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04 Vorwort

Im Mittelpunkt stehen die Versicherten

Sehr geehrte Damen und Herren,

was wir tun, tun wir fiir die gesetzlich Versicher-
ten. Ihnen die Leistungen zu ermoglichen, die sie
bendtigen, dafiir arbeiten wir jeden Tag.

Unsere mehr als 400 Pflegefachkrafte, unter-
stiitzt von Arztinnen und Arzten zu Fragen von
Rehabilitation und Hilfsmitteln, haben in West-
falen-Lippe im vergangenen Jahr rund 280.000
Pflegebegutachtungen durchgefiihrt. Eine gewal-
tige Leistung. Und in diesem Jahr wird die Zahl
noch groBer werden.

Der demografische Wandel und der Fachkréfte-
mangel stellen fiir uns eine zunehmende Heraus-
forderung dar, wenn wir auch kiinftig eine zeitna-
he Pflegebegutachtung sicherstellen wollen. Und
das wollen wir natiirlich. Denn sie ist wichtig, da-
mit Versicherte auch die Leistungen erhalten, die
sie bendtigen.

Der Eintritt in die Pflegebediirftigkeit ist fiir Be-
troffene wie fiir deren Angehdrige in vielerlei Hin-
sicht eine Belastung. Wir wissen um die schwie-
rige Situation fiir alle Beteiligten. Eine empathi-
sche und wertschatzende Atmosphdare ist unseren
Gutachterinnen und Gutachern deshalb sehr wich-
tig. Sie sind fiir viele Pflegebediirftige und ihre

Angehdrigen auch die ersten fachkundigen und
unabhdngigen Ansprechpartnerinnen und An-
sprechpartner, bei den vielen Fragen, die sich
durch die neue Situation fiir alle ergeben. Eine
ausfiihrliche Beratung wird zwar von den Pfle-
gekassen geleistet, aber natiirlich geben unsere
erfahrenen Pflegefachkrafte gerne niitzliche Hin-
weise.

Angehorige wiinschen sich, dass uns fiir die Be-
ratung mehr Zeit eingerdumt wird. Das wissen
wir aus der Versichertenbefragung, die wir jedes
Jahr von einem unabhdngigen Institut durchfiih-
ren lassen.

Fiir uns ist diese Befragung ein wichtiger Baustein
in unserem Qualitdtsmanagement. Denn wir wol-
len natiirlich eine Pflegebegutachtung auf hohem
Niveau bieten.

Fiir das letzte Jahr haben uns die Versicherten
wieder ein sehr gutes Zeugnis ausgestellt: 86,3
Prozent der Versicherten zeigten sich bei einer
personlichen Begutachtung im Hausbesuch ins-
gesamt zufrieden, den personlichen Kontakt mit
den Gutachtern beurteilten 86,6 Prozent mit sehr
zufrieden.

Wie schon im Vorjahr wurden im Jahr 2022 dies-
mal auch Versicherte befragt, bei denen eine



Begutachtung bedingt durch die fortdauernde Co-
rona-Pandemie durch ein strukturiertes Telefon-
gesprdach und nicht im Hausbesuch erfolgte. Auch
hier wichen die Ergebnisse kaum von der Begut-
achtungim Hausbesuch ab. 86,6 Prozent der Ver-
sicherten zeigten sich bei diesen Begutachtun-
gen insgesamt zufrieden, den personlichen Kon-
takt mit den Gutachtern im Telefonat beurteilten
sogar 91,4 Prozent von ihnen mit sehr zufrieden.
Ein tolles Kompliment an unsere Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter.

Die erfreuliche Erkenntnis aus diesen Ergebnis-
sen ist, dass die Versicherten mit beiden Begut-
achtungsformen hoch zufrieden sind.

Wir glauben, dass die telefonische Begutach-
tungsform ideal fiir den Einsatz bei Hoherstu-
fungs- und Folgeantrdgen ist, weil unsere Gutach-
terinnen und Gutachter sich dann schon einmal
ein umfassendes Bild iiber die Lebenssituation
der versicherten Person gemacht haben, auf der
man dann anschlieBend etwaige Veranderungen
der Selbststandigkeit gut nachvollziehen kann.

Die Begutachtung mittels strukturiertem Tele-
fonat ist in diesen Konstellationen sachgerecht
und fiir die Versicherten weniger belastend. Au-
Berdem ist eine sachgerecht flexible Begutach-
tung ressourcenschonend und stellt so fiir die
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Versicherten auch zukiinftig eine zeitnahe Begut-
achtung sicher. Das ist zumindest ein Schluss, den
wir aus vielen zehntausenden telefonischen Be-
gutachtungen gezogen haben.

Der Medizinische Dienst Westfalen-Lippe und
seine Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter haben
mit der Entwicklung und Umsetzung dieser Be-
gutachtungsform auf alle Falle unter Beweis ge-
stellt, dass sie schnell, kreativ und flexibel zum
Wohl der Versicherten auf komplexe Situationen
reagieren kdnnen. Die Versicherten haben dies
mit guten Noten belohnt. Dafiir sind wir dankbar,
verstehen dies aber vor allem als Ansporn, wei-
ter besser zu werden.

" . ".-" "
Niaben
Dr. Martin Rieger

Vorstandsvorsitzender
Medizinischer Dienst Westfalen-Lippe
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Die wichtigsten Ergebnisse o)
auf einen Blick (o

Begutachtung im Hausbesuch

— Informationen iiber die 8 2 0/
Pflegebegutachtung 9 (0
In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit den allgemeinen Infor-
mationen iiber die Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe gefragt.
Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlichkeit bei Riickfra-

gen wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 87,2 Prozent sind
die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

— Der Kontakt 8 6 9 6 %

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Kontakt des Versicherten mit der Gutachterin oder
dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe gefragt. Fragen zum Verhalten
und Eingehen auf die persdnliche Situation wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittli-
chen Zufriedenheit von 86,6 Prozent sind die Versicherten mit dem Kontakt sehr zufrieden.

87,9 %
— Die Gesprdchsfiihrung 9 (0

In diesem Bereich wurde nach der Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder des Gutachters des
Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe gefragt. Fragen zum Einfiihlungsvermdégen und zur
Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 87,9 Pro-
zent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls zufrieden.

86,3 %
—> Gesamtzufriedenheit 9 0

86,3 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der Begutachtung im Hausbesuch durch
den Medizinischen Dienst Westfalen-Lippe zufrieden. Das ist das Ergebnis der Versichertenbe-
fragung, die unabhangig durch ein neutrales Unternehmen auf Basis der fiir den Medizinischen
Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtlinie erfolgte.
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Telefonische Begutachtung

Informationen iiber die (o)

Pflegebegutachtung 9 7 /0
In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit den allgemeinen Infor-
mationen iiber die telefonische Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Westfalen-
Lippe gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlichkeit

bei Riickfragen wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 88,7
Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

01,4 %
Der telefonische Kontakt 9 0

In diesem Bereich wurde nach der telefonischen Kontaktaufnahme durch die Gutachterin oder
den Gutachter des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe gefragt. Fragen zur Verstandlich-
keit der Telefonverbindung sowie zur Méglichkeit, weitere Personen zum Telefonat hinzuzie-
hen zu kdnnen, wurden bewertet. AuBerdem wurden hier Fragen zur verstandlichen Erkldarung
des Ablaufs der Begutachtung und zum Eingehen auf die personliche Situation des Versicher-
ten bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 91,4 Prozent sind die Versicher-
ten mit der telefonischen Begutachtung sehr zufrieden.

88,7 %
Die Gesprdchsfiihrung beim Telefonat 9 (0

In diesem Bereich wurde nach der Gesprachsfiilhrung der Gutachterin bzw.
des Gutachters bei der telefonischen Pflegebegutachtung gefragt. Fragen zu
Einfiihlungsvermdgen und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer
Zufriedenheit von 88,7 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls
zufrieden.

Gesamtzufriedenheit 8 6 o 6 %

86,6 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der telefonischen Begutachtung durch
den Medizinischen Dienst Westfalen-Lippe zufrieden. Das ist das Ergebnis einer bundesweiten
Versichertenbefragung, die unabhangig durch ein neutrales Unternehmen auf Basis der fiir den
Medizinischen Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtlinie erfolgte.
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1. Gesetzlicher Auftrag fiir eine
Versichertenbefragung

Wenn Versicherte einen Antrag auf Leistungen der
Pflegeversicherung stellen, beauftragen die Pfle-
gekassen den Medizinischen Dienst zu priifen, ob
die Voraussetzungen der Pflegebediirftigkeit er-
fiillt sind und welcher Pflegegrad vorliegt.

Zur Begutachtung kommen speziell ausgebildete
Gutachterinnen und Gutachter, mehrheitlich Pfle-
gefachkrifte, aber auch Arztinnen und Arzte, in
die Hauslichkeit oder in das Alten- oder Pflege-
heim. Bei der Pflegebegutachtung stellt die Gut-
achterin oder der Gutachter fest, wie selbststdn-
dig die antragstellende Person ihren Alltag gestal-
ten kann und wobei sie Hilfe bendtigt. Wahrend
der Corona-Pandemie wurde ergdnzend eine te-
lefonische Pflegebegutachtung gesetzlich ermog-
licht.

Mit dem Ziel, die Dienstleistungsorientierung der
Gutachterinnen und Gutachter des Medizinischen
Dienstes in der Pflegebegutachtung zu starken,
hat der Gesetzgeber eine verbindliche Richtlinie
fiir die Dienstleistungsorientierungin der Pflege-
begutachtung vorgegeben, die vom Spitzenver-
band der gesetzlichen Krankenkassen, dem GKV-
Spitzenverband, erarbeitet und vom Bundesmi-
nisterium fiir Gesundheit genehmigt wurde.

Diese Richtlinie gibt den Rahmen fiir die bun-
desweit einheitliche Befragung und deren neu-
trale Auswertung unter wissenschaftlicher Be-
gleitung vor. Die Richtlinie findet sich 6ffentlich

zuganglich auf der Webseite des Medizinischen
Dienstes Bund.

Die Richtlinie zur Dienstleistungsorientierung
bei der Pflegebegutachtung stellt verpflichten-
de, bundesweit einheitliche Verhaltensgrundsat-
ze fiir die Medizinischen Dienste auf und erhdht
die Transparenz des Begutachtungsverfahrens fiir
die Versicherten. Die Richtlinie gibt vor, dass die
Medizinischen Dienste eine Versichertenbefra-
gung durchfiihren, daraus Erkenntnisse ableite-
ten und entsprechende MaRnahmen zur Verbes-
serung formulieren. Die Medizinischen Dienste
haben hieriiber einen Bericht zu erstellen und die-
sen zu verdffentlichen.
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2. So fithren die Medizinischen Dienste
die Versichertenbefragung durch

Fiir die Versicherten und ihre Angehorigen bedeu-
ten der Eintritt von Pflegebediirftigkeit und das
Pflegebegutachtungsverfahren eine groBBe Belas-
tung. Die Medizinischen Dienste fiihren die Be-
gutachtungin respektvoller und wertschatzender
Weise durch, um die Belastungen fiir die Versi-
cherten so gering wie moglich zu halten.

Ein Teil der begutachteten Personen wird zur Zu-
friedenheit mit der Dienstleistungsorientierung
des Medizinischen Dienstes bei der Pflegebegut-
achtung befragt. Die Versichertenbefragung er-
hebt die Zufriedenheit der Versicherten mit der
Information durch den Medizinischen Dienst und
organisatorische Grundsatze bei der Pflegebegut-
achtung (z.B. Erreichbarkeit fiir Riickfragen). Sie
erhebt zudem, wie die Versicherten die Umset-
zung wichtiger Verhaltensgrundsdtze durch die
Gutachterinnen und Gutachter im Kontakt mit den
Versicherten (Vorstellung, Eingehen auf die in-
dividuelle Situation) und die Gesprachsfiihrung
(z.B. respektvoller Umgang) bewerten.

Eine Erhebung der Zufriedenheit des Versicher-
ten mit den Leistungen der Pflegeversicherung ist
nicht Ziel dieser Befragung. Jedoch ist nicht aus-
zuschlieBen, dass sich die Zufriedenheit mit den
Leistungen der Pflegeversicherung bzw. der Pfle-
gekasse auf die Bewertung der Pflegebegutach-
tung durch den Medizinischen Dienstes auswirkt.

Dem Medizinischen Dienst ist es ein groRes An-
liegen, die Begutachtung verstandlich, respekt-
voll und individuell zu gestalten. Die Erkenntnis-
se aus der Versichertenbefragung sollen helfen,
die Pflegebegutachtungen noch gezielter auf die
Belange der Versicherten abzustimmen.

Die Versichertenbefragung erfolgt bundesweit
einheitlich, unabhdngig und wird wissenschaft-
lich ausgewertet. Bis zum 15. April eines jeden
Jahres veroffentlicht jeder Medizinische Dienst
einen Bericht {iber die Ergebnisse, Erkenntnis-
se und abgeleiteten MaBnahmen aus der Versi-
chertenbefragung des Vorjahres auf seiner Inter-
netseite.
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Aufgrund welcher Krite-
rien wurde festgelegt,
ob eine Pflegebegut-
achtung im Hausbesuch
oder eine telefonische
Pflegebegutachtung
stattfindet?

Der Medizinische Dienst Bund
hat im Zuge der Corona-Pande-
mie definiert, in welchen Fal-
len eine Begutachtung durch
eine telefonische Pflegebegut-
achtung ersetzt wird. Wenn ein
besonders hohes Infektionsri-
siko fiir den Versicherten be-
steht, erfolgt die Pflegebegut-
achtung auf Basis der vorlie-
genden Unterlagen und eines
erganzenden strukturierten Te-
lefoninterviews mit dem Pfle-
gebediirftigen und gegebenen-
falls den Bezugspersonen.

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

Warum telefonische
Pflegebegutachtung?

Bei Kontaktbeschrdankungen
gilt es, moglichst viele direk-
te Kontakte zu vermeiden, um
die pflegebediirftigen meist dl-
teren Menschen vor einer An-
steckung mit dem fiir sie be-
sonders gefdhrlichen SARS-
CoV2- Virus zu schiitzen. Um
trotzdem eine personliche
Pflegebegutachtung durch den
Medizinischen Dienst und da-
mit einen zeitnahen Zugang zu
den Leistungen der Pflegever-
sicherung und zur damit ver-
bundenen Versorgung zu er-
moglichen, wurde die telefo-
nische Pflegebegutachtung
eingefiihrt. Der Gesetzgeber
hat diese Moglichkeit im Sozi-
algesetzbuch XI im Jahr 2020
geschaffen und fiir Antrage,
die bis Ende Juni 2022 bei der
Pflegekasse eintreffen, ermog-
licht. Die Bezugsperson sollte
wahrend des Telefoninterviews
dabei sein und den Versicher-
ten unterstiitzen, so dass al-
le pflegegradrelevanten Infor-
mationen besprochen werden
kdnnen.

Wie bewertet die
Pflegewissenschaft die
telefonische Pflege-
begutachtung?

Die Medizinischen Dienste ha-
ben eine wissenschaftliche
Evaluation der telefonischen
Pflegebegutachtung in Auftrag
gegeben, um belastbare Infor-
mationen zu gewinnen, ob die
Pflegebegutachtung mittels Te-
lefoninterview als erganzendes
Begutachtungsinstrument in
bestimmten Fdllen eine sinn-
volle Alternative zur Begutach-
tung im Hausbesuch darstellt.
Erste Erkenntnisse deuten da-
rauf hin, dass die telefonische
Pflegebegutachtung in be-
stimmten Féllen ein passendes
Instrument fiir die Erhebung
des Pflegegrades sein kdnn-
te. So konnte etwa in Féllen,
in denen schon ein Pflegegrad
vorliegt und ein Hoherstu-
fungsantrag vom Versicherten
gestellt wurde, eine telefoni-
sche Pflegebegutachtung zum
Einsatz kommen.
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3. Das Konzept der

Versichertenbefragung

Ziel der Versichertenbefragung ist es, Kenntnisse
iber die Zufriedenheit der Versicherten mit der
Begutachtung durch den Medizinischen Dienst zu
erhalten. Es soll Transparenz iiber die bei den Ver-
sicherten wahrgenommenen Starken und Schwa-
chen im Begutachtungsverfahren hergestellt wer-
den und es sollen Erkenntnisse erworben werden,
die als Grundlage fiir gezielte MaBnahmen zur Ver-
besserung der Dienstleistungsorientierung des
Medizinischen Dienste genutzt werden kdnnen.

Die Fragebogenstruktur und die Befragungsinhal-
te orientieren sich am Prozess der Pflegebegut-
achtung mit seinen fiir die Versicherten wichti-
gen Kriterien.

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

Fiir die Pflegebegutachtung in der Hauslichkeit
und die telefonische Pflegebegutachtung wurden
jeweils angepasste Fragebdgen verwendet.

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

Da nicht alle pflegebediirftigen Menschen auf-
grund ihrer besonderen Situation aktiv an der Be-
fragung teilnehmen konnten, wurde auch Angeh6-
rigen/privaten Pflegepersonen und gesetzlichen
Betreuerinnen und Betreuern, die bei der Pflege-
begutachtung beteiligt waren, die Moglichkeit ge-
geben, den Fragebogen auszufiillen.

Die nach einer Zufallsstichprobe ausgewdhlten
Versicherten erhielten den Fragebogen und ein
erlduterndes Anschreiben per Post maximal zwei
Monate nach der Begutachtung mit einem kosten-
freien Riickumschlag.

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgt frei-
willig und anonym. Die Befragten haben die aus-
gefiillten Fragebdgen direkt an das Marktfor-
schungsinstitut M+M Management + Marketing
Consulting GmbH versendet, das die Antworten
erfasst und nach einheitlichen Mal3stdaben statis-
tisch ausgewertet hat. Die so ermittelten Daten
bilden die Grundlage fiir die Erstellung des vor-
liegenden Berichtes.
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4. StichprobengroBe und Riicklauf
der Befragung

Im Jahr 2022 hat der Medizinische Dienst Westfa-
len-Lippe rund 280.000 Versicherte begutachtet.

Aufgrund der Corona-Pandemie in den Jahren
2020 bis 2022 bestand fiir die besonders gefdhr-
dete Personengruppe der pflegebediirftigen Men-
schen ein hohes Infektionsrisiko. Um die Betrof-
fenen zu schiitzen, hat der Medizinische Dienst in
der Zeit von Mdrz 2020 bis Madrz 2021 und von Ok-
tober 2021 bis ins dritte Quartal 2022 daher nur
in vertretbarem Umfang Pflegebegutachtungen
im Hausbesuch durchgefiihrt. Stattdessen erfolg-
te in dieser Zeit die Begutachtung haufig mittels
telefonischer Begutachtung. Explizite Wiinsche
nach einem Hausbesuch wurden selbstverstand-
lich erfiillt.

Um die Zufriedenheit mit der Pflegebegutachtung
sowohl bei der Begutachtung im Hausbesuch als
auch mit der telefonischen Begutachtung erheben
zu kdnnen, wurden zwei unterschiedliche Frage-
bogen entwickelt.

So konnten in jedem Fall aussagekraftige Infor-
mationen zur Zufriedenheit erhoben werden. Der
Fragebogen zur telefonischen Pflegebegutach-
tung war ab Mdrz 2021 bis zum dritten Quartal
2022 im Einsatz.

Die Menge von mindestens 2,5 Prozent der Ver-
sicherten, die im Vorjahr im Hausbesuch begut-
achtet wurden (81.200 Pflegebegutachtungen
im Hausbesuch gab es im Jahr 2021), wurden in
die Befragung im Folgejahr einbezogen, was der
Anzahl von mindestens 2030 zu versendenden

Fragebdgen im Jahr 2022 entsprach.

Fiir die Befragung zur telefonischen Pflegebegut-
achtung wurde ebenfalls die Menge von 2,5 Pro-
zent der Versicherten, die im Vorjahr telefonisch
begutachtet wurden (135.800 telefonische Pfle-
gebegutachtungen gab esim Jahr 2021) fiir die Be-
fragung im Jahr 2022 zu Grunde gelegt.

Der Medizinische Dienst Westfalen-Lippe hat ins-
gesamt 2.073 Fragebdgen fiir die Pflegebegutach-
tung im Hausbesuch zwischen Januar und Dezem-
ber 2022 verschickt. Ab Januar 2022 bis in das
dritte Quartal 2022 wurden insgesamt 2.352 Fra-
gebogen fiir die telefonische Pflegebegutachtung
verschickt. Bis einschlieBlich 15. Februar 2023
wurden davon 595 Fragebodgen zur Pflegebegut-
achtung im Hausbesuch und 812 Fragebdgen zur
telefonischen Pflegebegutachtung ausgefiillt an
das Marktforschungsinstitut M+M Management +
Marketing Consulting GmbH zuriickgesandt. Dies
entspricht einer Riicklaufquote von 28,7 Prozent
fiir die Befragung der Pflegebegutachtung im
Hausbesuch bzw. 34,5 Prozent fiir die Befragung
der telefonischen Pflegebegutachtung.
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5. Ergebnisse

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

ﬁ 5,9 %
7,8 % unzufrieden

_— ) \
teilweise zufrieden ‘

Hausbesuch — 86,3 %

‘ zufrieden

3,5%
V unzufrieden

9,9 % —\
teilweise zufrieden ‘

Telefonisch — 86,6 %

zufrieden
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 86,3 Prozent der Versicherten mit
den Pflegebegutachtungen im Hausbesuch durch
den Medizinischen Dienst Westfalen-Lippe zufrie-
den.Beidertelefonischen Pflegebegutachtungsind
86,6 Prozent zufrieden. Teilweise zufrieden sind
mit der Pflegebegutachtung im Hausbesuch 7,8
Prozent (9,9 sind es bei der telefonischen Pflege-
begutachtung); und 5,9 Prozent sind mit der
Pflegebegutachtung im Hausbesuch unzufrieden
(ebenfalls 3,5 Prozent sind es bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung).

Die Zufriedenheitswerte iiber alle abgefragten
Kriterien der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem hohen Niveau. Das bezieht sich sowohl auf
die verschiedenen Punkte der Informationen iiber
die Pflegebegutachtung als auch auf die Sachver-
halte, die das Verhalten der Gutachterinnen und
Gutachter direkt betreffen, die Kontaktaufnah-
me, die Gesprdchsfiihrung oder die angemesse-
ne Vorstellung bei der telefonischen Pflegebegut-
achtung.

Hohe Zufriedenheitswerte zeigen sich auch bei
den Punkten, die telefonisch begutachtete Ver-
sicherte als wesentlich erachten, wie eine gute,
verstdndliche Telefonverbindung oder den Hin-
weis darauf, dass Bezugspersonen beim Telefo-
nat hinzugezogen werden kdnnen. Hier beschei-
nigen die Befragten dem Medizinischen Dienst ei-
ne hohe Dienstleistungsorientierung.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befragten
zur Zufriedenheit mit den abgefragten Einzelaspek-
ten der Pflegebegutachtung dargestellt. Bei der Be-
fragung wird auch die ,,Wichtigkeit“ zu den einzel-
nen Fragen erhoben. Aus Griinden der Ubersicht-
lichkeit wird die ,Wichtigkeit* in diesem Bericht
nicht grafisch dargestellt. Dort, wo bestimmte Ein-
zelaspekte den Versicherten besonders wichtig er-
scheinen, weisen wir auf die ,,Wichtigkeit“ im Text
hin. Eine Aufstellung samtlicher Befragungsergeb-
nisse inklusive der ,,Wichtigkeit“ findet sich auf
den Seiten 40 bis 43.



16 Versichertenbefragung Medizinischer Dienst Westfalen-Lippe 2022

Fragenbereich A: Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Mit der Verstdandlichkeit des Anmeldeschrei-
bens sind 88,1 Prozent der Befragten, die im
Hausbesuch begutachtet wurden, zufrieden
(bei der telefonischen Pflegebegutachtung sind
dies 89,8 Prozent). Ahnlich zufrieden sind die
Befragten mit den Informationen rund um das
Begutachtungsverfahren (84,6 Prozent bei der
Pflegebegutachtungim Hausbesuch bzw. 87,4 Pro-
zent bei der telefonischen Pflegebegutachtung).
Mit der Erreichbarkeit des Medizinischen Diens-
tes Westfalen-Lippe bei Riickfragen sind 82,9

Prozent bei der Pflegebegutachtung im Hausbe-
such bzw. 83,4 Prozent bei der telefonischen Pfle-
gebegutachtung zufrieden. Bei der Freundlichkeit
und Hilfsbereitschaft wird ein Zufriedenheitswert
von 93,2 Prozent erzielt (94,0 Prozent bei der te-
lefonischen Pflegebegutachtung). Hier stellen die
Befragten zugleich die hdchsten Anforderungen.
Fiir 95,4 Prozent (95,2 Prozent bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung) sind Freundlichkeit
und Hilfsbereitschaft wichtig.
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Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

0,7 % 0,6 %
o, 9 o, ‘ )
tzill\;vzeisﬁt; \ ‘ unzufrieden teigl\’/v6ei£ \ | unzufrieden
zufrieden ‘ zufrieden ‘

~— 88,1 % ~—89,9 %

zufrieden zufrieden

N =580 MW =937 N=793 MW =94,6

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

Informationen durch Faltblatt und Anschreiben

. —— 10% . ——13%
1‘},4'/0 -\ unzufrieden 1.1’3 ./o—\ unzufrieden
teilweise ‘ teilweise "
zufrieden zufrieden

—_— -_—

- -

~— 84,6 % ~— 87,4 %
N=577 MW=018 zufrieden N=780 MW=03.1 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

wzufrieden®, ,teilweise zufrieden“ und ,unzufrieden” von 100 Prozent abweichen.



18 Versichertenbefragung Medizinischer Dienst Westfalen-Lippe 2022

Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe bei Riickfragen

‘ 4’6 %
‘ unzufrieden
12,5 % o
teilweise 1.3’2 ./° )
. teilweise
zufrieden .
zufrieden

~—82,9%
zufrieden

N =409 MW =89,1

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

3’4 %

‘ unzufrieden

~— 83,4 %

N=506 MW =90,0 zufrieden

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

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner

des Medizinischen Dienstes Westfalen-Lippe

50% —— | 1,8 % 4,8 %
teilweise ' unzufrieden teilweise
zufrieden ' zufrieden

O

\\/

~—93,2%

N =543 MW =957 zufrieden

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

1,2 %

\ unzufrieden
wi

\/\/

~—094,0%
N=755 MW =064 zufrieden
Hausbesuch Telefonisch
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Fragenbereich B: Der Kontakt

Beim persdnlichen Kontakt erreichen die Termin-
treue und die angemessene Vorstellung der Gut-
achterin bzw. des Gutachters die hochsten Zu-
friedenheitswerte (93,5 und 94,6 Prozent beim
Hausbesuch bzw. 96,2 und 96,2 Prozent bei der
telefonischen Pflegebegutachtung). Zufrieden
sind die Befragten auch mit der Erkldrung des
Vorgehens bei der Pflegebegutachtung (86,8 Pro-
zent bei der Pflegebegutachtung im Hausbesuch,
90,1 Prozent bei der telefonischen Pflegebegut-
achtung). Ahnlich bewertet wird die Zufrieden-
heit beim Eingehen auf die bereitgestellten Un-
terlagen (82,0 Prozent bei der Pflegebegutach-
tung im Hausbesuch) und bei der zur Verfligung
stehenden Zeit, um alle wichtigen Punkte bespre-
chen zu kdnnen (84,2 Prozent bei der Pflegebe-
gutachtung im Hausbesuch und 87,5 Prozent bei
der telefonischen Pflegebegutachtung).

Bei der telefonischen Pflegebegutachtung wurde
zudem nach der Verstandlichkeit der Telefonver-
bindung und der Zufriedenheit mit der Méglich-
keit, weitere Personen zum Telefonat hinzuziehen
zu kdnnen, gefragt. Mit beiden Punkten sind die
Versicherten zufrieden (93,4 bzw. 93,4 Prozent).

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflegesitu-
ation sind bei der Pflegebegutachtung im Haus-
besuch 78,8 Prozent der Befragten zufrieden; 14
Prozent sind teilweise zufrieden und 7,2 Prozent
sind unzufrieden. Bei der telefonischen Pflegebe-
gutachtung sind 83,1 Prozent zufrieden; 10,9 Pro-
zent sind teilweise zufrieden, und 6 Prozent sind
unzufrieden. Das Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation stellt fiir etwa 96 Prozent der im
Hausbesuch Begutachteten als auch fiir diejeni-
gen, die telefonisch begutachtet wurden, ein sehr
wichtiges Qualitatsmerkmal dar.




20 Versichertenbefragung Medizinischer Dienst Westfalen-Lippe 2022

Eintreffen der Gutachterin oder des Gut-
achters im angekiindigten Zeitraum

3,0%

unzufrieden

teilweise
zufrieden “

~—93,5%

N =565 MW =95, ZUfI’Ieden

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

Telefonat im angekiindigten Zeitraum

teilweise ‘ unzufrieden
zufrieden ‘

~—96,2 %

N=791 MW =973 zufrieden

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

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

3,8% \ ] 1,6 %

teilweise | unzufrieden
zufrieden ‘

~—94,6 %

N =578 MW =96,5

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien

zufrieden

teilweise | unzufrieden
zufrieden ‘

~— 06,2 %
N=789 MW=978 zufrieden
Hausbesuch Telefonisch

wzufrieden®, ,teilweise zufrieden“ und ,,unzufrieden® von 100 Prozent abweichen.



Versichertenbefragung Medizinischer Dienst Westfalen-Lippe 2022 21

Verstandliche Erkldarung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter

X o 26% 77% —— [ 2%
1(.)’ .A’ \ unzufrieden [l 70 unzufrieden
eilweise

teil ‘ teilweise “

zufrieden zufrieden

c c
=T T

~— 86,6 % ~—90,1%

N=575 MW =921 zufrieden N=789 MW =94.0 zufrieden

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

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten

7,2 % ———6.0%
unzufrieden unzufrieden
[v)
14,0 % — ‘ 10,9 % — ‘
teilweise tellyvelse
zufrieden o zufrieden o
~—78,8% —83,1%
N=571 MW =858 zufrieden N=780 MW =885 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch TEIEfOHiSCh

wzufrieden®, ,teilweise zufrieden“ und ,unzufrieden” von 100 Prozent abweichen.
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Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen des Versicherten

7,0 %
11,0 % unzufrieden . s
teilweise D '
zufrieden
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- i Pflegebegutachtung  :
nicht abgefragt B
~— 82,0 % ool e
zufrieden

N =544 MW =875

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

51% — I 1,5%
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der Pflege- .
begutachtung im ”

Hausbesuch nicht

eecce
o ® oo,

abgefragt
...'o-.- ..... 0'. 93’4 %
N =784 MW =959 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

wzufrieden®, ,teilweise zufrieden“ und ,,unzufrieden® von 100 Prozent abweichen.
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Hinzuziehen weiterer anwesender Personen zum Telefonat

3,5%
et 00........... teilweise
zufrieden
Wurde bei
der Pflege-

begutachtung im
Hausbesuch nicht
abgefragt

PR
eor ceu,
. .
S

3,1%

i .
“ unzufrieden

i ﬁ
~—93,4%
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N =650 MW =95,2

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

4,7 % 9.0 %

11,1% — unzufrieden ’ o
teilweise ‘ teilweise
zufrieden

zufrieden

~—84,2 %

N=570 MW = 89,7 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien
wzufrieden®, ,teilweise zufrieden“ und ,unzufrieden” von 100 Prozent abweichen.
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3,6 %
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N=781 MW=919 zufrieden
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Fragenbereich C: Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder

des Gutachters

Auch mit der Gesprachsfiihrung der Gutachterin
oder des Gutachters sind die Befragten grund-
satzlich zufrieden. Besonders hoch sind die Zu-
friedenheitswerte bei der verstandlichen Aus-
drucksweise (91,5 Prozent bei der Pflegebegut-
achtung im Hausbesuch und 93 Prozent bei der
telefonischen Pflegebegutachtung) sowie in den
Bereichen, in denen nach dem respektvollen und
einfiihlsamen Umgang, der Kompetenz sowie der
Vertrauenswiirdigkeit gefragt wurde (jeweils eine

CO®OOE

Zufriedenheit von 90 bis 92 Prozent). Einige Be-
fragte wiinschen sich mehr Beratung und Hinwei-
se zur Verbesserung ihrer Pflegesituation. 8,5
Prozent (7 Prozent bei der telefonischen Pflege-
begutachtung) sind hiermit unzufrieden und 13,1
Prozent (16,1 Prozent bei der telefonischen Pfle-
gebegutachtung) nur teilweise zufrieden, fiir rund
90 bzw. 92 Prozent der befragten Versicherten ist
dies ein wichtiger Punkt.
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Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten
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Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien
wzufrieden®, ,teilweise zufrieden“ und ,unzufrieden” von 100 Prozent abweichen.
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Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

6,4 % 2,1% 5,6 % 1,4%
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Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters
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Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

,zufrieden”, ,teilweise zufrieden“ und ,,unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen.
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation

ﬁS,S% 57,0%

' unzufrieden ' unzufrieden

13,1 % — 16,1 % —
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Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

»zufrieden® ,teilweise zufrieden* und ,,unzufrieden” von 100 Prozent abweichen.



28 Versichertenbefragung Medizinischer Dienst Westfalen-Lippe 2022

Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch um
allgemeine Angaben gebeten: e

(=

Begutachtung im Hausbesuch

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

58,2% 40,8 % | —1,0%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

76,7% 188% IR

Bic [ nein [ ] weiBnicht

Telefonische Begutachtung

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?
62,6 % 36,5% | —0,9%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

79.8% PPN | —4,0%

. ja . nein D wei nicht
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Die offene Frage ,,Was kénnen wir bei der Pflegebegutachtung
besser machen?* ergab fiir die Pflegebegutachtung im Hausbesuch
folgende Hinweise:

Kommentare

Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur Begutachtung im Haus-
besuch abgegeben haben (246 Kommentare von 192 Befragten).

17,2 % alles bestens, alles okay, alles in Ordnung

14,6 % insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

13,0 % Wunsch nach personlicher Begutachtung

10,9 % zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter
6,3% Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent/nachvollziehbar
4,2 % zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

3,6 % keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

3.6 % detaillierter individueller auf Pflegebediirftige und Angehdrige
’ eingehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis

3,6 % unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung

=mmppAEEH
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Kommentare

Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur telefonischen Begutach-
tung abgegeben haben (342 Kommentare von 289 Befragten).

17,3 %

15,6 %

15,6 %

9,3 %

8,0 %

5,9 %

4,5%

3,1%

BRRRAAAE

alles bestens, alles okay, alles in Ordnung

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

Wunsch nach Begutachtung im Hausbesuch

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

Kritik an Begutachtungskriterien/an der Befragung im Rahmen
der Begutachtung

Einschdtzung anderer miteinbeziehen
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6. Erkenntnisse

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch im
Gesundheitswesen iiberdurchschnittliche Riick-
laufquote von 30 bzw. 35 Prozent bei der Pflegebe-
gutachtung im Hausbesuch, sowie bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung, belegt das erhebliche
Interesse der Beteiligten, ihre Erfahrungen und
ihre Zufriedenheit mit dem Medizinischen Dienst
mitzuteilen. Auf Grundlage des umfassenden Da-
tenmaterials sind zudem reprdsentative Auswer-
tungen moglich.

Grundsatzlich ist eine sehr hohe Zufriedenheit mit
der Pflegebegutachtung durch den Medizinischen
Dienst Westfalen-Lippe bei Pflegebediirftigen, An-
gehorigen/privaten Pflegepersonen und gesetzli-
chen Betreuerinnen und Betreuern zu erkennen.

Eine ausschlieBBliche Betrachtung der Zufrieden-
heitswerte wiirde jedoch zu kurz greifen. Mogli-
che Verbesserungspotenziale lassen sich erst er-
kennen, wenn die Zufriedenheitswerte im Zusam-
menhang mit anderen wesentlichen Parametern
betrachtet werden.

Es lassen sich folgende vier Erkenntnisse aus der
Versichertenbefragung ableiten:

Viele Befragte wiinschen sich, dass bei der Begut-
achtung intensiver auf ihre individuelle Pflegesi-
tuation eingegangen wird: 7,2 Prozent bei der Pfle-
gebegutachtung mit Hausbesuch bzw. 6 Prozent

bei der telefonischen Pflegebegutachtung sind
mit diesem Punkt unzufrieden. 14 bzw. 10,9 Pro-
zent der im Hausbesuch bzw. telefonisch Begut-
achteten sind lediglich teilweise zufrieden. Fiir
95,5 bzw. 96,6 Prozent derjenigen, die begutach-
tet wurden, ist dieser Aspekt besonders wichtig
(siehe Seite 19 unten).

Mit der fiir die Begutachtung zur Verfiigung ste-
henden Zeit, um alle wichtigen Punkte besprechen
zu kdnnen, sind bei der Pflegebegutachtung im
Hausbesuch 4,7 Prozent unzufrieden (3,6 Prozent
bei der telefonischen Pflegebegutachtung); 11,1
Prozent der im Hausbesuch Begutachteten sind
nur teilweise zufrieden (9 Prozent der telefonisch
Begutachteten). 94,9 Prozent der Befragten, die
einen Hausbesuch hatten, (96,2 Prozent der te-
lefonisch Begutachteten) bewerten diesen Punkt
als wichtig.

Verbesserungsbedarf sehen Befragte auch bei dem
Wunsch nach mehr Beratung und Hinweisen zur
Verbesserung ihrer individuellen Pflegesituation:
Hier sind 8,5 Prozent bei der Pflegebegutachtung
im Hausbesuch (7 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung) unzufrieden und 13,1 Pro-
zent (16,1 Prozent) nur teilweise zufrieden. Fiir
90,2 Prozent der Befragten, die einen Hausbhesuch
hatten, (92,3 Prozent der telefonisch Begutachte-
ten) ist dieser Punkt wichtig.
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Ein Verbesserungsbedarf zeigt sich bei der Er-
reichbarkeit des Medizinischen Dienstes Westfa-
len-Lippe bei Riickfragen zur Begutachtung. 4,6
Prozent der mit Hausbesuch Begutachteten und
3,4 Prozent der telefonisch Begutachteten sind
hier unzufrieden; 12,5 Prozent bzw. 13,2 Prozent
sind teilweise zufrieden. Fiir 85,7 Prozent der im
Hausbesuch Begutachteten bzw. 84,4 Prozent der
telefonisch Begutachteten ist die telefonische Er-
reichbarkeit bei Riickfragen wichtig. Hier haben
wir bereits reagiert und eine zentrale Kundenbe-
treuung fiir telefonische Fragen rund um die Pfle-
gebegutachtung eingerichtet.

Erkenntnisse iiber die telefonische Pflegebegut-
achtung mittels strukturiertem Interview

Die telefonische Begutachtung mittels struktu-
riertem Telefoninterview wird von den Versicher-
ten positiv angenommen. Die Zufriedenheit der
Versicherten mit dem Verfahren der telefonischen
Pflegebegutachtung ist mit der Zufriedenheit bei
der Pflegebegutachtung im Hausbesuch gut ver-
gleichbar. Beim direkten Vergleich der Ergebnis-
se der Befragung nach Hausbesuch und nach te-
lefonischer Begutachtung sind die Unterschiede
der Zufriedenheit gering. Die Zufriedenheit mit

der telefonischen Pflegebegutachtung schneidet
in vielen Fdllen sogar besser ab.

Die Gesamtzufriedenheit liegt mit einer Zufrie-
denheit bei den Befragten von 86,3 Prozent
(Pflegebegutachtung im Hausbesuch) bzw. 86,6
Prozent (telefonische Pflegebegutachtung) fast
gleichauf. Das zeigt, dass die Versicherten die
telefonische Pflegebegutachtung akzeptieren
und mit der telefonischen Begutachtung sehr
zufrieden sind.
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7. MaBBnahmen

Vorgehen bei der Ableitung von
VerbesserungsmaBnahmen

Bei der Erarbeitung von Verbesserungspoten-
zialen und -maBnahmen ging es zundchst darum,
festzulegen, welche Ergebnisse als befriedigend
oder unbefriedigend zu werten sind. Dariiber
hinaus wurden Ursachen, Einflussfaktoren und
Motive fiir die jeweils unbefriedigenden Ergeb-
nisse ermittelt. Dabei erfolgte die Ableitung von
den Fakten (Befragungsergebnisse) zu den Ursa-
chen (woran liegt es?), zur Bewertung (wo ist kon-
kreter Handlungsbedarf?) und abschlieBend zu
den MaBnahmen/zur Strategie (was miissen wir
tun?).

Es wurde nach einem strukturierten Verfahren

vorgegangen:

+ Aufarbeiten der Ergebnisse (und der im Frei-
textfeld des Fragebogens genannten Kom-
mentare) und Zusammenfassung der dabei
identifizierten Themenfelder

» Feststellen der hinter den Ergebnissen lie-
genden moglichen Ursachen und Einflussfak-
toren fiir die identifizierten Themenfelder

« Herausarbeiten der vom Medizinischen Dienst
beeinflussbaren Hauptfaktoren und Priifen
auf ggf. resultierenden Wechselwirkungen von
Malnahmen

» Setzen von Prioritdten und Festlegen, welche
der Faktoren mit Blick auf die erwartete Ergeb-
niswirkung und den erwarteten Aufwand vor-
rangig durch MaBnahmen verstarkt oder ver-
ringert bzw. abgestellt werden sollen

* Formulieren konkreter Verbesserungsmal3-
nahmen

Unter Beriicksichtigung dieser grundsdtzlichen
methodischen Uberlegungen wurden die allge-
mein giiltigen MaBnahmen aus der Versicherten-
befragung abgeleitet.

Abgeleitete MaBnahmen
im Einzelnen

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation
Hier signalisieren die im Hausbesuch als auch die
telefonisch begutachteten Versicherten ihr Anlie-
gen, dass ihre individuelle Pflegesituation umfas-
send und eingehend gewiirdigt wird.

Der Medizinische Dienst Westfalen-Lippe hat
diesbeziiglich seine Gutachterinnen und Gut-
achter verstarkt sensibilisiert, dies in den regel-
maRigen Fort- und Weiterbildungen beriicksich-
tigt und auch zum Gegenstand individueller Coa-
ching-MaBnahmen gemacht. Diese MaBnahmen
werden zukiinftig auch durch unser im Jahr 2022
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zusatzlich aufgebautes Fiihrungspersonal ver-
starkt unterstiitzt.

Geniigend Zeit, um die fiir die Versicherten wich-
tigen Punkte zu besprechen

Die Pflegebegutachtung durch den Medizinischen
Dienst spielt eine Schliisselrolle fiir den zeitnahen
Leistungsbezug und damit fiir die Sicherstellung
der pflegerischen Versorgung der Pflegebediirfti-
gen. Vor diesem Hintergrund hat der Gesetzgeber
im Interesse der Versicherten festgelegt, dass die
Entscheidung der Pflegekasse innerhalb von 25
Arbeitstagen nach Antragstellung den Versicher-
ten mitgeteilt werden muss. Innerhalb dieser Frist
nehmen die Pflegekassen den Antrag entgegen,
verarbeiten ihn und versenden das Gutachten an
die Versicherte oder den Versicherten. Zudem hat
die erforderliche Begutachtung durch den Medi-
zinischen Dienst innerhalb dieser Frist stattzufin-
den. Um diese Ziele zu erreichen, ist eine ausge-
feilte Planung und Taktung der Hausbesuche
und der telefonischen Interviews erforderlich. Im
Interesse einer schnellen Entscheidung miissen
Gutachterinnen und Gutachter des Medizinischen
Dienstes sorgsam mit der ihnen nur begrenzt zur
Verfiigung stehenden Zeit umgehen. Gleichwohl
ist es fiir den Medizinischen Dienst ein wichti-
ges Anliegen, diese Zeit fiir die Begutachtung so
aufzuteilen, dass die fiir die Versicherten wich-
tigen Punkte in angemessenem Umfang bespro-
chen werden kénnen.

Der Prozess der Pflegebegutachtung wird beim
Medizinischen Dienst kontinuierlich verbessert,
mit dem Ziel, die begrenzte Begutachtungszeit
weiter zu optimieren, um einen méglichst groBen

Zeitraum fiir die Besprechung wichtiger Punkte
der Versicherten zu schaffen.

Vor dem Hintergrund der demografischen Entwick-
lung nimmt die Anzahlvon Auftrdagen zur Pflegebe-
gutachtung von Jahr zu Jahr zu. Kontinuierlich bau-
en die Medizinischen Dienste ihr pflegefachliches
Personal zur Bewaltigung des stetig wachsenden
Auftragsvolumens aus. Aufgrund des in diesem Be-
rufsfeld besonders ausgepragten Fachkrafteman-
gels und der starken Konkurrenz bei der Mitarbei-
tergewinnung, konnen nicht alle Medizinischen
Dienste Personal in dem MaRe und der Geschwin-
digkeit gewinnen, wie es zur Bewdltigung der stei-
genden Auftragszahlen erforderlich ware.

Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur
Verbesserung der Pflegesituation

Der Wunsch nach guter Beratung und niitzlichen
Hinweisen zur Verbesserung der individuellen
Pflegesituation hat fiir den Medizinischen Dienst
Westfalen-Lippe bei der Verbesserung seiner
Dienstleistungsqualitdt einen hohen Stellenwert.
Daher werden den Versicherten Informationen zur
Verfiigung gestellt und Ansprechpersonen (Pfle-
geexpertinnen und -experten) benannt, die bei
Fragen vertieft weiterhelfen kénnen. Es wird ge-
zielt auf weitergehende Beratungsangebote von
Pflegekassen, Pflegestiitzpunkten und -zentren
hingewiesen, die die Versicherten gezielt bera-
ten kdnnen. Der Medizinische Dienst ist mit sei-
nem gesetzlichen Auftrag fiir eine umfassende Be-
ratung der Versicherten nicht vorgesehen. Im Sin-
ne einer , Arbeitsteilung” wird die Beratung von
den Pflegekassen und die Begutachtung durch die
Medizinischen Dienste durchgefiihrt.
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8. Zahlen, Daten, Fakten

Riicklaufquote

Verschickte Fragebdgen 2022

>> 2.073
2.352

Riicklauf (Stand 15.01.2022)

« = 28.7% BB Begutachtung im Hausbesuch
=34,5% . telefonische Begutachtung

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen moglich 11,5 %
3,2% — keine Angaben
gesetzliche \ O
Betreuungs-
17,8% e (1 ("2 | —60.7%
. e o
keine Angaben _— An.SEhOH;’,;/
private ege-
2 4% \ |/ personen
eset’zf:ch: s O 33,3%
8 Pflegebediirftige
Betreuungs- —}
|
personen — \|
[ .
37.5% — o Begutachtung im Hausbesuch
2D 70 50,6 %
Pflege- Angehorige/private

bediirftige Pflegepersonen telefonische Begutachtung
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Begutachtung im Hausbesuch

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

Gesamtzufriedenheit mit der .
teilweise

Pflegebegutachtung zufrieden unzufrieden

(Basis: Alle Befragten n = 595) zufrieden

Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit

der Begutachtung durch den 86,3 % 7,8 % 5,9 %
Medizinischen Dienst Westfalen-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 88,1% | 11,2% | 0,7% | 813% | 154% | 3,3%

Information durch Faltblatt und

o, o, o, o, o o
Anschreiben 84,6% | 14,4% | 1,0% | 81,7% | 16,3% | 2,0%

Erreichbarkeit des Medizinischen

Dienstes bei Rijckfragen 82,9 % | 12,5% 4,6 % 85,7 % 9,2 % 2,2 %

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 93,2% | 50% 1,8% | 954% | 4,1% 0,5%
sprechpartner

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

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
Eintreffen im angekiindigten Zeitraum | 93,5% | 3,5% 3,0% | 88,2% | 10,5% 1,3 %
Angemessene Vorstellung 94,6 % | 3,8% 1,6% | 86,4% | 125% | 1,1%
Verstandliche Erklarung 86.8% | 10.6% | 2.6% | 92.9% | 6.9% 0.2%
des Vorgehens
Eingehen auf die individuelle o o o o o o
Pflegesituation 78,8% | 14,0% 7,2 % 95,5% | 4,3% 0,2%
Eingehen auf die bereitgestellten o o o o o o
Versichertenunterlagen 82,0% | 11,0% 7,0 % 85,7% | 13,3 % 0,9 %
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 84,2% | 11,1% | 4,7% | 94,9% | 4,9% 0,2 %
besprechen

Zufriedenheit Wichtigkeit

Fragenbereich C:
Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin

Damit waren die Befragten...

Dies ist fiir die Befragten...

oder des Gutachters teilweise un- teilweise un-
zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
E?j?;péﬁttir:sz der Gutachterin oder des 89.5% | 7.9 % 26% | 95.0% | 4.8% 0.2%
Verstédndliche Ausdrucksweise der o o o o o o
Gutachterin oder des Gutachters 91,5% | 64% 21% | 955% | 4,0% 0.4 %
:’ﬁ:gg:fgi‘:’gﬁ‘agcﬁ‘;r‘:er Gutachte- | g9 606 | 63% | 4,0% | 93.8% | 55% | 0,7 %
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 783% | 131% | 85% | 90,2% | 9,1% 0,7 %
Pflegesituation
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Telefonische Begutachtung

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

Gesamtzufriedenheit mit der

telefonischen Pflegebegutachtung

zufrieden

teilweise

. unzufrieden
zufrieden

(Basis: Alle Befragten n = 812)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt
mit der telefonischen Begutachtung

o 0 o
durch den Medizinischen Dienst 86’6 %o 9,9 % 3,5 %
Westfalen-Lippe?

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

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Verstédndlichkeit des Anmelde- o o o o o o
schreibens zur Begutachtung 89.8% | 9,6 % 0,6% | 81,0% | 17.1% 1,9%
Information durch Faltblatt und
Anschreiben 87,4% | 11,3 % 1,3% 83,1% | 152 % 1,6 %
Erreichbarkeit des Medizinischen o o o o o o
Dienstes bei Riickfragen 83.4% | 13,2% | 3,4% | 84,4% | 11,5% | 4,1%
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft 0 o o 0 0 o
des Medizinischen Dienstes 94,0% | 4.8% 1,2% | 952% | 43% 0,5 %

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

Fragenbereich B:
Telefonischer Kontakt zur Gutachterin

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten ...

Wichtigkeit

Dies ist fiir die Befragten...

oder zum Gutachter teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Telefonat im angekiindigten Zeitraum | 96,2% | 2,3 % 1,5% | 91,8% | 7,5% 0,6 %
Angemessene Vorstellung 96,2% | 3,3% 0,5% | 876% | 11,6 % | 0,8 %
L’gf&i?ggﬁ:ﬁshklar“”g 90,1% | 77% | 22% | 941% | 55% | 0,5%
E‘f?f;eh;?u?t‘ifoi‘e individuelle 83,1% | 10,9% | 6,0% | 96,6% | 2,8% | 0,6 %
Bestehen einer guten, verstdndlichen o 0 o 0 0 0
Telefonverbindung 93,4 % | 51% 1,5% | 943% | 53 % | 03%
Eg:zgrz]]eenhgﬂn:" ?Lﬁgﬁ;g:wese"der 93,4% | 35% | 3,1% | 858% | 102% | 4,0%
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 875% | 9.0% | 3,6% | 96,2% | 3,4% 0,5 %
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
Respektvoller und einfiihlsamer o o o o o o
Umgang mit dem Versicherten 91,8% | 58% 23% | 96,2% | 3,6% | 0.2%
Kompetenz der Gutachterin oder des o o o o o o
Gutachters 91.2% | 59% 29% | 96,9% | 2,6% 0,5 %
Verstandliche Ausdrucksweise 93,0% | 5,6 % 1,4% [ 96,9% | 2,9% 0,5 %
Vertrauenswiirdigkeit der Gutachte- o o o o o o
rin oder des Gutachters 908% | 6,8% | 2.4% | 953% | 4,2% 0.5%
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 76,8% | 16,1% | 7,0% | 92,3% | 6,9 % 0,8 %
Pflegesituation
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