiinftig als ein wichtiges Hand-
lungsfeld an, weil im Kontakt zwischen Versi-
cherten und Medizinischem Dienst zum Beispiel
offene Fragen geklart werden oder Termine und
Abldufe abgestimmt werden kdnnen.

Bereits seit langerem sind die Anrufe an allen
Standorten in Baden-Wiirttemberg durch so-
genannte zyklische Sammel-Telefonanschliisse
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besser gesteuert. Anruferinnen und Anrufer wer-
den automatisch zur ndchsten freien Servicemit-
arbeiterin oder zum ndchsten freien Servicemit-
arbeiter durchgestellt. Eine Optimierung der zy-
klischen Verteilung sowie der Ansagetexte hat
bereits zu einer Verbesserung der Erreichbarkeit
gefiihrt. Eine verbindliche Verfahrensanweisung
wird fortlaufend aktualisiert und um optimier-
te Losungen zur Erreichbarkeit der Pflegeteams
ergdnzt. Abgerundet werden diese MaBnahmen
durch Schulungen unserer Servicemitarbeiterin-
nen und -mitarbeiter.

Versicherte und ihre Angehdrigen erreichen

uns auch per E-Mail, vollkommen unabhdngig
von den Servicezeiten und auf sicherem Daten-
weg (Ende-zu-Ende-Verschliisselung). Die Bear-
beitung eingehender E-Mails hat sich durch ein-
heitliche Vorgaben und technische Unterstiit-
zung verbessert.

AuBerdem kénnen Versicherte bzw. deren An-
gehorige liber ein Kontaktformular auf unse-
rer Homepage den bereits geplanten Begutach-
tungstermin schnell und einfach absagen.

Zudem steht das sogenannte ,Versicherten-
portal®“ zur Verfiigung, liber welches Versicher-
te bzw. deren Pflegepersonen und inzwischen
auch Pflegeeinrichtungen, angeforderte Unterla-
gen datenschutzkonform an den Medizinischen
Dienst Baden-Wiirttemberg iibermitteln kdnnen.

In diesem Jahr werden dariiber hinaus unter
Einbezug von Vorschldagen aus den Pflegeteams

Konfigurationsmoglichkeiten einer neuen Tele-
fonanlage spezifiziert, mit dem Ziel, die telefo-
nische Erreichbarkeit zukiinftig weiter zu ver-
bessern.

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation
der Versicherten

Hier signalisieren die personlich und telefo-
nisch begutachteten Versicherten ihr Anlie-
gen, dass ihre individuelle Pflegesituation um-
fassend und eingehend gewiirdigt wird. Dabei
muss davon ausgegangen werden, dass in je-
der Pflegesituation unterschiedliche Inhalte fiir
die Betroffenen prioritdr sein konnen. Die Be-
gutachtung basiert auf verbindlichen Richtlini-
en, die die Gutachterinnen und Gutachter bei ih-
rer Arbeit beachten miissen. Es gilt, eine Viel-
zahl an Punkten und Aspekten zu priifen, um zu
einem nachvollziehbaren und transparenten Er-
gebnis zu kommen. Fiir pflegebediirftige Men-
schen oder deren Angehdrige ist es hingegen
wichtig, im Rahmen der Begutachtung ihre oft
sehr belastende Lebenssituation darzustellen.

Daher zeigen sich die Befragten wenig zufrie-
den, wenn sich die Gutachterinnen und Gutach-
ter zu sehr an der Struktur des Formulargutach-
tens orientieren. Wir achten deshalb darauf,
dass die Begutachtung stets mit den Fragen be-
ginnt, die fiir Versicherte und fiir ihre aktuelle
Situation am wichtigsten sind. Mit offenen Fra-
gen werden die Betroffenen ermuntert, ihre Le-
benssituation zu schildern. Wir legen groBRen
Wert darauf, dass pflegebediirftige Menschen
und ihre Angehdrigen die fiir sie wichtigen
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Punkte in einer der Begutachtungssituation an-
gemessenen Form besprechen kdnnen.

Bringen pflegebediirftige Menschen und ihre
Angehdrigen Aspekte ein, die fiir sie einen ho-

hen Stellenwert haben, jedoch fiir die Begutach-

tung nicht relevant sind, werden diese dennoch

von unseren Gutachterinnen und Gutachtern ge-

wiirdigt.

Diese Form der Orientierung an den Bediirf-
nissen der Versicherten und ihrer Angehorigen
wird als Grundhaltung intensiv kultiviert und
vorgelebt ,in den regelmadBigen Fort- und Wei-
terbildungen zur Kommunikation gezielt ge-
schult und - wo erforderlich - auch zum Ge-
genstand individueller Coaching-MaBnahmen
gemacht. Zudem wird dieser Aspekt in der Ein-
arbeitung neuer Gutachterinnen und Gutachter
gezielt thematisiert. Zukiinftig werden Kommu-
nikationstrainings in einem Qualifizierungskon-
zept eine noch stdrkere Rolle spielen.

Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Ver-
besserung der Pflegesituation

Uber zwei Drittel der pflegebediirftigen Men-
schen werden zuhause versorgt, wiederum zwei
Drittel davon werden ausschlieBlich von Ange-
horigen oder sozial Nahestehenden gepflegt.

Die Belastung durch die Pflegesituation gefdhr-

det haufig auch die Gesundheit der Pflegeperso-

nen.

Eine individuelle Beratung kann zur Starkung
der pflegenden Angehdrigen und zur Stabilisie-
rung des hduslichen Pflegesettings beitragen.
Da eine solche Beratung den Auftrag des Medi-
zinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg iiber-
steigt, arbeiten wir strukturiert mit den Pfle-
gekassen zusammen. Dies ermoglicht uns, eine
Pflegeberatung zu initiieren, wenn Angehdori-
ge einen Beratungs- oder Informationsbedarf
auBern oder eine Belastungssituation deutlich
wird.

Der Beratungsbedarf hat sich moglicherweise
auch durch die Corona-Pandemie verstarkt.

Unsere Gutachterinnen und Gutachter weisen
daher gezielt auf die Beratungsangebote der
Pflegekassen und weiterer Ansprechpartnerin-
nen und Ansprechpartner hin.

Wir befdhigen die Gutachterinnen und Gutach-
ter durch regelmdBige Fortbildungen zu prdven-
tiven Empfehlungen, zu Heilmittel- und Reha-
bilitationsempfehlungen, zur Empfehlung von
Hilfsmitteln und wohnumfeldverbessernden
MaBnahmen und zur Verbesserung der Pflegesi-
tuation, unserem allgemeinen Beratungsauftrag
nachzukommen.
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8. Zahlen, Daten, Fakten

Riicklaufquote

Verschickte Fragebdgen 2022

> 3.262 nach Hausbesuch

| 2.049 nach telefonischer Begutachtung I

Riicklauf (Stand 15.02.2023)

K 1.544 nach Hausbesuch =47,3%

| 752 nach telefoniscr‘er Begutachtung =36,7%

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen maglich

8,8 % 9,1 %
keine Angaben keine Angaben
2,8% . | 2,5% . |
gesetzliche ‘ gesetzliche
Betreuungs- O Betreuungs- (@)
personen personen
— —
= =
| S | S
Hausbesuch kxj Telefonisch
37,3 % — 51,1% 33,8% —
Pflegebediirftige Angehérige/ Pflegebediirftige

private
Pflegepersonen

\'
54,6 %
Angehdrige/
private
Pflegepersonen
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(=

Begutachtung im Hausbesuch

Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C
der Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtung im Hausbesuch

Gesamtzufriedenheit o
teilweise

mit der Pflegebegutachtung zufrieden unzufrieden

zufrieden

(Basis: Alle Befragten n = 1544)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit

der Begutachtung durch den
Mediziﬁischen Digenst Baden-Wiirttem- 87’0 % 9’6 % 3’4 %
berg?

) 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 87,7% | 11,3% | 09% | 78,6% | 18,7% | 2,7 %

Information durch Faltblatt und An-

schreiben 83,2% | 154% | 1,46% | 782% | 19,7% | 2,1%

Erreichbarkeit des Medizinischen
Dienstes Baden-Wiirttemberg bei 752% | 179% | 6,9% | 79,5% | 14,6 % | 59 %
Riickfragen

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An-
sprechpartner des Medizinischen
Dienstes Baden-Wiirttemberg

92,7% | 59 % 1,4% | 93,8% | 48% | 1,3%

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

Begutachtung im Hausbesuch

. Zufriedenheit Wichtigkeit
Fragenbereich B: Damit waren die Befragten ... | Dies ist fiir die Befragten ...
Kontakt zur Gutachterin oder zum
Gutachter teilweise | un- teilweise | un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig | wichtig | wichtig

Eintreffen im angekiindigten Zeitraum |96,1% |2,9 % 1,0 % 87,0% [(119% |1,1%

Angemessene Vorstellung 95,7% |3,7% 0,6 % 86,3% [(123% (1,4%

Verstandliche Erkldrung des Vorgehens | 88,7 % | 9,0 % 2,3 % 94,5% |51% 0,4 %

Eingehen auf die individuelle

o, o, o, [o) [s) (o)
Pflegesituation 83,2% [11,1% |57 % 95,6 % (4,0% |0,4%

Eingehen auf die bereitgestellten

o) o) o) o) o, o)
Versichertenunterlagen 843% |113% |4,4% |(875% |11,5% [0,9%

Geniigend Zeit, um die fiir die

Versicherten wichtigen Punkte zu 87,3% [9,2% 35% 94,4% |51% 0,5 %
besprechen

. Zufriedenheit Wichtigkeit
Fragenbereich C: Damit waren die Befragten ... | Dies ist fiir die Befragten ...
Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin
oder des Gutachters teilweise | un- teilweise | un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig | wichtig | wichtig

Respektvoller und einfiihlsamer

Umgang mit den Versicherten 9L7% | 63% 20% | 94,5% | 51% 0,3 %

Kompetenz der Gutachterin oder des

[o) 0, o, 0, o, o
Gutachters 9,4% | 6,5% | 21% | 954% | 43% | 03%

Verstandliche Ausdrucksweise der

o, o, o, o, o, o,
Gutachterin oder des Gutachters 91.8% | T7.0% 1,2% 1 955% | 4,2% 0,3 %

Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin

(o) (o) (o) (o) (o) o,
oder des Gutachters 91,9% | 6,1% 20% | 93,5% | 6,0% | 0,5%

Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 76,8% | 172% | 6,0% | 90,2% | 9,1% | 0,7 %
Pflegesituation
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Telefonische Begutachtung

Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C der
Versichertenbefragung zur telefonischen Pflegebegutachtung

Gesamtzufriedenheit mit der o
teilweise

telefonischen Pflegebegutachtung zufrieden unzufrieden

zufrieden

(Basis: Alle Befragten n = 752)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit

der Begutachtung durch den
Medizinischen Dienst Baden-Wiirttem- 82,7 % 10,2 % 7,0 %
berg?

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

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig | wichtig | wichtig

Verstandlichkeit des Anmelde-

o, o, o, o, o, o,
schreibens zur Begutachtung 856% | 122% | 2,2% | 80,0% | 18,5% | 1,4%

Information durch Faltblatt und An-

schreiben 83,2% | 14,6% | 23% | 81,0% | 179% | 1,1%

Erreichbarkeit des Medizinischen
Dienstes Baden-Wiirttemberg bei 709% | 19.8% | 93% | 83,4% | 122% | 4,4%
Riickfragen

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An-
sprechpartner des Medizinischen
Dienstes Baden-Wiirttemberg

91,8% | 6,2% 20% | 957% | 4,2% | 0,2%

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

. Zufriedenheit Wichtigkeit
Fragenbereich B: Damit waren die Befragten ... | Dies ist fiir die Befragten ...
Telefonischer Kontakt zur Gutachterin
oder zum Gutachter teilweise | un- teilweise | un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig | wichtig | wichtig

Telefonat im angekiindigten Zeitraum |[91,0% |6,3 % 2,7 % 91,3% [8,2% 0,5 %

Angemessene Vorstellung 93,9% |4,4% 1,7 % 857% [13,2% (1,1%

Verstandliche Erkldarung des Vorgehens | 87,8 % | 9,7 % 2,5 % 923% |7,4% 0,4 %

Eingehen auf die individuelle

0, o, 0, o, o, o,
Pflegesituation 78,5% |14,0% |7,46% [959% |[4,0% |0,2%

Bestehen einer guten, verstandlichen

Telefonverbindung 91,6 % |6,5% 1,9% 93,5% |57% 0,9 %

Hinzuziehen weiterer anwesender

Personen zum Telefonat 87,4% |75% 51% 83,5% |11,2% (53 %

Geniigend Zeit, um die fiir die

Versicherten wichtigen Punkte zu 83,3% [10,8% [5,9% 94,3% |5,6% 0,2%
besprechen

. Zufriedenheit Wichtigkeit
Fragenbereich C: Damit waren die Befragten ... | Dies ist fiir die Befragten ...
Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin
oder des Gutachters teilweise | un- teilweise | un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig | wichtig | wichtig

Respektvoller und einfiihlsamer

o, o, o, o, o, o,
Umgang mit den Versicherten 89.7% | 84% 1,9% | 93.7% | 58% 0,5 %

Kompetenz der Gutachterin oder des

0, 0, 0, 0, 0, 0,
Gutachters 89,2% | 79% | 29% | 96,1% | 3,7% | 0,2%

Verstdndliche Ausdrucksweise der

Gutachterin oder des Gutachters 89.6% | T7.8% 2,6% | 959% | 3.5% 0,7 %

Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin

o, o) (o) o, o) [o)
oder des Gutachters 89,6% | 7,7% 27% | 92,0% | 7,4% | 0,5%

Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 72,8% | 19,1 % 81% |90,9% | 84% | 0,7%
Pflegesituation
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Uber drei Jahrzehnte Kompetenz,
Erfahrung, Qualitdt - fiir unser
Gesundheitswesen

Der Medizinische Dienst Baden-Wiirttemberg ist
der organisatorisch selbststandige und fachlich

unabhdngige sozialmedizinische Beratungs- und

Begutachtungsdienst fiir die gesetzliche Kran-
ken- und Pflegeversicherung. Seit der Griindung
1990 ist die Hauptverwaltung in Lahr/Schwarz-
wald angesiedelt. 11 Beratungs- und Begutach-

tungszentren sowie 6 Beratungsstellen garantie-
ren eine fldchendeckende Versorgung fiir Baden-

Wiirttemberg.

Etwa 1.500 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
engagieren sich bei uns — darunter Arztinnen
und Arzte nahezu aller Fachrichtungen, Pflege-
fachkrafte, Fachkrafte fiir Kodierpriifung sowie
weitere Heilberufe.

Kontinuierliche Fort- und Weiterbildung tragen
entscheidend zur Qualitat unserer Arbeit bei.
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Q/Medizinischer Dienst
Baden-Wiirttemberg

Befragung zur persdnlichen Pflegebegutachtung 2022
1. Bitte teilen Sie uns mit, wer diesen Fragebogen ausfillt:

pflegebedirftige Person 0 Angehbriger/private Pilegeperson 0 gesetzliche Betreuungsperson

Gesamtzufriedenheit
2. Wie zufrieden waren Sie | mit der Beg h durch den Medizinischen Dienst?
zufrieden O teilweise zufrieden O unzufrieden

Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Damit war ich ...
teilweise  un
aufrieden qufiieden mufrieden
3. pfanden Sie das |desch

zur B h als gut ﬁ o o

4. Fihlten Sie sich vom Medizinischen Dienst e} ﬁ
o

o

Dies ist filr mich ..

. durch Faltblatt u. Anschreiben gut informiert?
5. Konnten Sie den Medizinischen Dienst bei
_Ruckfragen einfach erreichen? ______
6. Waren die Ansprechpersonen des Medizinischen
Dienstes freundlich und hilfsbereit?

o
O 1o
o

Der personliche Kontakt
Damit war ich ...

teilweise un-
zufrieden qufrieden qufrieden
7. Traf die Gutachterin oder der Gutachter im
o O

angekundigten Zeitraum bei lhnen ein?
8. Stellite sich Ihnen die Gutachterin oder der
Gutachter angemessen vor?
9. Erklarte die Gutachterin oder der Gutachter
__ das Vorgehen gut und verstindlich?
10, Ging die Gutachterin oder der Gutachter ausreichend
___auf Ihre individuelle Pflegesituation ein?
g
___suflhre bersitgestsliten Unterlage
12. Hatten Sie genlgend Zeit, um die
wichtigen Punkte mit der Gutachterin
oder dem Gutachter zu besprechen?

0o ooolo

® W% 0 RO

Bitte wenden

Befraging rur personichen Slegebing:tachiung in der Wauslichket Naesdirinisehar Dlenst laden-Wistlamberg




QiMedizinischer Dienst
Baden-Wiirttemberg

Medizinischer Dienst Baden-Wiirttemberg

Ahornweg 2

77933 Lahr/Schwarzwald
Telefon 07821 938-0
Telefax 07821 938-1200
info@md-bw.de
www.md-bw.de
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