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

lese-Anwendungen (auch
Screenreader genannt) fiir blinde

: .. . und sehbehinderte Personen vor-
Aus Falrantwortung fiir Ihre Gesundheit lesen. Ebenso Grafiken, Dia-

gramme und Bilder, die
nicht im Text erlautert
werden.

Versichertenbefragung zur
Pflegebegutachtung des
Medizinischen Dienstes Bayern 2025
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Vorwort 3

Nochmals gesteigerte
Zufriedenheit trotz
steigender Auftragszahlen

Der Medizinische Dienst Bayern fiihrte 2025 mit
453.407 Pflegebegutachtungen deutlich mehr
Auftrdge als im Vorjahr durch, um Versicherten
schnellen Leistungszugang zu bieten. Zur Quali-
tatssicherung bewerten ausgewdhlte Versicherte
seit 2014 den Ablauf und das Personal anonym
per Fragebogen.

Das wichtigste Ergebnis aus den Auswertungen
der Fragebogen ist erneut eine Bestatigung, dass
die Gutachterinnen und Gutachter des Medizini-
schen Dienstes Bayern sensibel, wertschdtzend
und respektvoll mit der herausfordernden Begut-
achtungssituation umgehen und den hohen Er-
wartungen der Versicherten und deren Angehdéri-
gen entsprechen kénnen.

Trotz weiter steigender Auftragszahlen konnte die
Zufriedenheit der pflegebediirftigen Menschen
und deren Angehorigen mit der persdnlichen Pfle-
gebegutachtung von 82,5 Prozent im Jahr 2024 auf
nun 84,4 Prozentim Jahr 2025 gesteigert werden.
Entsprechend konnte der Anteil der Personen, die
teilweise zufrieden sind, von 10,8 auf 10,2 Prozent
und der Anteil der Unzufriedenen von 6,8 auf nur
noch 5,4 Prozent gesenkt werden.

Da die Zufriedenheit der pflegebediirftigen Men-
schen und deren Angehdrigen stark von der per-
sonlichen Betreuung und Beratung der Gutachte-
rinnen und Gutachter abhdngt, liegen die Werte

fiir die telefonische Begutachtung geringfiigig
niedriger.

Personlich kenne ich keine andere Befragung, bei
derinfast allen Bereichen so exzellente Ergebnisse
erzielt werden. Gerade in dem so sensiblen Bereich
der Pflegebegutachtung sind fiir uns als Medizini-
scher Dienst Bayern die Zufriedenheitswerte von
zum Teil bis iiber 97 Prozent fiir die Termintreue,
angemessene Vorstellung, Erklarung des Vorge-
hens, Gesprachsfiihrung, Vertrauenswiirdigkeit
und vor allem fiir den respektvollen und einfiihl-
samen Umgang ein herausragendes Kompliment
fiir unsere Gutachterinnen und Gutachter.

Im Namen der Versicherten und deren Angehd-
rigen mochte ich mich daher bei unseren iiber-
aus engagierten, kompetenten und empathischen
Kolleginnen und Kollegen fiir ihren Einsatz zum
Wohl der Versicherten bedanken. Gemeinsam
werden wir uns auch weiterhin taglich dafiir ein-
setzen, dass die Leistungen der Pflegeversiche-
rung nach objektiven Kriterien allen Versicherten
zu gleichen Bedingungen zugutekommen.

Prof. Dr. Claudia Wéhler
Vorstandsvorsitzende
Medizinischer Dienst Bayern
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Die wichtigsten Ergebnisse

auf einen Blick

Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Gefragt wurde nach der Zufriedenheit der versicherten Perso-
nen mit den allgemeinen Informationen iiber die Pflegebegut-
achtung des Medizinischen Dienstes Bayern. Fragen zum An-
meldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlich-
keit bei Riickfragen wurden bewertet. 86,6 Prozent der nach
Hausbesuch befragten Personen waren mit diesem Bereich zu-
frieden. Bei den im strukturierten Telefoninterview befragten
Personen zeigten sich 83,3 Prozent zufrieden.

Der Kontakt

Es wurde nach dem direkten Kontakt der versicherten Per-
sonen mit der Gutachterin oder dem Gutachter des Medizini-
schen Dienstes Bayern gefragt. Fragen zum Auftreten und das
Eingehen auf die persdnliche Situation wurden bewertet. Mit
einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 87,7 Prozent wa-
ren die im Hausbesuch begutachteten und im Anschluss be-
fragten Personen mit dem Kontakt zufrieden. 88,7 Prozent der
befragten Personen, bei denen die Begutachtung durch ein
strukturiertes Telefoninterview erfolgte, zeigten sich in die-
sem Bereich zufrieden.

CE CC

86,6 %

83,3 %

87,7 %

88,7 %
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Die Gesprdchsfiihrung

Es wurde danach gefragt, wie die Gutachterin oder der Gut-
achter des Medizinischen Dienstes Bayern das Gesprdch ge-
fiihrt hat. Bewertet wurden Fragen zum Einfiihlungsvermdgen
und zum fachlichen Inhalt der Begutachtung. Mit einer durch-
schnittlichen Zufriedenheit von 86,9 Prozent waren die im
Hausbesuch begutachteten und im Anschluss befragten Perso-
nen mit der Gesprichsfiihrung zufrieden. Ahnlich bewerteten
auch 86,0 Prozent der befragten Personen, bei denen die Be-
gutachtung durch ein strukturiertes Telefoninterview erfolgte.

Gesamtzufriedenheit

Die bundesweite Versichertenbefragung iiber die Pflegebegut-
achtung des Jahres 2025 zeigt, dass 84,4 Prozent der befrag-
ten Personen mit der Begutachtung im Hausbesuch zufrieden
waren. Das trifft auch auf 80,9 Prozent der befragten Perso-
nen zu, bei denen die Begutachtung durch ein strukturiertes
Telefoninterview stattfand.

CE CE

86,9 %

86,0 %

84,4 %

80,9 %
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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 schatzt die Pflege-
bediirftigkeit ein, bewertet die Pflegesituation
und stellt den Pflegegrad fest.

Fiir eine solche Pflegebegutachtung besuchen
speziell ausgebildete Pflegefachkrafte die versi-
cherte Person in ihrem Wohnumfeld oder nutzen
- je Fallkonstellation - fiir die Begutachtung ei-
ne alternative Begutachtungsart, wie etwa das
strukturierte Telefoninterview. Sie stellen fest,
wie selbststdandig der Alltag gestaltet werden
kann und wobei Unterstiitzung bendtigt wird.

Bei der Begutachtung gelten fiir die Gutachte-
rinnen und Gutachter des Medizinischen Diens-
tes verbindliche Richtlinien: die Begutachtungs-
Richtlinien?! sowie die Richtlinien zur Dienstleis-
tungsorientierung im Begutachtungsverfahren2.
Sie sind bundesweit einheitlich und kdnnen auf
der Internetseite des Medizinischen Dienstes
Bund unter www.md-bund.de eingesehen werden.

Die regelmdRige Befragung der Versicherten zu
ihrer 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
Dienstleistungsrichtlinien.

1 Richtlinien des Medizinischen Dienstes Bund zur Feststellung der Pflegebediirftigkeit

nach dem XI. Buch des Sozialgesetzhuches

2 Richtlinien des Medizinischen Dienstes Bund nach § 53d Absatz 1 Satz 1 SGB XI zur
Dienstleistungsorientierung im Begutachtungsverfahren nach § 17 Absatz 1c SGB XI
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2. Methodik und Zielsetzung

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 Situa-
tion bewusst. Damit die Begutachtung nicht als
zusatzliche Belastung empfunden wird, ist eine
verstandnisvolle, respektvolle und individuelle
Vorgehensweise unabdingbar.

Die Befragung als Grundlage fiir
Verbesserungen

Wie zufrieden die Versicherten mit der Begutach-
tung sind und welche Kriterien dabei besonders
wichtig erscheinen, wird durch die Befragung
ermittelt. Die Ergebnisse zeigen auch, an wel-
chen Punkten — wenn moglich — starker auf die Be-
diirfnisse der begutachteten Personen und ihrer
An- und Zugehorigen eingegangen werden soll-
te und geben wertvolle Hinweise darauf, wie sich
der Medizinische Dienst kiinftig noch dienstleis-
tungsorientierter zeigen kann.

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 aus-
geschlossen werden, dass sich dieser Aspekt auch
auf die Bewertung der Begutachtung durch den
Medizinischen Dienst auswirkt.

Umsetzung der Befragung

Die Versichertenbefragung zur Pflegebegutach-
tung erfolgt bundesweit einheitlich, unabhéngig
und wird von einer externen wissenschaftlichen
Stelle (BQS Institut fiir Qualitdt & Patientensi-
cherheit GmbH) ausgewertet.

Innerhalb eines Monats nach ihrer Pflegebegut-
achtung erhalten die per Zufallsstichprobe ausge-
wahlten Versicherten einen Fragebogen, dazu ein
erlduterndes Anschreiben und einen adressierten
und frankierten Riickumschlag.

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgt
freiwillig und anonym. Die befragten Personen
senden die ausgefiillten Fragebdgen direkt an die
externe wissenschaftliche Stelle, die die Antwor-
ten erfasst und nach einheitlichen MaBstdben sta-
tistisch auswertet. Die so ermittelten Daten bil-
den die Grundlage fiir den vorliegenden Bericht.

Die Fragebogen 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 Pflegebegutachtung nach den
Begutachtungs-Richtlinien.
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Ablauf der Versichertenbefragung

Gezielte MaBnahmen zur Verbesserung
der Dienstleistungsorientierung in
der Pflegebegutachtung

Jahrliche Darstellung der

Ergebnisse im Bericht des

MD iiber die Versicherten-
befragung

Neutrale statistische Auswertung
der bis zum Stichtag eingegange-
nen Antworten

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)

Pflegebegutachtung

Fragebogenversand an
zuféllig ausgewahlte begut-
achtete Personen

Befragung der
begutachteten Person

Freiwillige Beantwortung
ohne Riickschluss auf die
begutachtete Person

Externe wissen-
schaftliche Stelle

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

3. Gesprachsfiihrung 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 kénnen alternativ oder unter-
stiitzend auch An- und Zugehorige, private Pfle-
gepersonen sowie gesetzliche Betreuungsperso-
nen den Fragebogen ausfiillen.
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3. StichprobengroBe und Riicklauf

Stichprobenumfang

Die StichprobengroRe fiir die Versichertenbefra-
gung zur Pflegebegutachtung 2025 umfasst 2,5
Prozent der Begutachtungen des Vorjahres mit
personlicher Befunderhebung. Diese Vorgabe ent-
spricht den fiir das Berichtsjahr geltenden Richt-
linien zur Dienstleistungsorientierung im Begut-
achtungsverfahren.

Im Jahr 2024 wurden insgesamt 186.055 Begut-
achtungen im Hausbesuch und 18.866 durch ein
Telefoninterview durchgefiihrt. Daraus resultier-
te, dass fiir die Versichertenbefragung 2025 min-
destens 4.651 im Hausbesuch begutachtete Per-
sonen im Anschluss an ihre Begutachtung einen
Fragebogen zugesandt bekommen sollten. Bei der
Befragung von mit Telefoninterview begutachte-
ten Personen, wurde die Mindestversandvorga-
be in Bezug auf die eigentlichen Stichprobengro-
Be angepasst und auf 1.400 erhdht, um fundier-
te Ergebnisse erhalten zu kdnnen.

Riicklauf

Verschickte Fragebogen 2025

Versand und Riicklauf von
Fragebogen

Der Medizinische Dienst Bayern hat 4.686 Fra-
gebogen an Personen versendet, die im Zeitraum
vom 1. Januar bis zum 31. Dezember 2025 im
Hausbesuch begutachtet wurden. Bis einschlieB-
lich 15. Januar 2026 wurden davon 1.983 Fragebd-
gen ausgefiillt an die wissenschaftliche Auswer-
tungsstelle zuriickgesandt. Dies entspricht einer
Riicklaufquote von 42,3 Prozent.

An Personen, die im oben genannten Zeitraum
durch ein strukturiertes Telefoninterview begut-
achtet wurden, hat der Medizinische Dienst Bay-
ern 1.602 Fragebdgen versendet. Zum Stichtag
wurden davon 538 Fragebdgen zuriickgesandt,
was einer Riicklaufquote von 33,6 Prozent ent-
spricht.

D>

Rl 1602 |
Riicklauf (Stand 15.01.2026)

P] «
52 <« MM = 33.6%

1.983

=42,3%

. Begutachtung im Hausbesuch

. Begutachtung durch Telefoninterview
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4. Ergebnisse

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

Begutachtung im Hausbesuch Begutachtung durch Telefoninterview
5,4 % 7,4 %
10.2 9 unzufrieden unzufrieden
0,2 % 11,7 %
teilweise zufrieden \ teilweise zufrieden \

N\

N
84,4 %
zufrieden

80,9 %
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 (84,4 Prozent zufrieden) als
auch beim Telefoninterview (80,9 Prozent zufrie-
den) hoch. Teilweise zufrieden waren 10,2 Pro-
zent der im Hausbesuch und 11,7 Prozent der
durch das Telefoninterview begutachteten Per-
sonen. Unzufrieden mit der Pflegebegutachtung
im Hausbesuch waren 5,4 Prozent; mit der Begut-
achtung durch das Telefoninterview 7,4 Prozent.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die detaillierten Ergebnis-
se zur Zufriedenheit der befragten Personen dar-
gestellt. Zusdtzlich ermittelt wurde, wie wichtig
den befragten Personen die entsprechenden Kri-
terien sind. Eine grafische beziehungsweise ta-
bellarische Darstellung samtlicher Befragungser-
gebnisse erfolgt zusammenfassend am Ende des
Berichtes.
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Fragenbereich A: Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Mit der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der
Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner wa-
ren 91,4 Prozent der im Hausbesuch und 92,3 Pro-
zent der durch ein Telefoninterview begutachte-
ten Personen zufrieden.

Bei der Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens
vermerkten 90,0 Prozent der Befragten mit Haus-
besuch, dass sie zufrieden seien, bei Personen mit
Telefoninterview waren es 82,8 Prozent.

Q

Ebenfalls zufrieden zeigten sich die Befragten
mit 85,5 Prozent (Hausbesuch) bzw. 81,7 Prozent
(Telefoninterview) mit den zur Verfiigung gestell-
ten Informationen rund um das Begutachtungs-
verfahren.

Mit der Erreichbarkeit des Medizinischen Diens-
tes Bayern bei Riickfragen waren 79,4 Prozent der
befragten Personen zufrieden, die im Hausbesuch
begutachtet wurden. Bei den Personen mit Tele-
foninterview waren es 76,6 Prozent.

= @ )
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Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
des Medizinischen Dienstes

63% 2% 55% 2%
teilweise zufrieden L\mzufrleden teilweise zufrieden L‘mzufrleden
\ \

AN
91,4 % 92,3 %
zufrieden zufrieden

Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

1,0 % 2,1%
unzufrieden 15,1 % unzufrieden
\ | teilweise zufrieden |

\

9,1 %
teilweise zufrieden

90,0 % 82,8 %
zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o o .
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Informationen durch Faltblatt und Anschreiben

1,1% 2,7 %
13,4 % unzufrieden o unzufrieden
teilweise zufrieden | S 15.’6 % \
, teilweise zufrieden

N\

85,5 % 81,7 %
zufrieden zufrieden

Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes bei Riickfragen

4,2 % 6,1 %
unzufrieden unzufrieden
0,
16,4 % ,, \ 17,4 % \ -

teilweise zufrieden

teilweise zufrieden
\ y ///

79,4 % 76,6 %
zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien O O .
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Fragenbereich B: Der personliche Kontakt

Die hochsten Zufriedenheitswerte der gesamten
Befragung mit iiber 97 Prozent erreichten die Ter-
mintreue und die angemessene Vorstellung der
Gutachterin oder des Gutachters — und das fiir
beide Begutachtungsarten.

Zufrieden waren die Befragten auch mit der Erkla-
rung des Vorgehens bei der Begutachtung durch
die Gutachterin oder den Gutachter (85,6 Prozent
Hausbesuch, 87,6 Prozent Telefoninterview).

Bei der Frage, ob geniigend Zeit war, um die fiir
die Versicherten wichtigen Punkte zu besprechen
waren 85,9 Prozent der im Hausbesuch Begutach-
teten zufrieden; 84,4 Prozent waren es bei den
Personen mit 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 82,4 Prozent
der befragten Personen, 12,1 Prozent waren teil-
weise zufrieden und 5,5 Prozent unzufrieden.

Mit dem ,,Eingehen auf die individuelle Pflege-
situation“ waren bei der Begutachtung im Haus-
besuch 79,4 Prozent der Befragten zufrieden,
12,6 Prozent teilweise zufrieden und 8,0 Prozent
unzufrieden. Mit diesem Kriterium waren bei der
Begutachtung durch ein Telefoninterview 78,8
Prozent zufrieden, 12,9 Prozent teilweise zufrie-
den und 8,3 Prozent unzufrieden.

B)& b © & §

%)
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Eintreffen der Gutachterin oder des

Gutachters im angekiindigten Zeitraum Telefonat im angekiindigten Zeitraum
. 0,8 % . 1,0 %
i unzufrieden 1,5 % unzufrieden

teilweise zufrieden teilweise zufrieden

| |

97,2 % 97,5 %
zufrieden zufrieden

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

1,2 % 2,3 %
3,3% unzufrieden 2,7 % unzufrieden
teilweise zufrieden teilweise zufrieden
| /|
N =527
AN N
95,5 % 95,1 %
zufrieden zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien .
von 100 Prozent abweichen. O Hausbesuch O Telefonisch
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Verstandliche Erklarung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter

3,7% 2,9 %
10,8 % unzufrieden 9,5 % unzufrieden
teilweise zufrieden \ teilweise zufrieden \
\ \

N N

85,6 % 87,6 %

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

4,2 % 5,7 %
9,9 % unzufrieden 10,0 % unzufrieden
\ \
N =512
N N

85,9 % 84,4 %

zufrieden zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien .
von 100 Prozent abweichen. o Hausbesuch o Telefonisch
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Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen der Versicherten

5,5 %
12,1% unzufrieden
teilweise zufrieden \

82,4 %
zufrieden

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation der Versicherten

8,0 % 8,3 %
unzufrieden unzufrieden
12,6 % \ 12,9 % \

teilweise zufrieden
N

teilweise zufrieden
N

N

79,4 % 78,8 %

zufrieden zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien O 0 .
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Fragenbereich C: Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder

des Gutachters

Mit der Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder
des Gutachters waren die Befragten grundsatzlich
zufrieden. Das zeigt sich sowohl bei den Zufrie-
denheitswerten zur verstandlichen Ausdruckswei-
se als auch zum respektvollen und einfiihlsamen
Umgang: Hier wurde jeweils eine Zufriedenheit
von mindestens 89,0 Prozent in beiden Begut-
achtungsarten erreicht.

Auch die Zufriedenheitswerte in Bezug auf die
Vertrauenswiirdigkeit (89,8 Prozent bei der Be-
gutachtung im Hausbesuch, 88,7 Prozent bei der
Begutachtung durch Telefoninterview zufrieden)
sowie zu der Kompetenz der Gutachterinnen und

Gutachter (89,2 Prozent bei der Begutachtung im
Hausbesuch, 88,3 Prozent bei der Begutachtung
durch Telefoninterview zufrieden) bringen dhnli-
che Ergebnisse hervor.

Beim Kriterium ,,Beratung und Hinweise zur Ver-
besserung ihrer Pflegesituation* zeigten die Zu-
friedenheitswerte der Befragten Folgendes: Im
Hausbesuch waren hier 76,5 Prozent zufrieden,
15,5 Prozent teilweise zufrieden und 8,0 Prozent
unzufrieden. Bei der Begutachtung durch ein Te-
lefoninterview waren 72,8 Prozent zufrieden, 17,7
Prozent teilweise zufrieden und 9,4 Prozent un-
zufrieden.

rel

O
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Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

0, 0,
8.3 % 2,3 A>. 7.8 % 2,1% .
. ; unzufrieden . . unzufrieden
teilweise zufrieden teilweise zufrieden
v \
N =516
AN AN
89,4 % 90,1 %
zufrieden zufrieden
Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten
3,4 % 2,9 %
A .7’3 i unzufrieden o ,7’3 % unzufrieden
teilweise zufrieden teilweise zufrieden
| |
b \
N =519
AN N
89,3 % 89,8 %
zufrieden zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien .
von 100 Prozent abweichen. O Hausbesuch O Telefonisch
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Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters

3,4% 3,5%

0,
o 6.’8 i unzufrieden 7.8 % unzufrieden
teilweise zufrieden teilweise zufrieden

\

\

89,8 % 88,7 %
zufrieden zufrieden

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

o 3,4% o 2,9 %
. 3% unzufrieden I ek unzufrieden
teilweise zufrieden teilweise zufrieden

g N

N
89,2 % 88,3 %
zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o O .
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation

8,0 % 9,4 %
unzufrieden unzufrieden
15,5 % \ 17,7 % \
teilweise zufrieden teilweise zufrieden
N

N N

76,5 % 72,8 %

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:

(o

VW o B Y

Begutachtung im Hausbesuch

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

75,5% 23,6 %

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

74,4% 19,3 %
. ja . nein weiB nicht

Begutachtung durch Telefoninterview

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

19.5%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

77,9% 18,6 %

. ja nein weiB nicht

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

— 0,9%

—6,3%

—1,0%

—3,5%
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Begutachtung im Hausbesuch

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
(695 Kommentare von 1.983 Befragten).

65,0 %

ohne
Kommentar —
N =1.288

SR ZY  nur Lob

35,0 % (S Lob & Kritik

A mit Kommentar
N = 695

42,6% nur Kritik

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

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
(237 Kommentare von 538 Befragten).

55,9 %
ohne

Kommentar
N =301

o

[
® O
.' 439 % B AN

Lob & Kritik

44,1 %
mit Kommentar

N=2
3 48,5%  nur Kritik

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

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 (840 Kommentare von 695 Befragten).

Alles bestens, alles okay, insgesamt (sehr) zufrieden

Zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

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

Keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent/nachvollziehbar (z. B.
Inhalt des Gesprdchs stimmt nicht mit dem Inhalt des Gutachtens iiberein)

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

Bereitgelegte Unterlagen nicht beriicksichtigt

zu wenig/mangelhafte Informationen {iber die Pflegebegutachtung/
mehr Tipps/bessere Beratung gewiinscht
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j 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 (276 Kommentare von 237 Befragten).

31,2 % Alles bestens, alles okay, insgesamt (sehr) zufrieden

a 24,9 % Wunsch nach Begutachtung im Hausbesuch

9,7 % Zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter
7,2 % Terminvereinbarung/-anderung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer
6,3 % Keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

4,2 % Zufrieden mit der Begutachtung/mit dem Ablauf/mit dem Prozess

eingehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis

2,5% Unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung/falsche Einstufung

u 3.8 % Detaillierter, individueller auf Pflegebediirftige und Angehorige
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5. Erkenntnisse

Aufgrund der hohen Riicklaufquote (siehe Kapitel
3) ermoglicht die Auswertung des umfangreichen
Datenmaterials reprdsentative Aussagen zur Zu-
friedenheit der befragten Personen und zu ihrer
Einschatzung, wie wichtig ihnen einzelne Kriteri-
en in der Pflegebegutachtung sind.

Die Ergebnisse zeigen insgesamt hohe Zufrie-
denheitswerte seitens der befragten Personen,
An- und Zugehorigen oder privaten Pflegeperso-
nen sowie gesetzlichen Betreuungspersonen mit
der Pflegebegutachtung durch den Medizinischen
Dienst Bayern. Dabei ist die Gesamtzufriedenheit
bei den befragten Personen nach einer Begutach-
tung im Hausbesuch im Vergleich zum Vorjahr ge-
ringfligig um 1,9 Prozent gestiegen, im Telefonin-
terview hat sie allerdings um 4,3 Prozent abge-
nommen, sodass die Gesamtzufriedenheitswerte
in den beiden Begutachtungsarten weiterhin na-
he beieinander liegen.

Bestdtigt werden diese guten Ergebnisse durch
die individuellen Riickmeldungen: Von allen frei
formulierten Riickmeldungen der im Hausbesuch
begutachteten Personen sind 44,2 Prozent (Tele-
foninterview 43,9 Prozent) positiv und lobend.
Insbesondere belegen die Riickmeldungen, dass
die befragten Personen mit den Gutachterinnen
und Gutachtern sowie mit dem Ablauf der Begut-
achtung sehr zufrieden sind.

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 Ergeb-

nissen der Vorjahre verglichen oder wenn weitere
Zusammenhadnge beriicksichtigt werden.

Aus den Ergebnissen der Befragung lassen sich
unter anderem folgende Erkenntnisse gewinnen:

1. Wirkte die Gutachterin oder der Gutachter auf
Sie kompetent?

Die Kompetenz der Gutachterinnen und Gutach-
ter wurde sowohlvon den im Hausbesuch als auch
von den mit Telefoninterview begutachteten und
im Anschluss befragten Personen, als wichtigs-
tes Kriterium eingestuft und erhielt bei der Be-
wertung hohe Zufriedenheitswerte. Die Zufrie-
denheitswerte in diesem Kriterium gingen im
Vergleich zum Vorjahr bei den Befragten nach
Begutachtung im Telefoninterview um 0,9 Prozent
leicht zuriick, wahrend sie im Hausbesuch um 0,2
Prozent zunahm.

2. Traf die Gutachterin oder der Gutachter im an-
gekiindigten Zeitraum bei Ihnen ein? Stellte
sich Ihnen die Gutachterin oder der Gutach-
ter angemessen vor?

Die Piinktlichkeit der Gutachterinnen und Gutach-
ter sowie ihre Vorstellung zu Beginn der Begut-
achtung erhielten wiederholt in beiden Begutach-
tungsarten die hdchsten Zufriedenheitswerte. Bei
den begutachteten Personen mit Telefoninterview
lautete die Frage: Erfolgte das Telefonat im ange-
kiindigten Zeitraum?

3. Ging die Gutachterin oder der Gutachter aus-
reichend auf Ihre individuelle Pflegesitua-
tion ein?

Die Beriicksichtigung derindividuellen Pflegesitu-

ation war vielen befragten Personen unabhdngig
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von der Begutachtungsart wichtig — die Zufrieden-
heit fiel im Vergleich zu anderen Kriterien jedoch
weniger hoch aus und hat sich im Vergleich zum
letzten Jahr im Telefoninterview um 1,9 Prozent
verringert, wahrend sie sich im Hausbesuch um
0,9 Prozent verbessert hat. Der Wunsch seitens
der befragten Personen nach mehr Individualitat
im Begutachtungsprozess wird deutlich.

4. 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. Dieses Krite-
rium erhielt jedoch in beiden Begutachtungsar-
tenim Vergleich zu den anderen Kriterien mit die
niedrigsten Zufriedenheitswerte. Die Erwartun-
gen an eine gute Beratung innerhalb der Pflege-
begutachtung sind seitens der begutachteten Per-
sonen - iiber den gesetzlichen Auftrag hinaus -
hoch. Dies wird auch in den freien Kommentaren
mit Aussagen wie ,,Bessere Erkldrung, was man
machen und wie man alles beantragen kann.“ oder

,Es ware schon, wenn die Gutachterin die weite-

ren Schritte erkldren kénnte und dazu noch Hin-

weise gibt* sichtbar.

5. 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 ausrei-

chend Zeit fiir die eigenen Belange bleibt, war vie-

len befragten Personen — insbesondere im Haus-
besuch - wichtig. Obwohl sich aus dieser Frage

hohe Zufriedenheitswerte ergaben, erkennt man
bei Vergleich der Ergebnisse den Wunsch nach
ausreichend Zeit innerhalb der Begutachtung,
dhnlich wie im Vorjahr.

6. Konnten Sie den Medizinischen Dienst Bayern
bei Riickfragen einfach erreichen?

Die Zufriedenheit in Bezug auf die Erreichbarkeit
des Medizinischen Dienstes Bayern hat sich im
Vergleich zur letzten Befragung im Hausbesuch
tiber zwei Prozent und im Telefoninterview um 0,2
Prozent deutlich verbessert. Im Vergleich zu ande-
ren Kriterien erhdlt dieses Kriterium aber weiter
niedrige Zufriedenheitswerte. Obwohl es gleich-
zeitig als weniger wichtig eingeschatzt wurde, gibt
es hier weiter ein Verbesserungspotenzial.

7. Riicklaufquote

Die Riicklaufquote in der bundesweiten Versicher-
tenbefragung ist im Vergleich zu anderen Befra-
gungen im Sozialwesen auf einem hohen Niveau.
Dennoch hat sie iiber die letzten Jahre stetig abge-
nommen: So lag die Riicklaufquote 2022 bei den
in Hausbesuch begutachteten und im Anschluss
befragten Personen iiber fiinf Prozent héher als
im Jahr 2025. Die Riicklaufquote bei den mit Te-
lefoninterview begutachteten Personen hat sich
um weniger als zwei Prozent im Vergleich zu 2022
verringert und liegt aktuell h6her, als die der Be-
fragung nach Hausbesuch.
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6. MaBBnahmen

Die Ergebnisse der Versichertenbefragung 2025
verdeutlichen — unter Beriicksichtigung moglicher
Ursachen und Einflussfaktoren — Ansatzpunkte
zur Weiterentwicklung des Begutachtungspro-
zesses mit dem Ziel, die Zufriedenheit der be-
gutachteten pflegebediirftigen Menschen zu er-
hohen. Dabei lassen sich verschiedene Schwer-
punkte identifizieren, von denen an dieser Stelle
drei stellvertretend genannt werden:

Pilotprojekte Praventive
Pflegeberatung

Die vergleichsweise niedrigere Zufriedenheit bei
den Kriterien ,,Eingehen auf die individuelle Pfle-
gesituation“ und ,,Beratung und Hinweise zur Ver-
besserungihrer Pflegesituation® zeigt den Wunsch
seitens der befragten Personen nach mehr Indivi-
dualitat im Begutachtungsprozess. In zwei Pilot-
projekten ,,Praventive Pflegeberatung® hat der MD
Bayern gezielt Versicherten, die aus Sicht der Gut-
achterinnen und Gutachter eine (sehr) hohe Be-
lastung und ein hohes Prdventionspotenzial ha-
ben, im Hausbesuch einen aktiven Riickruf durch
die Pflegeberatung Bayern angeboten, optional
sogar zum personlichen Wunschtermin. Das Be-
ratungsangebot verfolgt das Ziel, die individuelle
Pflegesituation moglichst von Anfang an optimal
zu gestalten, Belastungen praventiv zu reduzieren
oder zu verhindern. In den vielen hundert durch-
gefiihrten Pflegeberatungen wurden vor allem In-
formationen zu Leistungen nach Sozialgesetzbuch

(SGB) - Elftes Buch (XI), individuelle Informatio-
nen zur Pflegebegutachtung, eine ausfiihrlichere
Anschlussberatung sowie die Weitergabe indivi-
duell niitzlicher Kontaktdaten in der Region ver-
mittelt. Das sind genau die Leistungen und Infor-
mationen, die von den Gutachterinnen und Gut-
achternin der laufenden Pflegebegutachtung auch
aufgrund der gesetzlichen Vorgaben nicht geleis-
tet werden kénnen, aber von den Versicherten und
deren Angehdrigen gewiinscht sind. Detaillierte
Empfehlungen fiir eine mogliche Umsetzung der
Pilotprojekte in den Regelbetrieb werden vom
Medizinischen Dienst Bayern entwickelt.

Digitalisierung der
Pflegebegutachtung

Zur Weiterentwicklung der Pflegebegutachtung
werden derzeit Forschungs- und Modellprojekte
durchgefiihrt oder sind geplant. Mitte des Jahres
werden beispielsweise die Ergebnisse des Modell-
projektes des GKV-Spitzenverbandes zur Videobe-
gutachtung vorgelegt. Im Marz startet ein wei-
teres Forschungsprojekt auf Grundlage des §18e
SGB XI, das die Weiterentwicklung des Begutach-
tungsverfahrens insgesamt zum Ziel hat. Dabei
soll es inshesondere darum gehen, noch besser
als bisher den unterschiedlichen Lebens- und Be-
darfssituationen der antragstellenden Menschen
gerecht werden zu kdnnen und darum wie der
Begutachtungsmoment in der Begutachtungs-
situation gestdrkt werden kann.
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Prozessoptimierung fiir mehr
Begutachtungszeit

Der gesetzlich vorgegebene zeitliche Rahmen fiir
die Organisation und Durchfiihrung der Pflegebe-
gutachtung erfordert eine komplexe Planung bei
den Medizinischen Diensten und setzt auch zeit-
liche Grenzen fiir das Begutachtungsgesprach.
Da der Medizinische Dienst Bayern groBen Wert
darauf legt, dass innerhalb der zur Verfiigung
stehenden Begutachtungszeit madglichst viel
Raum fiir die Besprechung der fiir die Versicher-
ten relevanten Punkte bleibt, wird der Ablauf der
Pflegebegutachtung laufend optimiert. So kann
z. B. zusatzliche Zeit fiir personliche Gesprdche ge-
wonnen werden, wenn antragstellende Personen
die Begutachtung gut vorbereiten, etwa durch das
Ausfiillen des vom Medizinischen Dienst Bayern
bereitgestellten Selbstauskunftsbogen oder ande-
rer relevanter Unterlagen. Der Medizinische Dienst
Bayern entwickelt dazu laufend u. a. die im Vor-
feld der Pflegebegutachtungen zugesandten Infor-
mationen und Ankiindigungen weiter.

31
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7. Zahlen, Daten, Fakten

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen moglich

2,7% 3,9%
gesetzliche —\ | keine Angaben
Betreuungsperson (@)

(=

47,8%
l—./ oflege- Begutachtung
—t — .
45,5% —_ bediirftige im Hausbesuch
An-und Zuge- ___~ Person
horige/private
Pflegeperson
53% 4,3%
gesetzliche —/\ ‘j keine Angaben
Betreuungsperson _a
31,1% j
pflege-
~ bediirftige Begutachtung
Person durch Telefon-
59,4 % interview
An-und Zuge- ___~
horige/private
Pflegeperson

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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Medizinischer Dienst
Bayern Ihre Meinung ist uns wichtig!

Befragung zur personlichen Pflegebegutachtung 2025

Angaben zur Person

1. Bitte teilen Sie uns mit, wer diesen Fragebogen ausfiillt:

o An- und Zugehorige /
private Pflegeperson

Gesamtzufriedenheit

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

| pflegebediirftige Person O gesetzliche Betreuungsperson

xzufrieden [0 teilweise zufrieden O unzufrieden

Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Damit war ich... Dies ist fiir mich...
: teilweise un- < ) teilweise .
zufrieden zufrieden  zufrieden wichtig wichtig unwichtig

3. Empfanden Sie das Anmeldeschreiben

zur Begutachtung als gut verstadndlich? x - - - X -
4. Fiihlten Sie sich vom Medizinischen

Dienst durch Faltblatt und Anschreiben O X O X O O

gut informiert?
5. Konnten Sie den Medizinischen Dienst X

bei Riickfragen einfach erreichen? = = - X -
6. Waren die Ansprechpersonen des Medizi- . . X 0 0

nischen Dienstes freundlich und hilfsbereit?

Der personliche Kontakt

Damit war ich... Dies ist fiir mich...
c teilweise un- s teilweise A
zufrieden e e wichtig unwichtig

wichtig

O O O X O
O O X O O
X O X O O

7. Traf die Gutachterin oder der Gutachter
im angekiindigten Zeitraum bei Lhnen ein?

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

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

0 3= W

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?

xR
<

+ Bitte wenden > +
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+ +
Fortsetzung personlicher Kontakt
Damit war ich... Dies ist fiir mich...
: teilweise un- s teilweise s
zufrieden zufrieden zufrieden wichtig wichtig unwichtig
12. Hatten Sie geniigend Zeit, um die fiir Sie
wichtigen Punkte mit der Gutachterin X O O X O O

oder dem Gutachter zu besprechen?

Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder des Gutachters

Damit war ich... Dies ist fiir mich...
: teilweise un- s teilweise s
zufrieden zufrieden  zufrieden wichtig wichtig unwichtig
13. Empfanden Sie die Gutachterin oder den O X O X O
Gutachter als respektvoll und einfiihlsam?

14. Wirkte die Gutachterin oder der Gutachter
. O O O
auf Sie kompetent?

15. Driickte sich die Gutachterin oder x 0 0 0
der Gutachter verstandlich aus? X

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

17. Fiihlten Sie sich durch die Gutachterin

oder den Gutachter gut beraten und X 0 0 0 X 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 weil nicht

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

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

Der Medizinische Dienst Bayern 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 v1.0-2025 MD BY

+ +
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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 = 1.983) U

Wie zufrieden waren Sie insgesamt
mit der Begutachtung durch den 84,4 % 10,2 % 54%
Medizinischen Dienst Bayern

) 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-

0, (o) (o) [} (o) (o)
schreibens zur Begutachtung 90,0% | 9,1% 1,0% | 79,0% | 18,7 % 2,3 %

Information durch Faltblatt und

Anschreiben 855% | 13,4% | 1,1% | 825% | 16,7% | 0,9%

Erreichbarkeit des Medizinischen

[s) o, [s) (o) o, o)
Dienstes bei Riickfragen 794% | 16,4% | 4,2% | 781% | 149% | 7,0%

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 9,4% | 6,3% 23% | 945% | 45% | 0,9%
sprechpartner

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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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 | 97,2% | 2,0% | 0,8% | 855% | 13,4% | 1,1%
Angemessene Vorstellung 95,5% | 3,3% 1,2% | 86,7% | 12,1 % 1,2 %
Verstdndliche Erklarung o o o o o 0
des Vorgehens 85,6% | 10,8 % | 3,7% 93,1% | 6,7% 0,2 %
Eingehen auf die individuelle o o o o o o
Pflegesituation 794% | 12,6 % | 8,0% | 951% | 4,5% 0,4 %
Eingehen auf die bereitgestellten o o o o o o
Versichertenunterlagen 82,4% | 12,1% 55% | 88,7% | 10,3% | 1,0%
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 859% | 9,9 % 4,2% | 96,4% | 3,4% 0,2 %
besprechen

Zufriedenheit Wichtigkeit

Dies ist fiir die Befragten...

oder des Gutachters teilweise un- teilweise un-
zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Eigﬁi:: der Gutachterin oder des 89.2% | 7.3% 3.4% | 95.4% | 44 % 0.2%
Verstédndliche Ausdrucksweise der o o o o o o
Gutachterin oder des Gutachters 89.4% | 83% 23% | 958% | 3.7 % 0.4 %
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 76,5% | 1555% | 8,0% | 92,4% | 7,0% 0,6 %
Pflegesituation

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

Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C
der Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtung

Gesamtzufriedenheit mit der ..
teilweise

. unzufrieden
zufrieden

zufrieden

Pflegebegutachtung

(Basis: Alle Befragten n = 538)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt

mit der Begutachtung durch den 80,9 % 11,7 % 7.4 %
Medizinischen Dienst Bayern
) 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- o o o o o o
schreibens zur Begutachtung 828%  151% | 21% | 821% | 157% | 2.2%
Information durch Faltblatt und o o o o o o
Anschreiben 81,7% | 156 % | 2,7% | 78,7% | 19,7 % 1,6 %
Erreichbarkeit des Medizinischen o o o o o o
Dienstes bei Riickfragen 76,6 % | 17,4 % 6,1 % 843% | 11,1% 4,7 %
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 923% | 55% 22% | 94,6% | 49% | 0,5%
sprechpartner

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




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 | 97,5% | 1,5% 1,0% | 91,9% | 6,6% 1,5%
Angemessene Vorstellung 951% | 2,7% 23% | 83,5% | 151% | 1,4%
Verstdndliche Erklarung o o o o o o
des Vorgehens 87,6 % 9,5 % 29% | 92,9 % 7,1% 0,0 %
Eingehen auf die individuelle o o o o o o
Pflegesituation 788% | 129% | 83% | 953% | 45% | 02%
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 84,4% | 10,0% | 57% | 96,2% | 3,6 % 0,2 %
besprechen

Zufriedenheit Wichtigkeit

Fragenbereich C:
Die Gesprdchsfiihrung der Gutachterin

Damit waren die Befragten...

Dies ist fiir die Befragten...

oder des Gutachters teilweise un- teilweise un-
zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
E?Jr;;péﬁtteerrl: der Gutachterin oder des 883% | 88% | 2.0% | 97.2% | 2.8% | 00%
Verstdndliche Ausdrucksweise der o o o o o 0
Gutachterin oder des Gutachters 90.1% | 7.8% 21% | 956%  4.2% 0,2 %
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 728% | 17,7% | 9,4% | 90,3% | 88% | 0,9%
Pflegesituation

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

Medizinischer Dienst Bayern
Haidenauplatz 1

81667 Miinchen

Telefon: 089 159060 5555
info@md-bayern.de
www.md-bayern.de

Bewerten Sie uns auf

Folgen Sie uns auf



https://www.google.com/search?q=MD+Bayern+m�nchen&uact=5
http://www.linkedin.com/company/medizinischer-dienst-bayern
http://www.xing.com/pages/mdbayern

	Inhalt
	Vorwort
	Die wichtigsten Ergebnisse auf einen Blick
	1. Gesetzlicher Auftrag für eine Versichertenbefragung
	2. Methodik und Zielsetzung
	3. Stichprobengröße und Rücklauf
	4. Ergebnisse
	5. Erkenntnisse
	6. Maßnahmen
	7. Zahlen, Daten, Fakten
	Impressum



