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4 Vorwort

Versicherte wiinschen sich einen

neutralen Lotsen

Dr. Martin Rieger, Vorstandsvorsitzender Medizinischer
Dienst Westfalen-Lippe (links), Dr. Peter Dinse, Arztlicher
Direktor und stv. Vorstandsvorsitzender (rechts)

Die Begutachtung durch den Medizinischen Dienst
ist fiir viele pflegebediirftige Menschen und ih-
re Angehdrigen ein wichtiger Schritt. Sie schafft
nicht nur die fachliche Grundlage fiir eine sach-
gerechte Einstufung des Unterstiitzungsbedarfs,
sondern ist hdufig auch eine der ersten intensiven
Begegnungen mit dem System der pflegerischen
Versorgung. Umso wichtiger ist es, die Perspekti-
ve der Versicherten selbst in den Blick zu nehmen.
Der vorliegende Bericht stellt einmal mehr die
Ergebnisse der jahrlichen Befragung von Versi-
cherten vor, die der Medizinische Dienst Westfa-
len-Lippe im vergangenen Jahr begutachtet hat.
Ziel der Befragung ist es, die Zufriedenheit mit
verschiedenen Aspekten unserer Begutachtung
zu erfassen — von der Terminorganisation und

Einladung iiber die Gesprdchssituation bis hin
zur Verstdandlichkeit der Erlduterungen und der
wahrgenommenen Kompetenz der Gutachterin-
nen und Gutachter.

Die Ergebnisse zeigen erneut ein sehr positives
Gesamtbild: Die Gesamtzufriedenheit liegt stabil
bei liber 85 Prozent. Dieses hohe Vertrauen be-
statigt die Qualitdt der Arbeit des Medizinischen
Dienstes Westfalen-Lippe und unterstreicht die
groBe Bedeutung einer respektvollen, fachlich
fundierten und transparenten Begutachtung und
Beratung. Auffallig ist, dass die Zufriedenheits-
werte bei der telefonischen Begutachtung tenden-
ziell hoher ausfallen. Dies diirfte unter anderem
damit zusammenhdngen, dass diese Form der Be-
gutachtung nur bei Hoherstufungsantrdagen oder
Wiederholungsbegutachtungen eingesetzt wird.
Die befragten Versicherten verfiigen daher meist
bereits liber Erfahrungen mit dem Begutachtungs-
verfahren und sind mit dessen Ablauf vertrauter.

Wir wollen aber nicht nur Daten erheben, wir wol-
len daraus auch Schliisse ziehen. Denn wir wol-
lenin unserem Dienst fiir die Versichertengemein-
schaft immer besser werden. Neben der hohen
Zufriedenheit ldsst sich aus den Riickmeldungen
der Versicherten seit Jahren immer ein deutlicher
Wunsch herauslesen: Viele Menschen erwarten
vom Medizinischen Dienst Westfalen-Lippe nicht
nur eine fachlich fundierte und empathische Be-
gutachtung, sondern auch Orientierung und Bera-
tung im komplexen System der Pflege, das gerade
fiir Menschen schwer zu durchdringen ist, die erst-
mals mit Pflegebediirftigkeit konfrontiert sind. Be-
sonders fiir sie sind verstandliche Informationen,
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Hinweise auf Unterstiitzungsmoglichkeiten sowie
praktische Ratschldge von groBer Bedeutung. Sie
wiinschen sich aber im Grunde mehr als das. Sie
wiinschen sich einen neutralen, unabhdngigen
Lotsen. Im Rahmen der Begutachtung geben unse-
re pflegefachlichen Gutachterinnen und Gutachter
selbstverstandlich Tipps und Ratschldge. Gesetz-
lich vorgesehen ist dies nicht und fiir eine wirkli-
che Lotsen-Tatigkeit ist unser gesetzlicher Auftrag
leider nicht weit genug gefasst.

In einer dlter werdenden Gesellschaft, riicken al-
le Fragen rund um das Thema Pflegebediirftigkeit
mehr und mehr in den Fokus einer breiten Offent-
lichkeit. Mit unserer Versichertenbefragung sowie
unserem Report Pflegebegutachtung (Kénnen Sie

Moo 5@«'
Dr. Martin Rieger
(Vorstandsvorsitzender)

auf unserer Webseite herunterladen.) wollen wir
die Perspektive der Pflegebediirftigen sichtba-
rer machen. Die Erkenntnisse daraus helfen uns,
unsere Arbeit besser zu machen, sie bereichern
aber hoffentlich auch die 6ffentlichen Diskussi-
onen mit Fakten und Einblicken, die nur wir zur
Verfiigung stellen kénnen. Denn unsere Gutachte-
rinnen und Gutachter sind haufig die ersten pfle-
gefachlichen Profis vor Ort, mit denen Menschen
in Beriihrung kommen, die erstmals mit Pflege-
bediirftigkeit konfrontiert sind. Die Erkenntnis-
se, die wir hier mitnehmen, machen wir mit die-
ser Broschiire der Offentlichkeit zuginglich.

Wir wiinschen Ihnen eine erkenntnisreiche
Lektiire.

A

Dr. Peter Dinse
(stv. Vorstandsvorsitzender/
Arztlicher Direktor)
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Die wichtigsten Ergebnisse

auf einen Blick

Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Gefragt wurde nach der Zufriedenheit der versicherten Per-
sonen mit den allgemeinen Informationen iiber die Pflegebe-
gutachtung des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe. Fra-
gen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur
Freundlichkeit bei Riickfragen wurden bewertet. 85,7 Prozent
der nach Hausbesuch befragten Personen waren mit diesem
Bereich zufrieden. 86,3 Prozent der befragten Personen, bei
denen die Begutachtung durch ein strukturiertes Telefoninter-
view erfolgte, zeigten sich hier zufrieden.

Der Kontakt

Es wurde nach dem direkten Kontakt der versicherten Perso-
nen mit der Gutachterin oder dem Gutachter des Medizini-
schen Dienstes Westfalen-Lippe gefragt. Fragen zum Auftre-
ten und das Eingehen auf die personliche Situation wurden
bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 87,4
Prozent waren die im Hausbesuch begutachteten und im An-
schluss befragten Personen mit dem Kontakt zufrieden. 90,8
Prozent der befragten Personen, bei denen die Begutachtung
durch ein strukturiertes Telefoninterview erfolgte, zeigten sich
in diesem Bereich zufrieden.

85,7 %

86,3 %

87,4 %

90,8 %

CE CE
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Die Gesprdchsfiihrung

Es wurde danach gefragt, wie die Gutachterin oder der Gut-
achter des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe das Ge-
sprach gefiihrt hat. Bewertet wurden Fragen zum Einfiihlungs-
vermdgen und zum fachlichen Inhalt der Begutachtung. Mit
einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 85,8 Prozent wa-
ren die im Hausbesuch begutachteten und im Anschluss be-
fragten Personen mit der Gesprichsfiihrung zufrieden. Ahn-
lich bewerteten auch 88,3 Prozent der befragten Personen,
bei denen die Begutachtung durch ein strukturiertes Telefon-
interview erfolgte.

Gesamtzufriedenheit

Die bundesweite Versichertenbefragung iiber die Pflegebegut-
achtung des Jahres 2025 zeigt, dass 85,2 Prozent der befrag-
ten Personen mit der Begutachtung im Hausbesuch zufrieden
waren. Das trifft auch auf 86,7 Prozent der befragten Perso-
nen zu, bei denen die Begutachtung durch ein strukturiertes
Telefoninterview stattfand.

CE CE

85,8 %

88,3 %

85,2 %

86,7 %
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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 ih-
rer Zufriedenheit und ihren Erfahrungen mit der
Pflegebegutachtung sowie die Veroffentlichung
der Ergebnisse in einem jdhrlichen Bericht ist
Teil der nach § 17 Absatz 1c SGB XI geforderten
Dienstleistungs-Richtlinien.

1 Richtlinien des Medizinischen Dienstes Bund zur Feststellung der 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 Situati-
on bewusst. Damit die Begutachtung nicht als zu-
satzliche Belastung empfunden wird, ist eine ver-
standnisvolle, respektvolle und individuelle Vor-
gehensweise unabdingbar.

Die Befragung als Grundlage fiir
Verbesserungen

Wie zufrieden die Versicherten mit der Begutach-
tung sind und welche Kriterien dabei besonders
wichtig erscheinen, wird durch die Befragung er-
mittelt. Die Ergebnisse zeigen auch, an welchen
Punkten — wenn moglich — starker auf die Bediirf-
nisse der begutachteten Personen und ihrer An-
und Zugehorigen eingegangen werden sollte und
geben wertvolle Hinweise darauf, wie sich der Me-
dizinische Dienst kiinftig noch dienstleistungsori-
entierter 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 frei-
willig und anonym. Die befragten Personen sen-
den die ausgefiillten Fragebdgen direkt an die ex-
terne wissenschaftliche Stelle, die die Antworten
erfasst und nach einheitlichen Malstdben statis-
tisch auswertet. Die so ermittelten Daten bilden
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, re-
spektvoller 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 StichprobengrdRe 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 211.382 Begut-
achtungen im Hausbesuch und 24.497 durch ein
Telefoninterview durchgefiihrt. Daraus resultier-
te, dass fiir die Versichertenbefragung 2025 min-
destens 5.285 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
Fragebdgen

Der Medizinische Dienst Westfalen-Lippe hat
5.611 Fragebdgen an Personen versendet, die
im Zeitraum vom 1. Januar bis zum 31. Dezem-
ber 2025 im Hausbesuch begutachtet wurden.
Bis einschlieBlich 15. Januar 2026 wurden davon
1.912 Fragebdgen ausgefiillt an die wissenschaft-
liche Auswertungsstelle zuriickgesandt. Dies ent-
spricht einer Riicklaufquote von 34,1 Prozent.

An Personen, die im oben genannten Zeitraum
durch ein strukturiertes Telefoninterview begut-
achtet wurden, hat der Medizinische Dienst West-
falen-Lippe 1.743 Fragebdgen versendet. Zum
Stichtag wurden davon 682 Fragebogen zuriick-
gesandt, was einer Riicklaufquote von 39,1 Pro-
zent entspricht.

R

=

Riicklauf (Stand 15.01.2026)

PR] «
54 <« M = 391%

1.912 =34,1%

. Begutachtung im Hausbesuch

. Begutachtung durch Telefoninterview
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4. Ergebnisse

Zufriedenheit der Befragten insgesamt mit der Pflegebegutachtung
durch den Medizinischen Dienst Westfalen-Lippe

Begutachtung im Hausbesuch Begutachtung durch Telefoninterview
5,7% 4,2 %
9,1 % unzufrieden 9,1% unzufrieden
e \ teilweise zufrieden \

\

N
85,2 %
zufrieden

86,7 %
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 (85,2 Prozent zufrieden) als
auch beim Telefoninterview (86,7 Prozent zufrie-
den) hoch. Teilweise zufrieden waren 9,1 Prozent
derim Hausbesuch und 9,1 Prozent der durch das
Telefoninterview begutachteten Personen. Unzu-
frieden mit der Pflegebegutachtung im Hausbe-
such waren 5,7 Prozent; mit der Begutachtung
durch das Telefoninterview 4,2 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 90,9 Prozent der im Hausbesuch und 93,0
Prozent der durch ein Telefoninterview begutach-
teten Personen zufrieden.

Bei der Verstdndlichkeit des Anmeldeschreibens
vermerkten 91,2 Prozent der Befragten mit Haus-
besuch, dass sie zufrieden seien, bei Personen mit
Telefoninterview waren es 89,0 Prozent.

Ebenfalls zufrieden zeigten sich die Befragten mit
85,2 Prozent (Hausbesuch) bzw. 88,1 Prozent (Te-
lefoninterview) mit den zur Verfiigung gestellten
Informationen rund um das Begutachtungsver-
fahren.

Mit der Erreichbarkeit des Medizinischen Diens-
tes Westfalen-Lippe bei Riickfragen waren 75,4
Prozent der befragten Personen zufrieden, die im
Hausbesuch begutachtet wurden. Bei den Perso-
nen mit Telefoninterview waren es 75,2 Prozent.
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Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
des Medizinischen Dienstes

62% 8% 63% 08%
teilweise zufrieden l‘mzufrleden teilweise zufrieden Tnzufrleden
\ \

N
90,9 % 93,0 %
zufrieden zufrieden

Verstdndlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

80% 0.8% 06 | L4%
’ 5 o

el ; unzufrieden o . unzufrieden
teilweise zufrieden teilweise zufrieden

L |

91,2 % 89,0 %
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

1,9 % 1,5 %

12,8 % unzufrieden o 10,3 % ralElER
teilweise zufrieden | teilweise zufrieden

l

85,2 % 88,1 %
zufrieden zufrieden

Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes bei Riickfragen

6,3 % 6,2 %
unzufrieden unzufrieden
183% | 18,6 % Vo

teilweise zufrieden teilweise zufrieden

75,4 % 75,2 %
zufrieden zufrieden

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



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe 2025 17

Fragenbereich B: Der personliche Kontakt

Die hochsten Zufriedenheitswerte der gesamten
Befragung erreichten die Termintreue (95,9 Pro-
zent Hausbesuch, 96,1 Prozent Telefoninterview)
und die angemessene Vorstellung der Gutachterin
oder des Gutachters (945 Prozent Hausbesuch,
96,1 Prozent Telefoninterview).

Zufrieden waren die Befragten auch mit der Erkla-
rung des Vorgehens bei der Begutachtung durch
die Gutachterin oder den Gutachter (86,0 Pro-
zent Hausbesuch, 91,2 Prozent Telefoninterview).

Bei der Frage, ob geniigend Zeit war, um die fiir
die Versicherten wichtigen Punkte zu besprechen
waren 84,6 Prozent derim Hausbesuch Begutach-
teten zufrieden; 87,9 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 83,4 Prozent
der befragten Personen, 10,8 Prozent waren teil-
weise zufrieden und 5,8 Prozent unzufrieden.

Mit dem ,,Eingehen auf die individuelle Pflegesi-
tuation* waren bei der Begutachtung im Hausbe-
such 79,7 Prozent der Befragten zufrieden, 12,7
Prozent teilweise zufrieden und 7,5 Prozent unzu-
frieden. Mit diesem Kriterium waren bei der Be-
gutachtung durch ein Telefoninterview 82,5 Pro-
zent zufrieden, 11,6 Prozent teilweise zufrieden
und 5,9 Prozent unzufrieden.

B)& b © & §

%)
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Eintreffen der Gutachterin oder des

Gutachters im angekiindigten Zeitraum Telefonat im angekiindigten Zeitraum
1,4 % 1,8 %
2,7 % unzufrieden 2,1% unzufrieden

teilweise zufrieden teilweise zufrieden

| B

95,9 % 96,1 %
zufrieden zufrieden

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

1,2 % 0,6 %
4,3 % unzufrieden o ?’3 % unzufrieden
teilweise zufrieden | teilweise zufrieden — |

—

N =669
N N
94,5 % 96,1 %
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

4,2 % o 2,4%
9,7 % unzufrieden A §,4 % unzufrieden
teilweise zufrieden \ e EE® 2L TEe

\

\

N N

86,0 % 91,2 %
zufrieden zufrieden

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

5,3 % 3,4%
101 % unzufrieden o §’7 % unzufrieden
teilweise zufrieden \ SEITIElSE ANTTELIE: |

\

\

N N

84,6 % 87,9 %

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

5,8 %
10.8 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

83,4 %
zufrieden

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation der Versicherten

7,5 % 5,9 %
unzufrieden unzufrieden
o 11,6 %
L \ teilweise zufrieden \

teilweise zufrieden
AN

N\

N

79,7 % 82,5 %

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 Gesprdchsfiihrung der Gutachterin oder
des Gutachters waren die Befragten grundsatzlich
zufrieden. Das zeigt sich sowohl bei den Zufrie-
denheitswerten zur verstandlichen Ausdruckswei-
se (90,5 Prozent Haushesuch, 91,0 Prozent Tele-
foninterview) als auch zum respektvollen und ein-
fiihlsamen Umgang (88,3 Prozent Hausbesuch,
90,4 Prozent Telefoninterview).

Auch die Zufriedenheitswerte in Bezug auf die
Vertrauenswiirdigkeit (88,1 Prozent bei der Be-
gutachtung im Hausbesuch, 91,4 Prozent bei der
Begutachtung durch Telefoninterview zufrieden)
sowie zu der Kompetenz der Gutachterinnen und

Gutachter (88,0 Prozent bei der Begutachtung im
Hausbesuch, 91,1 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 74,2 Prozent zufrieden,
16,6 Prozent teilweise zufrieden und 9,2 Prozent
unzufrieden. Bei der Begutachtung durch ein Te-
lefoninterview waren 77,7 Prozent zufrieden, 14,8
Prozent teilweise zufrieden und 7,5 Prozent unzu-
frieden.

O

O
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Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

3% 2% 73% LO%
teilweise zufrieden l;nzufrleden teilweise zufrieden L‘lnzufrleden
\ \

N = 667
N N
90,5 % 91,0 %
zufrieden zufrieden
Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten
3,7% o 2,5%
8,0 % unzufrieden — 10% nzufrieden
ol el e \ teilweise zufrieden

\ \

AN
88,3 % 90,4 %
zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien O O .
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters

o 7% unzufrieden teilweise zufriéden unzufrieden
teilweise zufrieden \ \ \

\

88,1 % 91,4 %
zufrieden zufrieden

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

g 3,6 % 6.8 % 2,1%
4 % unzufrieden _— . unzufrieden
teilweise zufrieden \ teilweise zufrleden\ \

\

N
88,0 % 91,1 %
zufrieden zufrieden

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

9,2 % 7,5 %
unzufrieden unzufrieden
\ 14,8 % \
16,6 % teilweise zufrieden
teilweise zufrieden ~

N N

74,2 % 77,7 %

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:

(@
¥ Begutachtung im Hausbesuch

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

45,1% 54,0 % — 0,9%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

73,4% 20,8% — 5,8%
. ja . nein weil’ nicht

Begutachtung durch Telefoninterview

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

a79% ~09%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?
68%0  —3.0%

. ja nein weiB nicht

VW o B Y

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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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
(602 Kommentare von 1.912 Befragten).

68,5 %
ohne
Kommentar
N =1.310

e nur Lob

(24 Lob & Kritik

31,5%
mit Kommentar
N = 602

A

47,7%  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
(270 Kommentare von 682 Befragten).

60,4 %
ohne

Kommentar
N = 412

o

S00S%4 nur Lob

39,6 % Lob & Kritik
mit Kommentar

N =270

8,5%

41,1%  nur Kritik

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

27
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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 (720 Kommentare von 602 Befragten).

3,5%

Alles bestens, alles okay, insgesamt (sehr) zufrieden

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

Zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

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

Zu wenig Zeit/Zeitdruck bei der Begutachtung

Zu wenig/mangelhafte Informationen tiber die Pflegebegutachtung/
mehr Tipps/bessere Beratung gewiinscht

Unaufmerksamkeit/besser zuhoren/nicht nur in PC/Laptop tippen

Keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage
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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 (300 Kommentare von 270 Befragten).

a 36,3 % Alles bestens, alles okay, insgesamt (sehr) zufrieden

a 19,3 % Wunsch nach Begutachtung im Hausbesuch
8,9 % Zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

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

Keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

Zufrieden mit der Begutachtung/mit dem Ablauf/mit dem Prozess

Terminvereinbarung/-anderung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

Zu wenig Zeit/Zeitdruck bei der Begutachtung
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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 Gesamtzufriedenheit ist in beiden Begutach-
tungsarten stabil auf einem hohen Niveau: Im
Hausbesuch liegt sie bei 85,2 Prozent, in der te-
lefonischen Begutachtung bei 86,7 Prozent, leicht
unter den Werten vom letzten Jahr. Das sind auch
weiterhin hohe Zufriedenheitswerte seitens der
Versicherten mit der Pflegebegutachtung durch
den Medizinischen Dienst Westfalen-Lippe.

Gute Ergebnisse werden auch in den individuel-
len Riickmeldungen erzielt: Von allen frei formu-
lierten Riickmeldungen der im Hausbesuch begut-
achteten Personen sind 38,0 Prozent positiv und
lobend, im Telefoninterview sind dies sogar 50.4
Prozent. Insbesondere belegen die Riickmeldun-
gen, dass die befragten Personen mit den Gutach-
terinnen und Gutachtern sowie mit dem Ablauf
der Begutachtung sehr zufrieden sind.

Eine Betrachtung allein der Zufriedenheitswer-
te wiirde jedoch zu kurz greifen. Mégliche Erwar-
tungen und Bediirfnisse der versicherten Perso-
nen und Méglichkeiten zur Verbesserung der Pfle-
gebegutachtung lassen sich erst erkennen, wenn
diese Werte miteinander sowie mit den Ergebnis-
sen der Vorjahre verglichen und weitere Zusam-
menhdnge 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 Be-
gutachtung im Hausbesuch um 1,9 Prozent leicht
zuriick, im Telefoninterview um 2,0 Prozent.

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?

Ein professioneller und strukturierter Einstieg in

die Begutachtung leistet einen wesentlichen Bei-

trag zur Zufriedenheit der begutachteten Perso-
nen: Die Piinktlichkeit der Gutachterinnen und

Gutachter sowie ihre Vorstellung zu Beginn der

Begutachtung erhielten wiederholt in beiden Be-

gutachtungsarten die hdchsten Zufriedenheits-

werte.

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

Die Beriicksichtigung derindividuellen Pflegesitu-

ation war vielen befragten Personen unabhdngig
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von der Begutachtungsart wichtig — die Zufrie-
denheit fiel im Vergleich zu anderen Kriterien je-
doch weniger hoch aus und hat sich im Vergleich
zum letzten Jahr im Hausbesuch um 2,3 Prozent
verringert, im Telefoninterview um 1,4 Prozent .
Der Wunsch seitens der befragten Personen nach
mehr Individualitdt 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 ausreichend

Zeit fiir die eigenen Belange bleibt, war vielen be-
fragten Personen — inshesondere im Hausbesuch
- wichtig. Obwohl sich aus dieser Frage hohe Zu-
friedenheitswerte ergaben, erkennt man bei Ver-
gleich der Ergebnisse den Wunsch nach ausrei-
chend Zeit innerhalb der Begutachtung, dhnlich
wie im Vorjahr.

6. Konnten Sie den Medizinischen Dienst West-

falen-Lippe bei Riickfragen einfach erreichen?
Die Zufriedenheit in Bezug auf die Erreichbarkeit
des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe hat
sich im Vergleich zur letzten Befragung im Haus-
besuch {iber ein Prozent und im Telefoninterview
mit fast drei Prozent deutlich verbessert. Im Ver-
gleich zu anderen Kriterien erhdlt dieses Krite-
rium aber weiter niedrige Zufriedenheitswerte.
Obwohl es gleichzeitig als weniger wichtig ein-
geschatzt wurde, gibt es hier weiter ein Verbes-
serungspotenzial.

7. Riicklaufquote

Die Riicklaufquote in der Versichertenbefragung
ist im Vergleich zu anderen Befragungen im So-
zialwesen auf einem hohen Niveau. Dennoch hat
sie liber die letzten Jahre stetig abgenommen:
So lag die Riicklaufquote 2022 bei den in Haus-
besuch begutachteten und im Anschluss befrag-
ten Personen tiber fiinf Prozent hoher als im Jahr
2025. Die Riicklaufquote bei den mit Telefonin-
terview begutachteten Personen hat sich um we-
niger als zwei Prozent im Vergleich zu 2022 ver-
ringert und liegt aktuell hdher, als die der Befra-
gung nach Hausbesuch.
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6. MaBBnahmen

Die Ergebnisse der Versichertenbefragung 2025
verdeutlichen — unter Beriicksichtigung moglicher
Ursachen und Einflussfaktoren — Ansatzpunkte
zur Weiterentwicklung des Begutachtungsprozes-
ses mit dem Ziel, die Zufriedenheit der begutach-
teten pflegebediirftigen Menschen zu erhdhen.
Dabei lassen sich fiinf Schwerpunkte identifizie-
ren, wobei die ersten drei Punkte direkt miteinan-
der zusammenhdngen und nicht unabhdngig von-
einander zu betrachten sind:

Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation

Die Einschdtzung und Beurteilung der individuel-
len Pflegesituation ist ein zentraler Bestandteil des
Gutachtens. In den Begutachtungs-Richtlinien sind
die maBgeblichen Kriterien zur Erstellung des Gut-
achtens sowie die hierfiir relevanten Informationen
festgelegt. Diese sind den Versicherten haufig nicht
bekannt oder kénnen von ihnen trotz vielfdltiger
Informations- und Beratungsangebote nur schwer
eingeschdtzt werden. Werden im Rahmen der Be-
gutachtung Unterlagen oder Angaben eingebracht,
die den Versicherten bedeutsam erscheinen, fiir die
Ermittlung des Pflegegrades und die Erstellung des
Gutachtens jedoch nicht relevant sind und daher un-
beriicksichtigt bleiben, fiihrt dies oftmals zu Unzu-
friedenheit. Die begutachtete Person hat dann das
Gefiihl, dass ihre individuelle Pflegesituation nicht
ausreichend gewiirdigt wurde.

Daher ist es sinnvoll, die Versicherten bereits wah-
rend der Begutachtung auf die Begutachtungs-
Richtlinien und deren verbindliche Vorgaben hin-
zuweisen.

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

Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der
Pflegesituation

Im Rahmen seiner Zustandigkeit informiert der
Medizinische Dienst Westfalen-Lippe iiber Mog-
lichkeiten zur Verbesserung der Pflegesituati-
on. Er benennt Ansprechpersonen, die bei Fra-
gen weiterhelfen kdnnen und verweist auf wei-
tergehende Beratungsangebote von Pflegekassen,
Pflegestiitzpunkten und -zentren. Die umfassende
Beratung der Versicherten ist aufgrund der Geset-
zeslage aktuell kein Schwerpunkt innerhalb der
Begutachtung des Medizinischen Dienstes.
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Zur Weiterentwicklung der Pflegebegutachtung
werden derzeit Forschungs- und Modellprojekte
durchgefiihrt oder sind geplant. Mitte des Jahres
werden beispielsweise die Ergebnisse des GKV-
SV Modellprojektes zur Videobegutachtung vor-
gelegt. Im Mdrz startet ein weiteres Forschungs-
projekt auf Grundlage des §18e SGB XI, das die
Weiterentwicklung des Begutachtungsverfahrens
insgesamt zum Ziel hat. Dabei soll es insbesonde-
re darum gehen, noch besser als bisher den un-
terschiedlichen Lebens- und Bedarfssituationen
der antragstellenden Menschen gerecht werden
zu kénnen und wie der Beratungsmoment in der
Begutachtungssituation gestarkt werden kann.

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

Der gesetzlich vorgegebene zeitliche Rahmen fiir
die Organisation und Durchfiihrung der Pflege-
begutachtung erfordert eine komplexe Planung
bei den Medizinischen Diensten und setzt auch
zeitliche Grenzen fiir das Begutachtungsgesprach.
Gleichwohl legt der Medizinische Dienst Westfa-
len-Lippe groRen Wert darauf, dass die an der Be-
gutachtung teilnehmenden Personen relevante
Aspekte in angemessenem Umfang mit der Gut-
achterin oder dem Gutachter besprechen kénnen.

Der Medizinische Dienst Westfalen-Lippe opti-
miert den Prozess der Pflegebegutachtung fort-
laufend mit dem Ziel, innerhalb der zur Verfii-
gung stehenden Begutachtungszeit moglichst viel
Raum fiir die Besprechung der fiir die Versicher-
ten relevanten Punkte zu schaffen. Zusatzliche
Zeit fiir personliche Gesprdche kann zudem ge-
wonnen werden, wenn antragstellende Personen
die Begutachtung vorbereiten, etwa durch schrift-
liche Informationen wie einen vom Medizinischen
Dienst bereitgestellten Selbstauskunftsbogen
oder durch das Bereitlegen relevanter Unterlagen.

Durch den Einsatz von Begutachtungsarten wie
dem strukturierten Telefoninterview, welches
auch als Videotelefonie durchgefiihrt werden
kann, konnen zeitliche und personelle Ressour-
cen eingespart werden. Auch die Ergebnisse der
Versichertenbefragung zeigen, dass sie — in Ab-
hangigkeit vom Fall — eine gute Alternative zur
Begutachtung im Hausbesuch sein kénnen. Diese
Begutachtungsarten ermdglichen flexiblere Ein-
satzplanungen, sodass den Gutachterinnen und
Gutachtern mehr Zeit fiir die einzelnen Begutach-
tungen bleibt. Damit erdffnen sich kiinftig weite-
re Potenziale fiir die Weiterentwicklung der Pfle-
gebegutachtung.
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Erreichbarkeit des Medizinischen
Dienstes Westfalen-Lippe

Nach Beauftragung durch die Pflegekasse ver-
sendet der Medizinische Dienst Westfalen-Lip-
pe an die versicherten Personen eine Terminan-
kiindigung sowie seine Kontaktdaten fiir weitere
Absprachen. Dazu gehdren eine Telefonnummer
und eine E-Mail-Adresse, tiber die auch auBerhalb
der Servicezeiten jederzeit Kontakt aufgenom-
men werden kann. Eine telefonische Erreichbar-
keit besteht werktags wahrend der Servicezeiten.
Zusatzlich wird auf weitere Kontaktmoglichkei-
ten hingewiesen, unter anderem auf einen Riick-
rufservice.

Um den Bediirfnissen der antragstellenden Perso-
nen bei der Kontaktaufnahme besser gerecht zu
werden, ist im Zuge der Digitalisierung zum Teil
bereits die Mdglichkeit eingefiihrt worden, Termi-
ne online zu buchen oder iiber ein digitales Kon-
taktformular individuelle Anliegen mitzuteilen.

Durch die Biindelung von personellen Ressourcen,
wie zum Beispiel der Einfiihrung einer zentralen
Kundenbetreuung, konnten bereits deutlich hohe-
re Zufriedenheitswerte bei den befragten Perso-
nenin Bezug auf die Erreichbarkeit erzielt werden
als im Vorjahr. Auch zukiinftig werden entspre-
chend des kontinuierlichen Verbesserungsprozes-
ses MaBnahmen etabliert, damit der Medizinische
Dienst Westfalen-Lippe fiir die Versicherten gut
erreichbar ist.

Riicklaufquote

Um die Riicklaufquote in der Versichertenbefra-
gung auch zukiinftig auf einem hohen Niveau zu
halten, soll den befragten Personen die Mdglich-
keit gegeben werden, den Fragebogen auch digi-
tal auszufiillen. Das bisherige schriftliche Aus-
fiillen des Fragebogens in Verbindung mit dem
postalischen Riickversand besteht neben der di-
gitalen Teilnahme an der Befragung weiter. Der
Medizinische Dienst arbeitet bereits an einer bun-
desweiten Umsetzung.
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7. Zahlen, Daten, Fakten

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen moglich

/

J

Begutachtung
durch Telefon-
interview

"

3,6% 5,2%
gesetzliche \ keine Angaben
O Betreuungsperson
46,2%
Begutachtung |_./ flege.
. b __ pflege
im Hausbesuch 45.1% " bediirftige
An- und Zuge- __~ Person
horige/private
Pflegeperson
3,6% 3,7%

gesetzliche —\ ‘7 keine Angaben

Betreuungsperson

56,3 %
An-und Zuge- ___~
horige/private

Pflegeperson

36,4%
___ pflege-

bediirftige

Person

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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Medizinischer Dienst
Westfalen-Lippe 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 > +




Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe 2025

37

+ +
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 Westfalen-Lippe 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 WL

+ +
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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 = 1.912) ARG

Wie zufrieden waren Sie insgesamt

mit der Begutachtung durch den
Medizinisc??len Diens%Westfalen- 85,2 % 9.1% 5,71 %
Lippe

) 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 91,2% | 8,0% 08% | 80,2% | 17,6 % 2,2%

Information durch Faltblatt und

Anschreiben 852% | 12,8% | 1,9% | 79.8% | 18,6 % | 1,6 %

Erreichbarkeit des Medizinischen

Dienstes bei Riickfragen 754% | 183% | 6,3% | 81,6% | 12,6 % | 58 %

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 90,9% | 6,2% 2,8% | 94,5% | 50% 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...

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 | 95,9 % | 2,7 % 1,4% | 87,8% | 11,4% | 0,8 %
Angemessene Vorstellung 94,5% | 4,3% 1,2% | 89,1% | 9,9% 1,0 %
Verstdndliche Erklarung o o o o o o
des Vorgehens 86,0% | 9,7 % 4,2% | 94,1% | 58 % 0,1%
Eingehen auf die individuelle o o o o o o
Pflegesituation 797 % | 127% | 75% | 958% | 3,8% | 0,4%
Eingehen auf die bereitgestellten o o o o o o
Versichertenunterlagen 83,4% | 108% | 58% | 89,4% | 95% 1.1%
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 84,6 % | 10,1% | 53% | 951% | 4,7% 0,3 %
besprechen

Zufriedenheit Wichtigkeit

Dies ist fiir die Befragten...

oder des Gutachters teilweise un- teilweise un-
zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Ezgpéﬁiirrls der Gutachterin oder des 88.0% | 8.4 % 3.6% | 95.9% | 3.8% 0.3%
Versténdliche Ausdrucksweise der o o o o o o
Gutachterin oder des Gutachters 905% | 7.3% 2,2% | 959% | 3.8% 0,3 %
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 742% | 16,6% | 92% | 93,6% | 57 % 0,7 %
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

Pflegebegutachtung zufrieden unzufrieden

zufrieden

(Basis: Alle Befragten n = 682)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt

mit der Begutachtung durch den o o o
Medizinischen Dienst Westfalen- 86,7 % 9,1% 4,2 %

Lippe?

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, [¢) 0,
schreibens zur Begutachtung 89,0% | 9,6 % 1,4% | 82,1% | 159% | 2,0%

Information durch Faltblatt und

(o) [o) o, o) [o) o,
Anschreiben 88,1% | 103% | 1,5% |80,9% | 17.8% | 13 %

Erreichbarkeit des Medizinischen

(o) o, o, o, o) (o)
Dienstes bei Riickfragen 752% | 18,6 % | 6,2% | 82,4% | 13,3% | 4,3%

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 93,0% | 63% | 0,8% | 96,5% | 2,4% 1,1 %
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...

Gutachter teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Telefonat im angekiindigten Zeitraum | 96,1% | 2,1% 1,8% | 94,1% | 57 % 0,2 %
Angemessene Vorstellung 96,1% | 3,3% 0,6% | 88,0% | 11,5% 0,5%
Verstdndliche Erkldrung o o o o o o
des Vorgehens 91,2% | 6,4% 2% | 93,6% | 6,2% 0,2 %
Eingehen auf die individuelle o o o o o o
Pflegesituation 82,5% | 11,6 % 59% | 96,2% | 3,4% 0,4 %
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 879% | 87% | 3,4% | 972% | 2,8% | 0,0%
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 911% | 6.8 % 21% | 97.5% | 2.4% 0.2%

Verstdndliche A | i

Vertrauenswiirdigkeit der Gutachte-

rin oder des Gutagchters oL4% | 57% 29% | 957% | 4,3% 0,0 %

Gute Beratung und niitzliche

Hinweise zur Verbesserung der 777% | 148% | 7,5% | 919% | 7.4% 0,8 %

Pflegesituation

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