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02 Vorwort

Begutachtung auf Augenhohe

Es ist eine herausfordernde Situation, wenn man
selbst oder ein naher Angehoriger merkt, dass es
»alleine nicht mehr geht®. Das ist vor allem emo-
tional eine Herausforderung, aber natiirlich auch
organisatorisch.

Eine neu eintretende Pflegebediirftigkeit ist ein
Einschnitt und verdndert in der Regel das Leben
gleich mehrerer Menschen auf mehreren Ebenen.
Uns vom Medizinischen Dienst kommt in dieser
Situation eine groRe Verantwortung zu, der wir
uns bewusst sind. Denn mit dieser Situation gilt
es sensibel umzugehen. Dass uns das gelingt,
zeigen die Ergebnisse der neuen Versichertenbe-
fragung.

Der Medizinische Dienst Westfalen-Lippe hat im
Jahr 2024 iiber 360.000 Pflegebegutachtungen
durchgefiihrt. In diesem Zeitraum wurden die Ver-
sicherten von einem unabhdngigen Institut zu
ihren Erfahrungen bei der Pflegebegutachtung
durch den Medizinischen Dienst befragt.

Rund 88 % der an der Befragung Beteiligten zei-
gen sich zufrieden mit der Pflegebegutachtung,
womit wir uns im Vergleich zum Vorjahr noch

einmal verbessern konnten. Insbesondere be-
scheinigen die Befragten unseren Gutachterin-
nen und Gutachtern einen vertrauenswiirdigen,
kompetenten und respektvollen Umgang mit den
Versicherten.

Gerade bei einer erstmaligen Pflegebegutachtung
ist besondere Sensibilitdt gefragt. Deshalb legen
wir groRen Wert darauf, dass wir die Menschen
danninihrer hduslichen Umgebung erleben. Denn
jeder Mensch und jede Situation sind anders. Und
die Menschen haben Fragen, denn auf diese Situ-
ation ist man meist nicht ausreichend vorberei-
tet. Unsere Gutachterinnen und Gutachter sind
fiir viele deshalb auch wichtige Ansprechpartner
fiir diese neue Situation. Sie schatzen unsere Ex-
pertise und unsere Neutralitat.

Die Zahl der Pflegebediirftigen steigt weiter stark
an und daran wird sich auch in den kommenden
Jahren nichts andern. Um fiir die Versicherten wei-
terhin schnelle Hilfe und Unterstiitzung zu ge-
wdhrleisten, gibt es seit Beginn des Jahres 2024
auch regelhaft die Moglichkeit, eine Pflegebegut-
achtungim strukturierten Telefoninterview durch-
zufiihren.
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Erfreulicherweise weisen die Ergebnisse zur Be-
gutachtung im Telefoninterview dhnlich hohe Zu-
friedenheitswerte auf wie die Ergebnisse zur Be-
gutachtung im Hausbesuch. Gleichwohl fehlt den
Gutachterinnen und Gutachtern bei einem Telefo-
ninterview der direkte Kontakt, weshalb diese Be-
gutachtungsart nur unter klar definierten Voraus-
setzungen zum Einsatz kommt. Eine Moglichkeit,
um auch bei dieser Begutachtung buchstablich
auf ,Augenhdhe zu bleiben®, ist die Videotelefo-
nie. Die Eignung der Videotelefonie fiir verschie-
dene Begutachtungssituationen wird derzeit in ei-
ner bundesweiten Studie erprobt, an der sich der
Medizinische Dienst Westfalen-Lippe beteiligt.

Die Versicherten kdnnen sich darauf verlassen,
dass wir diese Moglichkeit nur nutzen, wenn wir
iberzeugt sind, dass sie den Menschen in ihrer
speziellen Lebenssituation gerecht wird. Das sind
wir unserem Berufsethos, aber vor allem den Men-
schen schuldig, die unsere kompetente, umfas-
sende und faire Beurteilung und unseren Rat
brauchen.

Wi Z;,ff‘
Dr. Martin Rieger
Vorstandsvorsitzender
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Die wichtigsten Ergebnisse
auf einen Blick

Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Gefragt wurde hier nach der Zufriedenheit der versicher-
ten Personen mit den allgemeinen Informationen iiber die
Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Westfalen-
Lippe. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbar-
keit und zur Freundlichkeit bei Riickfragen wurden bewertet.
87,0 Prozent der im Hausbesuch begutachteten Personen wa-
ren mit diesem Bereich zufrieden. 87,4 Prozent der Personen,
bei denen die Begutachtung durch ein strukturiertes Telefon-
interview erfolgte, zeigten sich hier zufrieden.

Der Kontakt

Hier wurde nach dem direkten Kontakt der versicherten Per- 8 O/
sonen mit der Gutachterin oder dem Gutachter des Medizini- I i_. 9,7 (0
schen Dienstes Westfalen-Lippe gefragt. Fragen zum Auftreten

und das Eingehen auf die persdnliche Situation wurden bewer-
tet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 89,7 Pro-

zent waren die im Hausbesuch begutachteten Personen mit

dem Kontakt zufrieden. 91,2 Prozent der Personen, bei denen

die Begutachtung durch ein strukturiertes Telefoninterview 91 2 %
erfolgte, zeigten sich in diesem Bereich zufrieden. ’
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Die Gesprachsfiihrung

Es wurde danach gefragt, wie die Gutachterin oder der Gutach-
ter des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe das Gesprdch
gefiihrt hat. Bewertet wurden Fragen zum Einfiihlungsvermo-
gen und zum fachlichen Inhalt der Begutachtung. Mit einer
durchschnittlichen Zufriedenheit von 88,3 Prozent waren die
im Hausbesuch begutachteten Personen mit der Gesprachs-
fiihrung zufrieden. Das schatzten auch 89,6 Prozent der Per-
sonen ein, bei denen die Begutachtung durch ein strukturier-
tes Telefoninterview erfolgte.

Gesamtzufriedenheit

Die Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes West-
falen-Lippe iiber die Pflegebegutachtung des Jahres 2024
zeigt, dass 87,9 Prozent der befragten Personen mit der Be-
gutachtung im Hausbesuch zufrieden waren. Das trifft auch auf

87,8 Prozent der befragten Personen zu, bei denen die Begut-
achtung durch ein strukturiertes Telefoninterview stattfand.

88,3 %

89,6 %
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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, stellt den Pflegegrad fest und
bewertet die Pflegesituation.

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

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

Die 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.

1Richtlinien des Medizinischen Dienstes Bund zur Feststellung der Pflege-

bediirftigkeit nach dem XI. Buch des Sozialgesetzbuches

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



2. So fiihrt der Medizinische Dienst die
Versichertenbefragung durch

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

Die Befragung als Grundlage fiir
Verbesserungen

Wie zufrieden die Versicherten mit der Begutach-
tung waren und welche Aspekte dabei besonders
wichtig erscheinen, wird durch die Befragung er-
mittelt. Die Ergebnisse zeigen auch, an welchen
Punkten wenn moglich starker auf die Bediirfnis-
se der begutachteten Personen und ihrer An- und
Zugehorigen eingegangen werden sollte. Diese
geben auch 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 ausge-
schlossen werden, dass sich dieser Aspekt auch auf
die Bewertung der Begutachtung durch den Medi-
zinischen Dienst auswirkt.

Umsetzung der Befragung

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

Etwa einen Monat nach ihrer Pflegebegutachtung
erhalten die per Zufallsstichprobe ausgewahlten
Versicherten einen Fragebogen, dazu ein erldu-
terndes 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 (BQS Institut fiir
Qualitat & Patientensicherheit GmbH), die die
gegebenen Antworten erfasst und nach einheitli-
chen MaBstdben statistisch auswertet. Die so er-
mittelten Daten bilden die Grundlage fiir den vor-
liegenden Bericht.

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



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

Die drei Fragebereiche umfassen:

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

Ablauf der Versichertenbefragung

Gezielte MaBnahmen zur Verbesserung
der Dienstleistungsorientierung in
der Pflegebegutachtung

Jahrliche Darstellung
der Ergebnisse

im Bericht des MD
tiber die Versicherten-
befragung

Neutrale, statistische Auswertung

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

Pflegebegutachtung

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

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

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

Fragebogenversand an
zufdllig ausgewdhlte begut-
achtete Personen

Befragung der
begutachteten Person

Freiwillige Beantwortung
ohne Riickschluss auf die

begutachtete Person
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3. StichprobengrofRe und Riicklauf
der Befragung

Die StichprobengroRe fiir die Versichertenbefra-
gung zur Pflegebegutachtung ist in den Richtlini-
en zur Dienstleistungsorientierung festgelegt. Sie
umfasst 2,5 Prozent der Begutachtungen des Vor-
jahres mit personlicher Befunderhebung.

Die gesetzlichen Vorgaben fiir das regelhafte Be-
gutachten in Form eines strukturierten Telefonin-
terviews wurden erst Ende 2023 geschaffen. Es
lag deshalb keine verbindliche StichprobengréRe
fiir diese Begutachtungsart vor. Um das Telefon-
interview dennoch in die Versichertenbefragung
einzubeziehen, wurde eine eigene Stichprobe
erhoben und die die Zahl der Begutachtungen durch
Telefoninterview fiir das Jahr 2024 geschatzt.

Im Jahr 2023 wurden insgesamt 188.620 Begut-
achtungen im Hausbesuch oder durch ein Telefon-

interview durchgefiihrt. Daraus resultierte, dass
fiir die Versichertenbefragung 2024 mindestens

Riicklauf

Verschickte Fragebdgen 2024

4.716 begutachtete Personen im Anschluss an ih-
re Begutachtung einen Fragebogen zugesandt be-
kommen sollten.

Der Medizinische Dienst Westfalen-Lippe hat
5.369 Fragebdgen an Personen versendet, die
im Zeitraum vom 1. Januar bis zum 31. Dezem-
ber 2024 im Hausbesuch begutachtet wurden. Bis
einschlieBlich 15. Februar 2025 wurden davon
1.961 Fragebogen ausgefiillt an die wissenschaft-
liche Auswertungsstelle zuriickgesandt. Dies ent-
spricht einer Riicklaufquote von 36,5 Prozent.

An Personen, die im oben genannten Zeitraum
durch ein strukturiertes Telefoninterview begut-
achtet wurden, hat der Medizinische Dienst West-
falen-Lippe 1.585 Fragebdgen versendet. Zum
Stichtag wurden davon 584 Fragebdgen zuriick-
gesandt, was einer Riicklaufquote von 36,8 Pro-
zent entspricht.

53 »

53 »

Riicklauf (Stand 15.02.2025)

5 «

D] « =36,8%

. 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
4,1 % 3,6 %
8,0 % unzufrieden 8,6 % unzufrieden
teilweise zufrieden \ teilweise zufrieden \

N
87,9 %

zufrieden

87,8 %

zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
Nicht jede Frage wurde beantwortet.
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Gesamtzufriedenheit

Die Zufriedenheit war sowohl bei der Begutach-
tung im Hausbesuch (87,9 Prozent zufrieden) als
auch beim Telefoninterview (87,8 Prozent zufrie-
den) hoch. Teilweise zufrieden waren 8,0 Prozent
derim Hausbesuch und 8,6 Prozent der durch das
Telefoninterview begutachteten Personen. Unzu-
frieden mit der Pflegebegutachtung im Hausbe-
such waren 4,1 Prozent; mit der Begutachtung
durch das Telefoninterview 3,6 Prozent.

Die Ergebnisse im Einzelnen

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

Mit der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der
Gutachterinnen und Gutachter waren 92,8 Pro-
zent der im Hausbesuch und 94,3 Prozent der
durch ein Telefoninterview begutachteten Perso-
nen zufrieden.

Bei der Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens
vermerkten 89,5 Prozent der Befragten mit Haus-
besuch, dass sie zufrieden seien, bei Personen mit
Telefoninterview waren es 89,3 Prozent.

Ebenfalls zufrieden zeigten sich die Befragten mit
85,4 Prozent (Hausbesuch) bzw. 86,9 Prozent (Te-
lefoninterview) mit den zur Verfiigung gestellten
Informationen rund um das Begutachtungsver-
fahren.

Mit der Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes
Westfalen-Lippe bei Riickfragen waren 80,2 Pro-
zent der befragten Personen zufrieden, die im
Hausbesuch begutachtet wurden. Bei den Perso-
nen mit Telefoninterview waren es 79,1 Prozent.

(A) = D &)

(B) ¥ © & & E

2)

ORNE

O & )




Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe 2024 13

Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

1,6 %
unzufrieden

1,5%
0, ] 0,
9,0 % unzufrieden 9,0 %

teilweise zufrieden teilweise zufrieden

N N
89,5 % 89,3 %

zufrieden zufrieden

Informationen durch Faltblatt und Anschreiben

2,4% o 1,8 %
12,2 % unzufrieden o 11_’3 % unzufrieden
teilweise zufrieden \ teilweise zufrieden |

N
85,4 % 86,9 %

zufrieden zufrieden

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

54% 3,5%
unzufrieden unzufrieden
14,4 % \ 17,3 % \

teilweise zufrieden teilweise zufrieden

80,2 % 79,1 %
zufrieden zufrieden

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe

4,8% 3% 4,7% 0,9%
unzufrieden teilweise zufrieden  unzufrieden

\ |
o

teilweise zufrieden

92,8 % 94,3 %
zufrieden zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o o q
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Fragenbereich B: Der personliche Kontakt

Die hochsten Zufriedenheitswerte mit (iber
95 Prozent erreichten beim personlichen Kontakt,
die Termintreue und die angemessene Vorstellung
der Gutachterin oder des Gutachters — und das
bei beiden Begutachtungsarten. Zufrieden waren
die Befragten auch mit der Erkldarung des Vorge-
hens bei der Begutachtung durch die Gutachterin
oder den Gutachter (88,4 Prozent Hausbesuch,
90,2 Prozent Telefoninterview).

Die im Hausbesuch begutachteten Personen beka-
men die Frage gestellt: ,,Ist die Gutachterin oder
der Gutachter auf bereitgestellte Unterlagen ein-
gegangen?“ Zufrieden damit waren 86,7 Prozent
der befragten Personen, 8,8 Prozent waren teil-
weise zufrieden und 4,4 Prozent unzufrieden.

Die durch ein Telefoninterview begutachteten Per-
sonen wurden gefragt: ,,Konnten weitere anwesende

(AR @ <@ &

Personen zum Telefonat hinzugezogen werden?*
Hier waren 92,6 Prozent zufrieden, 4,3 Prozent teil-
weise zufrieden und 3,1 Prozent unzufrieden.

Mit dem ,Eingehen auf die individuelle Pflege-
situation“ waren bei der Begutachtung im Haus-
besuch 82,8 Prozent der Befragten zufrieden;
11,2 Prozent teilweise zufrieden und 6,0 Pro-
zent unzufrieden. Mit diesem Kriterium waren
bei der Begutachtung durch ein Telefoninterview
83,3 Prozent zufrieden, 12,8 Prozent teilweise zu-
frieden und 3,8 Prozent unzufrieden.

Ahnlich hoch waren die Zufriedenheitswerte bei
der Frage, ob geniigend Zeit war, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu besprechen:
Hier waren 87,8 Prozent der im Hausbhesuch Be-
gutachteten zufrieden; 87,5 Prozent waren es bei
den Personen mit Telefoninterview.

(B) & © & &

-
-
-
-

() E

ONN,
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Eintreffen der Gutachterin oder des

Gutachters im angekiindigten Zeitraum Telefonat im angekiindigten Zeitraum
o 1,0 % 1,6 % 1,1%
2,8 % ; o ’ .
unzufrieden teilweise zufrieden unzufrieden

teilweise zufrieden

\ ||
v

N N
96,2 % 97,3 %

zufrieden zufrieden

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

25% 1,3% 2,7% 0,9%
teilweise zufrieden unzufrieden teilweise zufrieden unzufrieden
\ | \ |

N N

96,2 % 96,4 %
zufrieden zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o o q
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Verstandliche Erklarung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter

o (")
83% o 85% 3%
o) Ty unzufrieden o ] unzufrieden
teilweise zufrieden | teilweise zufrieden

P

88,4 % 90,2 %
zufrieden zufrieden

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation der Versicherten

6,0 % 3,8 %
unzufrieden unzufrieden
12,8 %
11,2 % ’
° \ teilweise zufrieden \

teilweise zufrieden

\

82,8 % 83,3 %

zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien o o .
von 100 Prozent abweichen. Hausbesuch Telefonisch
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Eingehen auf die bereitgestellten Konnten weitere anwesende Personen
Unterlagen der Versicherten zum Telefonat hinzugezogen werden
4,4 % 0 3,1%
8,8 % unzufrieden teilweise zu::i’n?de/(r: unzufrieden

teilweise zufrieden \

N\
86,7 % 92,6 %

zufrieden zufrieden

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

3,5% 3,0 %
8,8 % unzufrieden 9,5 % unzufrieden
teilweise zufrieden \ teilweise zufrieden ‘

N N
87,8 % 87,5 %

zufrieden zufrieden

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

des Gutachters

Mit der Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder
des Gutachters waren die Befragten grundsatzlich
zufrieden: Das zeigt sich sowohl bei den Zufrie-
denheitswerten zur verstandlichen Ausdruckswei-
se (91,6 Prozent bei der Begutachtung im Haus-
besuch, 91,7 Prozent bei der Begutachtung durch
Telefoninterview zufrieden) als auch zum respekt-
vollen und einfiihlsamen Umgang, zur Kompetenz
sowie zur Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin
oder des Gutachters. Hier wurde jeweils eine Zu-
friedenheit von iiber 90 Prozent in beiden Begut-
achtungsarten erreicht.

(AR @ <@ &

Beim Kriterium ,,Beratung und Hinweise zur Ver-
besserung ihrer Pflegesituation“ zeigten die Zu-
friedenheitswerte der Befragten Folgendes: Im
Hausbesuch waren hier 77,5 Prozent zufrieden,
15,3 Prozent teilweise zufrieden und 7,3 Prozent
unzufrieden. Bei der Begutachtung durch ein
Telefoninterview waren 78,1 Prozent zufrieden,
16,2 Prozent teilweise zufrieden und 5,7 Prozent
unzufrieden.

%

= g)
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Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten

— i unzufrieden A ] unzufrieden
teilweise zufrieden \ teilweise zufrieden
\ \

P o

N N\
90,8 % 92,5 %

zufrieden zufrieden

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

68% 2% 4,6 % 1.3%
teilweise zufrieden \unzufrleden teilweise zufrieden\ Tnzufrleden
\ !

-

N N

90,7 % 94,1 %
zufrieden zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien

von 100 Prozent abweichen. o Hausbesuch o Telefonisch
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Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

1,8 % 6% O7%
6,6 % D 7 unzufrieden

teilweise zufrieden unzufrieden teilweise zufrieden

N N
91,6 % 91,7 %

zufrieden zufrieden

Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters

6.3 % 2’8 %? 7,0 % 1,3 o/°_
teilweise zufri’eden unzufrieden teilweise zufrieden unzufrieden
\ | \

N N
90,9 % 91,7 %

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

7,3 % 5,7 %
unzufrieden unzufrieden
15,3 % \ 16,2 % \
teilweise teilweise zufrieden
zufrieden AN

N N\
77,5 % 78,1 %

zufrieden zufrieden

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

B 30

¥ Begutachtung im Hausbesuch

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?
47,2% 52,0 % |—0.8%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

75,4% 195% [JEEEY

B ic [ nein [ ] weiBnicht

Begutachtung durch Telefoninterview

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

48,8 % 50,1% —1,1%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

83,0% 12,9% —4,2%

B ia [ ] nein [ ] weiBnicht

VWO ©W

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

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

Anteil der Befragten, die Lob, Kritik oder Lob und Kritik geduBert haben
(638 Kommentare von 1.961 Befragten).

67,5 %
ohne P
(J

Kommentar
N =1.323

41,4 % nur Lob

Lob & Kritik
32,5 %

mit Kommentar
N =638

48,7 %  nur Kritik

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

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

Anteil der Befragten, die Lob, Kritik oder Lob und Kritik geduBert haben
(230 Kommentare von 584 Befragten).

60,6 % /

ohne
Kommentar
R nur Lob
\ Lob & Kritik
39,4 %
mit Kommentar
N =230 43,5 %  nur Kritik

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

25
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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 (766 Kommentare von 638 Befragten).

12,9 % zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

165 25,9 % alles bestens, alles okay, insgesamt (sehr) zufrieden

82

keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

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

Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

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

zu wenig/mangelhafte Informationen iiber die Pflegebegutachtung/
mehr Tipps/bessere Beratung gewiinscht

zu wenig Zeit/Zeitdruck bei der Begutachtung
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CD Begutachtung durch Telefoninterview

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

Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur Begutachtung abgegeben
haben (257 Kommentare von 230 Befragten).

91 39,6 % alles bestens, alles okay, insgesamt (sehr) zufrieden

44

19,1 % Wunsch nach personlicher Begutachtung

6,1 %

14

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

9

3,9% keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

6 2.6 % detaillierter, individueller auf Pflegebediirftige und Angehorige
’ eingehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis

6 2,6 % Deutlicher, versténdlicher, langsamer, lauter sprechen

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

6

2,6 %

6

2,6 %

Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent/nachvollziehbar
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5. Erkenntnisse

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

Die dargestellten Ergebnisse zeigen insgesamt
hohe Zufriedenheitswerte der begutachteten Per-
sonen, der An- und Zugehdrigen oder privaten
Pflegepersonen sowie der gesetzlichen Betreu-
ungspersonen mit der Pflegebegutachtung durch
den Medizinischen Dienst Westfalen-Lippe. Be-
statigt werden diese guten Ergebnisse auch durch
die individuellen Riickmeldungen: Befragt nach
Verbesserungsvorschldgen dufern sich 41,1% der
Befragten, die eine Begutachtung im Hausbesuch
erhalten haben, ausschlieBlich positiv. Bei der
Begutachtung durch ein Telefoninterview geben
auf diese Frage sogar 47,4 % der Befragten eine
positive Riickmeldung. Insbesondere belegen die
Ergebnisse das einfiihlsame, wertschdtzende und
respektvolle Auftreten der Gutachterinnen und
Gutachter in der Begutachtung.

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

Aus den Antworten auf folgende Fragen lassen
sich weiterfiihrende Schlussfolgerungen ziehen:

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

Die Kompetenz der Gutachterinnen und Gutach-

ter wurde von den befragten Personen als wich-

tigstes Kriterium eingestuft und erhielt bei der

Bewertung hohe Zufriedenheitswerte.

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

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

3. Ging die Gutachterin oder der Gutachter
ausreichend auf Ihre individuelle Pflege-
situation ein?

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

vielen befragten Personen wichtig. Der Grad der

Zufriedenheit war im Vergleich zu anderen Krite-

rien jedoch weniger hoch. Der Wunsch nach mehr

Zeit innerhalb der Begutachtung ist dhnlich wie

im Vorjahr zu erkennen.

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

Die Beratung, die die Gutachterinnen oder Gut-

achter innerhalb der Begutachtung leisten, war

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

Vorjahr leicht gestiegen - die Zufriedenheit da-

mit fiel im Vergleich zu anderen Kriterien weni-

ger hoch aus.

6. Konnten Sie den Medizinischen Dienst West-
falen-Lippe bei Riickfragen einfach erreichen?
Die Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes
Westfalen-Lippe erhielt von den befragten Per-
sonen im Vergleich zu anderen Kriterien die nied-
rigsten Zufriedenheitswerte. Obwohl dieses Krite-
rium gleichzeitig als weniger wichtig eingeschatzt
wurde, gibt es hier — wie auch im Vorjahr - ein
Verbesserungspotenzial.
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6. MalBnahmen

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

Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation

Ein wesentlicher Bestandteil des Gutachtens ist
die Einschdtzung und Beurteilung der individuel-
len Pflegesituation. In den Begutachtungs-Richt-
linien finden sich dazu die Kriterien und die da-
fiir relevanten Informationen, die den Versicher-
ten oft nicht bekannt oder von ihnen trotz diverser
Aufklarungsangebote und Erlduterungen nicht si-
cher einzuschdtzen sind. Unterlagen und Infor-
mationen, die den Versicherten personlich wich-
tig erscheinen, die aber fiir die Feststellung des
Grades der Pflegebediirftigkeit nicht relevant
sind und deshalb im Gutachten nicht beriicksich-
tigt werden, sind haufig der Grund fiir eine ge-
duBerte Unzufriedenheit: Die begutachtete Per-
son sieht ihre individuelle Pflegesituation des-
halb nicht hinreichend gewiirdigt.

Es ist darum sinnvoll, die Versicherten innerhalb
der Begutachtung bereits auf die Begutachtungs-
Richtlinien und deren Vorgaben hinzuweisen.

Die Gutachterinnen und Gutachter tauschen sich
innerhalb von Fort- und Weiterbildungen regel-
maRig liber MaBnahmen und Méglichkeiten zum
noch besseren und deutlicheren Eingehen auf in-
dividuelle Pflegesituationen aus. Dies ist auch ein
wesentlicher Teil innerhalb der Einarbeitung von
neuen begutachtenden Personen, Mit der Einfiih-
rung des strukturierten Telefoninterviews wur-
de das entsprechende Weiterbildungsangebot zu-
dem ausgebaut; das soll auch kiinftig fortgesetzt
werden.

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

Der Gesetzgeber hat fiir die Sicherstellung der Ver-
sorgung von pflegebediirftigen Personen festge-
legt, dass die Entscheidung der Pflegekasse nach
einem Pflegeantrag innerhalb von 25 Arbeits-
tagen den Versicherten mitgeteilt werden muss.
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Dieser zeitliche Rahmen erfordert eine komple-
xe Planung bei den Medizinischen Diensten und
setzt auch zeitliche Grenzen fiir das Begutach-
tungsgesprdch. Gleichwohl ist es dem Medizini-
schen Dienst Westfalen-Lippe ein wichtiges Anlie-
gen, dass die an der Begutachtung teilnehmenden
Personen ihnen wichtige Punkte mit der Gutach-
terin oder dem Gutachter in angemessenem Um-
fang besprechen kdnnen. Der Prozess der Pfle-
gebegutachtung wird beim Medizinischen Dienst
Westfalen-Lippe kontinuierlich verbessert, umin
der zur Verfiigung stehenden Begutachtungszeit
einen moglichst groen Zeitraum fiir die Bespre-
chung der fiir die Versicherten wichtigen Punkte
zu schaffen.

Zeit fiir personliche Gesprdche lasst sich auch
gewinnen, indem antragstellende Personen die
Begutachtung vorbereiten, z. B. mit relevanten
schriftlichen Informationen, beispielsweise in
Form eines vom Medizinischen Dienst Westfa-
len-Lippe elektronisch zur Verfiigung gestellten
Selbstauskunftsbogen oder indem sie relevante
Dokumente bereitlegen.

Die Zahl der Auftrage zur Pflegebegutachtung
nimmt aufgrund des demografischen Wandels
Jahr fiir Jahr zu. Der besonders ausgepragte Fach-
kraftemangel beim pflegefachlichen Personal und
die starke Konkurrenz bei der Gewinnung von ent-
sprechenden Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
fiihren dazu, dass der Medizinische Dienst Perso-
nal nicht in dem Mal3e gewinnen kann, wie es zur
Bewdltigung der steigenden Auftragszahlen er-
forderlich ware.

Zeitliche und personelle Ressourcen kénnen ein-
gespart werden durch den Einsatz des strukturier-
ten Telefoninterviews. Auch die Ergebnisse der
Versichertenbefragung zeigen, dass dies —in Ab-
hangigkeit vom Einzelfall - eine gute Alternative
zur Begutachtung im Hausbesuch sein kann. Diese
Begutachtungsart ermdéglicht auRerdem noch fle-
xiblere Einsatzplanungen. Auch den Gutachterin-
nen und Gutachtern bleibt so mehr Zeit fiir die ein-
zelnen Begutachtungen. Zukiinftig soll durch den
Einsatz der Videotelefonie ein weiteres Potenti-
al zur Schonung von gutachterlichen Ressourcen
genutzt werden.
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Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der
Pflegesituation

Im Rahmen seiner Zustandigkeit informiert der
Medizinische Dienst iiber Moglichkeiten zur Ver-
besserung der individuellen Pflegesituation. Er
benennt z. B. Ansprechpersonen, die bei aktuellen
Fragen weiterhelfen kdnnen oder weist auf wei-
tergehende Beratungsangebote von Pflegekassen,
Pflegestiitzpunkten und —zentren hin. Eine umfas-
sende Beratung der Versicherten kann der Medi-
zinische Dienst derzeit, auch in Anbetracht sei-
ner gesetzlichen Aufgabenstellung, nicht leisten.

Erreichbarkeit des Medizinischen
Dienstes Westfalen-Lippe

Der Medizinische Dienst sendet an die versicher-
ten Personen nach einer Beauftragung durch die
Pflegekasse eine Terminankiindigung zur Begut-
achtung und Kontaktdaten fiir weitere diesbeziig-
liche Absprachen. Das sind unter anderem eine
aktuelle Telefonnummer sowie eine E-Mail-Adres-
se, mit der auch unabhangig von Servicezeiten
des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe je-
derzeit ein Kontakt moglich ist. Eine telefonische
Kontaktmdglichkeit besteht werktags wahrend
der Servicezeiten. Auf die sonstigen Moglichkei-
ten einer Kontaktaufnahme wird zudem aufmerk-
sam gemacht, inklusive eines Riickrufservice. Um
den Bediirfnissen der antragstellenden Personen
bei der Terminierung des Begutachtungstermins
besser zu entsprechen, plant unser Medizinischer
Dienst zukiinftig zudem eine Buchung von Begut-
achtungsterminen auch online zu erméglichen.
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7. Zahlen, Daten, Fakten

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen moglich

Begutachtung im Hausbesuch

2,5% 4.5%
gesetzliche —\ ﬁ kelne Angabe
Betreuungspersonen

_ 443%
Pflegebediirftige
48,8 %
Angehérige/
private Pflegepersonen
Begutachtung durch Telefoninterview
2,2% 3,9%
gesetzliche ——\ | keine Angaben
Betreuungspersonen '
34,9%
Pflegebediirftige

59,0 %
Angehorige/
private Pflegepersonen

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 persdnlichen Pflegebegutachtung 2024

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

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

Gesamtzufriedenheit

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

qufrieden [ teilweise zufrieden O unzufrieden

Informationen iiber die Pflegebegutachtung

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

ifiridEm teilweise un-

) teilweise
zufrieden  zufrieden wichtig

wichtig unwichtig

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

O O O O

Medizinischen

und Anschreiben O O

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

teilweise un- e teilweise N
zufrieden  zufrieden  ViChtis wichtig unwichtig

7. Traf die Gutachterin oder der Gutachte ]
im angekiindigten Zeitraum bei Ihnen ein? :

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

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

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

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

Bitte wenden > +
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+ +

Fortsetzung personlicher Kontakt

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

teilweise
wichtig

teilweise un-

zufrieden zufrieden unwi

zufrieden wichtig

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

wichtigen Punkte mit der Gutachterin
oder dem Gutachter zu besprechen?

Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder des Gutachters

Damit war ich...

teilweise un-
zufrieden  zufrieden

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

zufrieden

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

. Driickte sich die Gutachterin oder X

der Gutachter verstandlich aus?

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

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

Allgemeine Fragen

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

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

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

Der Medizinische Dienst 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 personlichen
Pflegebegutachtung im Hausbesuch V102024

+
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(@)
ﬂ Begutachtung im Hausbesuch

Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C
der Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtung

Gesamtzufriedenheit mit der o
teilweise

Pflegebegutachtung zufrieden unzufrieden

(Basis: Alle Befragten N = 1.961) zufrieden

Wie zufrieden waren Sie insgesamt

mit der Begutachtung durch den
Medizinisc%en Diens%Westfalen- 87,9 % 8,0 % 4,1 %
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, 0, o) o) 0,
schreibens zur Begutachtung 89.5% | 9,0% 15% | 798% | 18,2% | 2,0%

Information durch Faltblatt und

[o) o, 0, o, o, o
Anschreiben 854% | 122% | 2,4% | 81,0% | 17,7% | 1,3%

Erreichbarkeit des Medizinischen
Dienstes Westfalen-Lippe bei Riick- 80,2% | 14,4% | 54% | 83,5% | 11,8 % | 4,7%
fragen

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 92,8% | 48% | 23% | 959% | 32% 1,0 %
sprechpartner

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

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

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig

Eintreffen im angekiindigten Zeitraum | 96,2% | 2,8 % 1,0% | 875% | 11,6 % | 0,9 %

Angemessene Vorstellung 96,2% | 2,5% 1,3% | 89,0% | 10,4% | 0,6 %
Verstandliche Erklarung

des Vorgehens 88,4% | 8,3% 33% | 94,2% | 55% 0,3 %
Emgehgn au'lc die individuelle 82.8% | 112% | 6.0% | 96.1% | 3.6 % 0.3 %
Pflegesituation

Eingehen auf die bereitgestellten

o, o, o, o, o, o,
Versichertenunterlagen 86,7% | 88% 44% | 91,2% | 7.8% 1,1%

Geniigend Zeit, um die fiir die

Versicherten wichtigen Punkte zu 87,8% | 8,8% 35 % | 96,3% | 3,5% 0,2 %
besprechen

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

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig

Respektvoller und einfiihlsamer o o o o 0 0
Umgang mit den Versicherten 90.8% | 6,9% 23% | 96.2% | 3.6% 0.1%

(I;z?;péiiir:: der Gutachterin oder des 90.7% | 6.8 % 25% | 96.6% | 3.3% 0.1%

Verstandliche Ausdrucksweise der

Gutachterin oder des Gutachters 91,6 % | 6,6 % 1.8% | 959% | 3,9% 0,2 %

Vertrauenswiirdigkeit der Gutachte-

[s) 0, O, 0, O, O,
rin oder des Gutachters 90.9% | 6,3% 28% | 952% | 4,6% 0,2 %

Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 775% | 153% | 7.3% | 919% | 75% 0,7 %
Pflegesituation

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

Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C
der Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtung

Gesamtzufriedenheit mit der e
teilweise

. unzufrieden
zufrieden

zufrieden

Pflegebegutachtung

(Basis: Alle Befragten N = 584)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt
mit der Begutachtung durch den

o o o
Medizinischen Dienst Westfalen- 87,8 % 8,6 % 3,6 %
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 893% | 9.0% 16% | 84,7% | 13,1% | 2,2%
Information durch Faltblatt und o o o o o o
Anschreiben 86,9% | 11,3% | 1,8% | 83,9% | 150% | 1,1%
Erreichbarkeit des Medizinischen
Dienst Westfalen-Lippees Westfalen- | 79,1% | 17,3% | 3,5% | 81,1% | 12,8% | 6,1%
Lippe bei Riickfragen
Freundlichkeit und Hilfsbhereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 943% | 4,7% | 09% | 96,4% | 3,2% 0,5 %
sprechpartner

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der Antwortkategorien von 100 Prozent abweichen.
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(9 Begutachtung durch Telefoninterview
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Fragenbereich B:
Kontakt zur Gutachterin oder zum

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten...

Wichtigkeit

Dies ist fiir die Befragten...

Gutachter teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Telefonat im angekiindigten Zeitraum | 97,3% | 1,6 % 1,1 % 91,7% | 7,9 % 0,4 %
Angemessene Vorstellung 96,4% | 2,7% 0,9% | 87,0% | 12,1% | 0,9%
Xg;s\t/i?gé'ﬁgﬁsErklar”"g 90,2% | 85% | 1,3% | 929% | 6,7% | 0,4%
E'f[‘egge;‘;?uaa‘t‘ifo‘:]‘e individuelle 833% | 12,8% | 3,8% | 959% | 3,9% | 02%
E';?f;;:‘:gﬁg:on weiteren anwesen- | o5 o, | 43% | 31% | 854% | 10,4% | 4,2%
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 87,5% | 9,5% 3,0% | 955% | 4,5% 0,0 %
besprechen

Zufriedenheit Wichtigkeit

Fragenbereich C:
Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin

Damit waren die Befragten...

Dies ist fiir die Befragten...

oder des Gutachters teilweise un- teilweise un-
zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
(Ié(zl?;péiir:; der Gutachterin oder des 941% | 4.6% 13% | 96.9% | 2.6 % 0.4 %
Versténdliche Ausdrucksweise der o o o o o o
Gutachterin oder des Gutachters 9L7% | 7.6% 0,7% | 94,5% | 5,5% 0,0 %
Yﬂ;j:fgg‘;"‘éﬁtgckhi‘;r‘:er Gutachte- | o170 | 70% | 1,3% | 93.9% | 56% | 0,5%
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 781% | 16,2% | 57% | 89,2% | 10,3% | 0,5%
Pflegesituation

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