QiMedizinischer Dienst
Baden-Wiirttemberg

. TN SN
- e~ W
'ﬁ' ‘ - ’ {_:; : |
| 1. i "! T
' - ’ ﬁ," ./
.--":'.t \ d d
y / L
» i \
) ¥ |

Versichertenbefragung

zur Pflegebegutachtung des
Medizinischen Dienstes
Baden- Wurttemberg 2023




Pflegebegutachtung im Wandel 01

Die wichtigsten Ergebnisse auf einen Blick 02

1.

Gesetzlicher Auftrag fiir eine Versichertenbefragung

So fiihrt der Medizinische Dienst die Versichertenbefragung durch

Das Konzept der Versichertenbefragung ..., 06
StichprobengrdBe und Riicklauf der Befragung.................., o7
BrgeNiSSe 08
Erkenntnisse e 24
MaBnahmen 25

Zahlen, Daten, Fakten 29




Vorwort 01

Pflegebegutachtung im Wandel

Die Begutachtung zur Feststellung der Pflegebediirf-
tigkeit ist eines der Kerngeschafte der Medizinischen
Dienste — und steht aktuell vor groBen Herausforde-
rungen, die ein Umdenken und (mutige) neue Wege
fiir die Begutachtungen erfordern.

Allein in Baden-Wiirttemberg stieg die Zahl der Auf-
tragseingdnge zur Pflegeversicherung binnen zehn
Jahren um fast 90 Prozent. Waren es im Jahr 2014
noch 222.000 Antrage fiir einen Pflegegrad, so kom-
men wir im vergangenen Jahr auf 417.000 Antrage
—in nur einem Kalenderjahr. Und die Zahlen steigen
Monat fiir Monat. Im Jahr 2035 erwarten wir in Baden-
Wiirttemberg 625.000 pflegebediirftige Menschen
- das entspricht der Einwohnerschaft von Karlsru-
he und Mannheim zusammen. Fiir uns beim Medi-
zinischen Dienst bedeutet das rechnerisch: Wir er-
halten im Jahr 2035 voraussichtlich sogar 667.000
Auftragseingdnge zur Pflegeversicherung, das waren
unfassbhare 55.000 Antrdge im Monat bzw. iiber 60 %
mehr Auftrage als aktuell. Auch unter diesen Bedin-
gungen benbtigen die Antragstellenden schnelle Hil-
fe und Unterstiitzung.

Die Begutachtung von Pflegebediirftigkeit erfolgt im
Regelfall durch eine umfassende personliche Befund-
erhebung im Wohnbereich der antragstellenden Per-
son. Die hohe Zahl an Auftragen erfordert jedoch auch
Begutachtungsalternativen, wie sie die aktualisier-
te Begutachtungsrichtlinie in klar definierten Fallen
durch Telefoninterviews und Aktenlagenbegutach-
tung vorsieht. Eine sinnvolle Ergdnzung stellt hier die
Videobegutachtung dar, die 2024 im Rahmen einer
wissenschaftlich begleiteten Studie evaluiert wird.
Eine Entlastung ist auch durch den Einsatz Kiinstli-
cher Intelligenz denkbar.

Sicher ist: Wir miissen Barrieren abbauen und in der
Pflegebegutachtung neue Wege gehen. Wir benotigen
Verstdandnis und neue Losungsansatze, die schnell
umgesetzt werden kénnen — zum Beispiel auch durch
mutige, kreative Pilotprojekte in unserem Land.

Es freut uns, dass auch in diesen herausfordernden
Zeiten im Jahr 2023 sich insgesamt 83,5 Prozent der
Befragten zufrieden mit der Pflegebegutachtung
durch den Medizinischen Dienst Baden-Wiirttemberg
duBerten. Besonders hohe Zufriedenheitswerte von
jeweils iiber 90 Prozent erhalten die Mitarbeitenden
des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg fiir
ihre Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft, ihren ein-
fiihlsamen und respektvollen Umgang mit den pflege-
bediirftigen Menschen sowie die verstandliche Aus-
drucksweise bei der Begutachtung.

Und erneut nutzen wir die Erkenntnisse der Befra-
gung als wichtiges Instrument, um unsere Abldufe
auf den Priifstand zu stellen und weiter zu optimie-
ren. Einige MaBnahmen wurden bereits im Laufe des
Jahres 2023 umgesetzt, weitere Themen werden ak-
tuell angegangen — mehr hierzu finden Sie in den Ka-
piteln 6 und 7 unseres Berichts.

Wir wiinschen Thnen eine spannende Lektiire.
Lahr/Schwarzwald, den 15. April 2024
Andreas Klein

Vorstandsvorsitzender des Medizinischen
Dienstes Baden-Wiirttemberg
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Die wichtigsten Ergebnisse
auf einen Blick

Informationen iiber die 8 2 O 0/
Pflegebegutachtung 9 (o)
In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit der Versicherten mit den allgemeinen
Informationen iiber die Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttem-
berg gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlich-

keit bei Riickfragen wurden bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von
82 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich zufrieden.

Der Kontakt 8 7, 3 %

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Kontakt der Versicherten mit der Gutachterin
oder dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg gefragt. Fragen zum
Verhalten und Eingehen auf die persdnliche Situation wurden bewertet. Mit einer durch-
schnittlichen Zufriedenheit von 87,3 Prozent sind die Versicherten mit dem Kontakt
zufrieden.

Die Gesprachsfiihrung 8 6 9 9 %

In diesem Bereich wurde nach der Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder des Gutachters
des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg gefragt. Fragen zu Einfiihlungsvermogen
und Kompetenz wurden bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 86,9 Pro-
zent sind die Versicherten mit der Gesprachsfiihrung ebenfalls zufrieden.

Gesamtzufriedenheit 83 9 5 %

83,5 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der personlichen Begutachtung durch
den Medizinischen Dienst Baden-Wiirttemberg zufrieden. Das ist das Ergebnis einer bundes-
weiten Versichertenbefragung, die unabhangig durch eine externe wissenschaftliche Stelle
auf Basis der fiir die Medizinischen Dienste geltenden Dienstleistungs-Richtlinien erfolgte.
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1. Gesetzlicher Auftrag fiir eine
Versichertenbefragung

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

Fiir die Begutachtung kommen speziell ausgebil-
dete Pflegefachkrafte als Gutachterin oder Gut-
achter in die Hauslichkeit oder in die Pflegeein-
richtung. Bei der Pflegebegutachtung stellt die
Gutachterin oder der Gutachter fest, wie selbst-
standig die antragstellende Person ihren Alltag
gestalten kann und wobei sie Hilfe bendtigt.

Mit dem Ziel, die Dienstleistungsorientierung der
Gutachterinnen und Gutachter des Medizinischen
Dienstes in dem Begutachtungsverfahren zu star-
ken, hat der Gesetzgeber eine verbindliche Richt-
linie fiir die Dienstleistungsorientierung in der
Pflegebegutachtung vorgegeben, die vom Spit-
zenverband Bund der gesetzlichen Krankenkas-
sen, dem GKV-Spitzenverband, erarbeitet und
vom Bundesministerium fiir Gesundheit geneh-
migt wurde. Diese Richtlinie gibt den Rahmen fiir
die bundesweit einheitliche Befragung und deren
Auswertung unter wissenschaftlicher Begleitung
vor. Die Richtlinie findet sich 6ffentlich zugang-
lich auf der Webseite des Medizinischen Diens-
tes Bund.

Die Richtlinie zur Dienstleistungsorientierung
bei der Pflegebegutachtung stellt verpflichten-
de, bundesweit einheitliche Verhaltensgrundsat-
ze fiir den Medizinischen Dienst auf und erhdht
die Transparenz des Begutachtungsverfahrens fiir
die Versicherten. Die Richtlinie gibt vor, dass der
Medizinische Dienst eine Versichertenbefragung
durchfiihrt, daraus Erkenntnisse ableitet und ent-
sprechende MalRnahmen zur Verbesserung formu-
liert. Der Medizinische Dienst hat hieriiber jahr-
lich einen Bericht zu erstellen und diesen zu ver-
offentlichen.

Der Bericht jedes Medizinischen Dienstes ist auf
der Webseite www.md-bund.de zu finden.



https://www.md-bund.de
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2. So fiihrt der Medizinische Dienst
die Versichertenbefragung durch

Der Eintritt oder die Zunahme von Pflegebediirf-
tigkeit ist fiir Betroffene und ihre Angehorigen be-
lastend. Der Medizinische Dienst ist sich dieser
herausfordernden Situation bewusst und macht
sich zum Ziel, die Pflegebegutachtung so zu ge-
stalten, dass sie nicht als zuséatzliche Belastung
wahrgenommen wird.

Ein Teil der begutachteten Personen wird zu der
Zufriedenheit 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 Ba-
den-Wiirttemberg und organisatorische Grundsat-
ze bei der Pflegebegutachtung (z. B. Erreichbar-
keit fiir Riickfragen). Sie erhebt zudem, wie die
Versicherten die Umsetzung wichtiger Verhaltens-
grundsdtze durch die Gutachterinnen und Gutach-
ter im Kontakt mit den Versicherten (Vorstellung,
Eingehen auf die individuelle Situation) und der
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 Dienst auswirkt.

Dem Medizinischen Dienst Baden-Wiirttemberg
ist es ein groBes Anliegen, die Begutachtung ver-
standlich, respektvoll und individuell zu gestal-
ten. Die Erkenntnisse aus der Versichertenbefra-
gung sollen helfen, die Pflegebegutachtung noch
gezielter auf die Bediirfnisse der Versicherten ab-
zustimmen.

Die Versichertenbefragung erfolgt bundesweit
einheitlich, unabhdngig und wird wissenschaft-
lich ausgewertet. Bis zum 15. April eines jeden
Jahres veroffentlicht jeder Medizinische Dienst
einen Bericht iiber die Ergebnisse, Erkenntnisse
und abgeleiteten MaBnahmen aus der Versicher-
tenbefragung des Vorjahres auf seiner Internet-
seite. Der Medizinische Dienst Bund veroffentlicht
die bundesweiten Ergebnisse der Versicherten-
befragung.



3. Das Konzept der
Versichertenbefragung

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

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

Es wird ergdnzend erhoben, wie wichtig einzelne
Aspekte den Versicherten sind.

Der Fragebogen fiir die Versichertenbefragung
wurde vom GKV-Spitzenverband und dem Medizi-
nischen Dienst Bund in Abstimmung mit den Me-
dizinischen Diensten unter wissenschaftlicher Be-
teiligung entwickelt und eingefiihrt.

Da nicht alle pflegebediirftigen Menschen auf-
grund ihrer besonderen Situation aktiv an der Be-
fragung teilnehmen konnen, wird auch an der Pfle-
gebegutachtung beteiligten Angehorigen/privaten
Pflegepersonen und gesetzlichen Betreuerinnen
und Betreuern die Moglichkeit gegeben, den Fra-
gebogen auszufiillen.

Die nach einer Zufallsstichprobe ausgewdhlten
Versicherten erhalten den Fragebogen und ein er-
lduterndes 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 senden die aus-
gefiillten Fragebdgen direkt an eine externe wis-
senschaftliche Stelle (BQS Institut fiir Qualitdt &
Patientensicherheit GmbH), die die Antworten
erfasst und nach einheitlichen MaRstdben statis-
tisch auswertet. Die so ermittelten Daten bilden
die Grundlage fiir die Erstellung des vorliegenden
Berichtes.
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4. Stichprobengrofe und Riicklauf

der Befragung

Die Menge von mindestens 2,5 Prozent der Ver-
sicherten, die im Vorjahr personlich begutachtet
wurden (178.785 personliche Pflegebegutachtun-
gen gab es im Jahr 2022), wurden in die Befra-
gung einbezogen, was der Anzahl von mindestens
4.470 zu versendenden Fragebdgen entspricht.

Der Medizinische Dienst Baden-Wiirttemberg hat
insgesamt 5.707 Fragebdgen fiir die Pflegebegut-
achtung zwischen Januar und Dezember 2023 ver-
sendet. Bis einschlieBlich 15. Februar 2024 wur-
den davon 2.449 Fragebdgen ausgefiillt an das
BQS Institut fiir Qualitdt & Patientensicherheit
GmbH zuriickgesandt. Dies entspricht einer Riick-
laufquote von 42,9 Prozent.
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5. Ergebnisse

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

5,6 %
unzufrieden
10,9 % \

teilweise zufrieden

N\

AN
83,5 %

zufrieden
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 83,5 Prozent der Versicherten mit
der Pflegebegutachtung durch den Medizinischen
Dienst Baden-Wiirttemberg zufrieden. Teilweise
zufrieden sind 10,9 Prozent und 5,6 Prozent sind
mit der Pflegebegutachtung unzufrieden.

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, wie die Kontaktauf-
nahme und die Gesprachsfiihrung.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befragten
zur Zufriedenheit mit den abgefragten Einzelas-
pekten der Pflegebegutachtung dargestellt. Bei
der Befragung wird auch die ,Wichtigkeit“ zu
den einzelnen Fragen erhoben. Aus Griinden der
Ubersichtlichkeit wird die ,,Wichtigkeit“ in die-
sem Bericht nicht grafisch dargestellt. Dort, wo
bestimmte Einzelaspekte den Versicherten beson-
ders wichtig erscheinen, wird auf die ,Wichtig-
keit“im Text hingewiesen. Eine Aufstellung samt-
licher Befragungsergebnisse inklusive der ,,Wich-
tigkeit“ findet sich auf den Seiten 30 und 31.
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Fragenbereich A: Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Mit der Verstdndlichkeit des Anmeldeschreibens
sind 86,1 Prozent der Befragten, die begutachtet
wurden, zufrieden. Die Informationen rund um
die Pflegebegutachtung erreichen mit 83,7 Pro-
zent durch Faltblatt und Anschreiben einen etwas
niedrigeren Zufriedenheitswert. Mit der Erreich-
barkeit des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirt-
temberg bei Riickfragen zur Pflegebegutachtung
sind 67,5 Prozent zufrieden.

Bei der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft wird
ein Zufriedenheitswert von 90,8 Prozent erzielt.
Hier stellen die Befragten zugleich die héchsten
Anforderungen. Fiir 93,7 Prozent der Versicherten
sind Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft wichtig.

OENIEN:)

(B) ¥ © & &
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O & %)
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Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

1,4 %
12,5 % unzufrieden
teilweise zufrieden |

\

N
86,1 %
zufrieden

Informationen durch Faltblatt und Anschreiben

2,0 %
14,3 % unzufrieden
teilweise zufrieden
\

N

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Antwort- 83,7 %
kategorien ,zufrieden, ,teilweise zufrieden
zufrieden® und ,,unzufrieden® von

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

11,0 %

unzufrieden

\

21,5 %

teilweise zufrieden _

AN
67,5 %

zufrieden

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg

0,
6,9 % ﬁguf/roieden
teilweise zufrieden \

o

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Antwort-
kategorien ,zufrieden, ,teilweise o
zufrieden® und ,,unzufrieden® von 90’8 /°

100 Prozent abweichen. zufrieden
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Fragenbereich B: Der personliche Kontakt

Beim persdnlichen Kontakt erreichen die Termin-
treue und die angemessene Vorstellung der Gut-
achterin bzw. des Gutachters die hdchsten Zufrie-
denheitswerte (96,1 bzw. 95,6 Prozent). Zufrie-
den sind die Befragten auch mit der Erkldarung des
Vorgehens bei der Pflegebegutachtung (87,1 Pro-
zent). Ahnlich bewertet wird die Zufriedenheit bei
der zur Verfiigung stehenden Zeit, um alle wichti-
gen Punkte besprechen zu kénnen (85 Prozent).

Ein niedrigerer Zufriedenheitswert wird beim
Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen
(80,9 Prozent) erreicht. Mit dem Eingehen auf
die individuelle Pflegesituation sind nach der
Pflegebegutachtung 79,3 Prozent der Befragten
zufrieden; 12,9 Prozent sind teilweise zufrieden
und 7,9 Prozent sind unzufrieden. Das Eingehen
auf die individuelle Pflegesituation stellt fiir et-
wa 97 Prozent der Begutachteten ein wichtiges
Qualitdtsmerkmal dar.
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Eintreffen der Gutachterin oder des Gutachters im angekiindigten Zeitraum

2,7% L2%
; unzufrieden

teilweise zufrieden

\

N
96,1 %
zufrieden

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

397 % 0’7 %
teilweise zufrieden unzufrieden

\

N

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Antwort- 95,6 %
kategorien ,zufrieden, ,teilweise zufrieden
zufrieden® und ,,unzufrieden* von

100 Prozent abweichen.



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg 2023 15

Verstandliche Erklarung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter

3,6 %
9,3 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

N
87,1 %
zufrieden

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten

7,9 %

unzufrieden

\

12,9 %
teilweise zufrieden

N

(o)

N

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Antwort- 79,3 %
kategorien ,zufrieden, ,teilweise zufrieden
zufrieden® und ,,unzufrieden® von

100 Prozent abweichen.



16 Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Baden-Wiirttemberg 2023

Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen des Versicherten

6,2 %

unzufrieden

12,8 % \
teilweise zufrieden
AN

N
80,9 %

zufrieden

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

4,9 %
10.1 % unzufrieden
]
teilweise zufrieden \ -

\

N

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Antwort- 85,0 %
kategorien ,zufrieden®, ,teilweise zufrieden
zufrieden* und ,,unzufrieden” von

100 Prozent abweichen.
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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-
sdtzlich zufrieden. Besonders hoch sind die Zu-
friedenheitswerte bei der verstandlichen Aus-
drucksweise (91,3 Prozent) sowie in den Be-
reichen, in denen nach dem respektvollen und
einfiihlsamen Umgang, der Kompetenz sowie der

Vertrauenswiirdigkeit gefragt wurde (rund 90
Prozent). Einige Befragte wiinschen sich mehr
Beratung und Hinweise zur Verbesserung ihrer
Pflegesituation. 8,6 Prozent sind hiermit unzu-
frieden und 16,5 Prozent nur teilweise zufrieden
— fiir rund 93 Prozent der befragten Versicherten
ist dies ein wichtiger Punkt.
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Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten

3,0 %
L 639 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

N

90,1 %
zufrieden

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

3,3%
8,0 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

\

'

N

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Antwort- 88,7 %
kategorien ,zufrieden, ,teilweise zufrieden
zufrieden® und ,,unzufrieden® von

100 Prozent abweichen.
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Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

62% 2%
teilweise zufrieden u\nzufrleden

N
91,3 %
zufrieden

Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters

o 3’4 %
7,0 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

\

-

N

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Antwort- 89,6 %
kategorien ,zufrieden, ,teilweise zufrieden
zufrieden® und ,,unzufrieden® von

100 Prozent abweichen.
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation

8,6 %

unzufrieden

\

16,5 %

teilweise zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Antwort-
kategorien ,zufrieden®, ,teilweise \
zufrieden® und ,,unzufrieden* von
100 Prozent abweichen.

74,9 %

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

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

8494% 1499 % _ 0’8%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

71,71% 17,4 % —4,9%

R

. nein weild nicht

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Antwort-
kategorien ,zufrieden, ,teilweise
zufrieden® und ,,unzufrieden® von
100 Prozent abweichen.
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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 (1184 Kom-
mentare von 822 Befragten).

66,4 %
ohne

Kommentar
N = 1627

nur Lob
33,6 % Lob & Kritik
mit Kommentar
N = 822

46,0 % nur Kritik

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Antwort-
kategorien ,zufrieden, ,teilweise
zufrieden® und ,,unzufrieden® von
100 Prozent abweichen.
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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 (1184 Kommentare von 822 Befragten).

114

13,9 % Insgesamt zufrieden / sehr zufrieden

101

12,3 % Zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

11,1 %

91

Alles bestens, alles okay, alles in Ordnung

85 10,3 % Detaillierter individueller auf Pflegebediirftige und Angehorige
’ eingehen / alles umfassend beriicksichtigen / mehr Verstandnis

69 8,4 % Keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschldge
59 7.2 % Unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung

53 6,4 % Termine / Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

41 Zufrieden mit der Begutachtung / Befragung / mit dem Ablauf
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6. Erkenntnisse

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch im
Gesundheitswesen iiberdurchschnittliche Riick-
laufquote von fast 43 Prozent belegt das erhebli-
cheInteresse der Beteiligten, ihre Erfahrungen und
ihre Zufriedenheit mit dem Medizinischen Dienst
Baden-Wiirttemberg mitzuteilen. Auf Grundlage
des umfassenden Datenmaterials sind zudem re-
prdasentative Auswertungen moglich.

Es ist eine hohe Zufriedenheit mit der Pflegebe-
gutachtung durch den Medizinischen Dienst bei
Pflegebediirftigen, Angehorigen/privaten Pflege-
personen und gesetzlichen Betreuerinnen und Be-
treuern festzustellen. Dies zeigt auch der Anteil an
positiven individuellen Riickmeldungen und Lob
in Hohe von 39,1 Prozent an allen individuellen
Riickmeldungen.

Eine ausschlieBBliche Betrachtung der Zufrieden-
heitswerte wiirde jedoch zu kurz greifen. Mogliche
Erwartungen der Versicherten und Verbesserungs-
potenziale lassen sich erst erkennen, wenn die Zu-
friedenheitswerte im Zusammenhang mit ande-
ren wesentlichen Parametern betrachtet werden.

Betrachtet man die Relation zwischen der Zufrie-
denheit und der Wichtigkeit fiir die Versicherten,
so lassen sich folgende Erkenntnisse ableiten und
Verbesserungspotenziale identifizieren:

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation
der Versicherten

Viele Befragte wiinschen sich, dass bei der Be-
gutachtung intensiver auf ihre individuelle Pfle-
gesituation eingegangen wird: 7,9 Prozent sind
mit diesem Punkt unzufrieden. 12,9 Prozent der

Begutachteten sind lediglich teilweise zufrieden,
79,3 sind zufrieden. Fiir etwa 97 Prozent derjeni-
gen, die begutachtet wurden, ist dieser Aspekt be-
sonders wichtig.

Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Ver-
besserung der Pflegesituation

Rund 75 Prozent der Versicherten fiihlten sich
durch die Gutachterin oder den Gutachter gut be-
raten. Den Wunsch nach mehr Beratung und Hin-
weisen zur Verbesserung ihrer individuellen Pfle-
gesituation haben 8,6 Prozent der Versicherten
und sind damit unzufrieden; 16,5 Prozent sind teil-
weise zufrieden. Fiir 92,5 Prozent der Befragten ist
dieser Punkt wichtig.

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

Mit der fiir die Begutachtung zur Verfiigung ste-
henden Zeit, um bei der Pflegebegutachtung
alle wichtigen Punkte besprechen zu kénnen, sind
85,0 Prozent zufrieden. 4,9 Prozent der Begut-
achteten sind der Meinung, dass der Medizinische
Dienst nicht die fiir sie angemessene Zeit aufwen-
det und sind unzufrieden; 10,1 Prozent sind teil-
weise zufrieden. Rund 96 Prozent der Befragten
bewerten diesen Punkt als wichtig.

Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Ba-
den-Wiirttemberg bei Riickfragen

Auch wenn die Erreichbarkeit des Medizinischen
Dienstes fiir die Befragten als weniger wichtig be-
wertet wurde, mdchten wir die Zufriedenheit des
Versicherten bei diesem Aspekt verbessern. Wah-
rend 67,5 damit zufrieden sind, teilen 11 Prozent
der Begutachteten, die den Medizinischen Dienst
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7. MaBnahmen

in Bezug auf Riickfragen zu ihrer Begutachtung
erreichen wollten, ihre Unzufriedenheit mit; 21,5
Prozent sind teilweise mit der Erreichbarkeit zu-
frieden. Fiir 83,3 Prozent der Begutachteten ist
die telefonische Erreichbarkeit des Medizinischen
Dienstes bei Riickfragen wichtig.

VerbesserungsmaBBnahmen

Die Ableitung von VerbesserungsmaBnahmen er-
folgte nach einem strukturierten Verfahren. Es
wurden zundchst die Ergebnisse der Versicherten-
befragung aufbereitet, um festzulegen, welche Er-
gebnisse als befriedigend oder unbefriedigend zu
werten sind. Dabei sind Themenfelder mit Verbes-
serungsbedarfidentifiziert und zusammengefasst
worden. In einem weiteren Schritt wurden dann
mogliche Ursachen, Einflussfaktoren und Motive
herausgearbeitet, um schlieBlich konkrete MaR-
nahmen oder Strategien zur Steigerung der Zufrie-
denheit der Versicherten abzuleiten.

Abgeleitete MalRnahmen im Ein-
zelnen und maogliche Erwartungen
der Versicherten

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation
der Versicherten

Hier signalisieren die begutachteten Versicherten
ihr Anliegen, dass ihre individuelle Pflegesitua-
tion umfassend und eingehend gewiirdigt wird.

Die Einschdtzung und Beurteilung der individu-
ellen Pflegesituation ist Bestandteil des Gutach-
tens des Medizinischen Dienstes, welches nach
Richtlinien des Medizinischen Dienstes Bund zur
Feststellung der Pflegebediirftigkeit nach dem XI.
Buch des Sozialgesetzbuches erstellt wird. Die in
den Begutachtungs-Richtlinien festgelegten Krite-
rien fiir eine Einschdtzung des Pflegegrades und
die dafiir relevanten Informationen sind von den
Versicherten nicht immer leicht einzuschédtzen.
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Informationen der Versicherten, die fiir die Fest-
stellung des Grades der Pflegebediirftigkeit nicht
relevant sind, werden im Gutachten nicht beriick-
sichtigt. Das fiihrt dazu, dass Versicherte mogli-
cherweise unzufrieden sind, wenn ihrerseits ein-
gebrachte Unterlagen und Informationen im Gut-
achten keine Beriicksichtigung finden und sie
dadurch ihre individuelle Pflegesituation nicht
ausreichend gewiirdigt sehen.

Wir achten deshalb darauf, dass die Begutach-
tung stets mit Fragen nach der individuellen, ge-
sundheitlichen Situation aus Perspektive der
Versicherten und ihrer Angehdérigen beginnt. Mit
offenen Fragen werden die Betroffenen ermuntert,
ihre Lebenssituation zu schildern. Wir legen gro-
Ben Wert darauf, dass pflegebediirftige Menschen
und ihre Angehdrigen die fiir sie wichtigen Punkte
in einer der Begutachtungssituation angemesse-
nen Form besprechen kdonnen. Bringen pflegebe-
diirftige Menschen und ihre Angehdrigen Aspek-
te ein, die fiir sie einen hohen Stellenwert haben,
jedoch fiir die Begutachtung nicht relevant sind,
werden diese dennoch von unseren Gutachterin-
nen und Gutachtern gewiirdigt.

Das Eingehen auf die individuelle Pflegesituation
adressiert der Medizinische Dienst Baden-Wiirt-
temberg in den regelmdRigen Fort- und Weiter-
bildungen zur Kommunikation an die Gutachte-
rinnen und Gutachter und macht dies - wo er-
forderlich - auch zum Gegenstand individueller
Coaching-MaBnahmen. Zudem wird dieser Aspekt
inder Einarbeitung neu eingestellter Gutachterin-
nen und Gutachter gezielt thematisiert.

Diese MaBnahmen werden fortgesetzt.

Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Ver-
besserung der Pflegesituation
Eineindividuelle Beratung kann zur Starkung der
pflegenden Angehdrigen und zur Stabilisierung
des Pflegesettings beitragen.

Der Wunsch nach guter Beratung und niitzlichen
Hinweisen zur Verbesserung der individuellen
Pflegesituation hat fiir den Medizinischen Dienst
Baden-Wiirttemberg bei der Verbesserung seiner
Dienstleistungsqualitdt einen hohen Stellenwert.

Der Medizinische Dienst selbst hat nicht den ge-
setzlichen Auftrag, die Versicherten umfassend
zu beraten.

Daher werden den Versicherten Informationen
zur Verfiigung gestellt und Ansprechpersonen
benannt, die bei Fragen weiterhelfen kénnen. Es
wird gezielt auf weitergehende Beratungsange-
bote von Pflegekassen, Pflegestiitzpunkten und
-zentren hingewiesen, die die Versicherten bera-
ten kénnen.

Wir befdhigen zudem die Gutachterinnen und Gut-
achter durch regelmaBige Fortbildungen, indivi-
duelle Empfehlungen zu praventiven und rehabi-
litativen MaBnahmen, Heilmitteln, zur Verbesse-
rung der Pflegesituation und zu Hilfsmitteln und
wohnumfeldverbessernden Mallnahmen abgeben
zu kdnnen.

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

Die Pflegebegutachtung durch den Medizinischen
Dienst spielt eine Schliisselrolle fiir den zeitnahen
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Leistungsbezug und damit fiir die Sicherstellung
der Versorgung der pflegebediirftigen Menschen.
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
nimmt die Pflegekasse den Antrag entgegen, ver-
arbeitet ihn und versenden das Gutachten an die
Versicherten. Zudem hat die erforderliche Begut-
achtung durch den Medizinischen Dienst inner-
halb dieser Frist stattzufinden. Um diese Ziele zu
erreichen, ist eine ausgefeilte Planung und Tak-
tung erforderlich. Im Interesse einer schnellen
Entscheidung miissen Gutachterinnen und Gut-
achter des Medizinischen Dienstes sorgsam mit
der ihnen nur begrenzt zur Verfiigung stehenden
Zeit umgehen. Gleichwohl ist es fiir den Medizi-
nischen Dienst ein wichtiges Anliegen, diese Zeit
fiir die Begutachtung so aufzuteilen, dass die fiir
die Versicherten wichtigen Punkte in angemesse-
nem Umfang besprochen werden kénnen.

Der Prozess der Pflegebegutachtung wird konti-
nuierlich verbessert, mit dem Ziel, die begrenz-
te Begutachtungszeit weiter zu optimieren und
einen moglichst groen Zeitraum fiir die Bespre-
chung der fiir die Versicherten wichtigen Punkte
zu schaffen. Schriftlich fiir die Begutachtung vor-
bereitete Informationen (beispielsweise ein aus-
gefiillter Fragebogen des Medizinischen Dienstes
zur Pflegesituation) sowie das Bereitlegen rele-
vanter Dokumente, unterstiitzen die Gutachterin-
nen und Gutachter dabei, die Begutachtungszeit
fiir ein Gesprach mit den Versicherten zu nutzen.
Zudem erlauben technische Verbesserungen eine

effizientere Nachbearbeitung des Hausbesuchs,
so dass mehr Zeit fiir das Begutachtungsgesprach
zur Verfiigung steht.

Auch vor dem Hintergrund der demografischen
Entwicklung nimmt die Anzahl von Auftrdgen zur
Pflegebegutachtung von Jahr zu Jahr zu. Konti-
nuierlich baut der Medizinische Dienst sein pfle-
gefachliches Personal zur Bewadltigung des ste-
tig wachsenden Auftragsvolumens aus. Aufgrund
des in diesem Berufsfeld besonders ausgeprag-
ten Fachkraftemangels und der starken Konkur-
renz bei der Mitarbeitergewinnung, konnen nicht
alle Medizinischen Dienste Personal in dem Mal3e
gewinnen, wie es zur Bewaltigung der steigenden
Auftragszahlen erforderlich ware.

Die Begutachtungs-Richtlinien zur Feststellung
der Pflegebediirftigkeit des Medizinischen Diens-
tes Bund nach dem XI. Buch des Sozialgesetzbu-
ches ermoglichen seit November 2023 unter be-
stimmten Voraussetzungen und in bestimmten
Fallkonstellationen eine telefonische Begutach-
tung als Alternative zur Pflegebegutachtung im
Hausbesuch. Die telefonische Begutachtung, wel-
che zukiinftig auch per Videotelefonie durchge-
fiihrt werden kann, tragt dazu bei, trotz steigen-
der Begutachtungszahlen und Fachkraftemangel,
eine qualitativ hochwertige und zeitnahe Begut-
achtung sicherzustellen.

Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Ba-
den-Wiirttemberg bei Riickfragen

Auch vor dem Hintergrund der demografischen
Entwicklung nimmt die Anzahl von Auftrdgen zur
Pflegebegutachtung von Jahr zu Jahr zu.
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Die Erhdhung des Auftragsvolumens fiihrt zu ei-
ner kontinuierlichen Zunahme der damit verbun-
denen Anzahl an Telefonaten.

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

Bereits seit langerem sind die Anrufe an allen
Standorten in Baden-Wiirttemberg durch soge-
nannte zyklische Sammel-Telefonanschliisse bes-
ser gesteuert. Anruferinnen und Anrufer werden
automatisch zur ndchsten freien Servicemitarbei-
terin oder zum ndchsten freien Servicemitarbeiter
durchgestellt. Eine Optimierung der zyklischen
Verteilung sowie der Ansagetexte hat bereits zu
einer Verbesserung der Erreichbarkeit gefiihrt. Ei-
ne verbindliche Verfahrensanweisung wird fort-
laufend aktualisiert und um optimierte Losungen
zur Erreichbarkeit der Pflegeteams ergdnzt. Ab-
gerundet werden diese MaBnahmen durch Schu-
lungen unserer Servicemitarbeiterinnen und -mit-
arbeiter.

Dariiber hinaus erreichen uns Versicherte und ih-
re Angehdrigen auch per E-Mail, vollkommen un-
abhdngig von den Servicezeiten und auf sicherem
Datenweg (Ende-zu-Ende-Verschliisselung). Die
Bearbeitung eingehender E-Mails hat sich durch
einheitliche Vorgaben und technische Unterstiit-
zung verbessert.

AuBerdem kdnnen Versicherte bzw. deren An-
gehorige liber ein Kontaktformular auf unserer
Homepage den bereits geplanten Begutachtungs-
termin schnell und einfach absagen.

Zudem steht das sogenannte ,Versichertenportal“
zur Verfiigung, iiber welches Versicherte bzw. de-
ren Pflegepersonen und auch Pflegeeinrichtun-
gen, angeforderte Unterlagen datenschutzkon-
form an den Medizinischen Dienst Baden-Wiirt-
temberg iibermitteln kdnnen.

Auch wenn wir unsere Erreichbarkeit in der Ver-
gangenheit bereits auf unterschiedlichen Wegen
verbessert haben, méchten wir die Dienstleis-
tungsqualitdtin diesem Bereich weiter ausbauen.

So konnten wir im letzten Jahr eine neue Telefon-
anlage konfigurieren und Anfang diesen Jahres in
Betrieb nehmen. Zum einen lassen sich dadurch
regional und im Tagesverlauf schwankende An-
ruffrequenzen erfassen und der Personaleinsatz
darauf anpassen. Zum anderen konnen Anrufende
—jenach Anliegen — durch Tastenauswahl sich ge-
zielt zur zustdandigen Servicemitarbeiterin / zum
zustdandigen Servicemitarbeiter verbinden lassen.
Zusatzlich besteht die Moglichkeit, einen Riick-
rufwunsch zu hinterlassen, der innerhalb festge-
legter Zeit erfiillt wird. Dariiber hinaus wurde die
Zahl der Servicemitarbeiterinnen und Servicemit-
arbeiter in den Beratungsstellen deutlich erhéht.
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8. Zahlen, Daten, Fakten

Riicklaufquote

Verschickte Fragebogen 2023

.

Riicklauf (Stand 15.02.2024) @
2449 =42,9% < /

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen moglich

2,1% 3,6%

gesetzliche Betreuungspersonen keine Angaben
\

-

40,9% _

%
Pflegebediirftige 53,4%

~ Angehorige/private
Pflegepersonen

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

Gesamtzufriedenheit mit der o
teilweise

. unzufrieden
zufrieden

zufrieden

Pflegebegutachtung

(Basis: Alle Befragten n = 2449)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt
mit der Begutachtung durch den

(o) o 0,
Medizinischen Dienst Baden- 83,5 % 10,9 % 5,6 %
Wiirttemberg?

. Zufriedenheit Wichtigkeit
Fragenbe.reu:h A: . Damit waren die Befragten... | Dies ist fiir die Befragten...
Informationen iiber die
Pflegebegutachtung teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Versténdlichkeit des Anmelde- o o o o o o
schreibens zur Begutachtung 86.1% | 125% | 1,4% | 81,4% | 16,6% | 2,0%
Information durch Faltblatt und o o o o o o
Anschreiben 83,7% | 14,3% | 2,0% | 80,2% | 18,0% 1,8 %
Erreichbarkeit des Medizinischen o o o o o o
Dienstes bei Riickfragen 675% | 21,5% | 11,0% | 83,3% | 12,7 % 3,9%
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 90,8% | 6,9 % 23% | 93,7% | 53% 1,0 %
sprechpartner

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien ,,zufrieden®, ,teilweise
zufrieden* und ,,unzufrieden® von 100 Prozent abweichen.
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Fragenbereich B:
Kontakt zur Gutachterin oder zum

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten...

Wichtigkeit

Dies ist fiir die Befragten...

Gutachter teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Eintreffen im angekiindigten Zeitraum | 96,1% | 2,7 % 1,2% | 89,3% | 9,8 % 0,9 %
Angemessene Vorstellung 95,6 % | 3,7% 0,7% | 88,3% | 10,7% | 1,0%
Verstédndliche Erkldrung o o o o o o
des Vorgehens 871% | 9,3% 3,6 % | 94,5% | 52% 0,4 %
Eingehen auf die individuelle o o o o o o
Pflegesituation 79,3% | 12,9% 7,9 % 96,6 % 3,2% 0,2 %
Emgghen auf die bereitgestellten 80.9% | 12.8% | 6.2% | 88.8% | 10,4% | 0.8 %
Versichertenunterlagen
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 85,0% | 10,1% | 49% | 962% | 3,7% 0,1 %
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?;Féittirrlsz der Gutachterin oder des 88.7% | 8,0% 33% | 96.5% | 3.3% 0.3%
Verstédndliche Ausdrucksweise der o o o o o o
Gutachterin oder des Gutachters 9L3% | 6,2% 2,5% | 96,3% | 3,5% 0,2 %
Yﬁ:gg::’gZ‘é"grudt'agckhet‘;r‘:er Gutachte- | o069 | 7,0% | 3,4% | 96,6% | 3,4% | 01%
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 74,9% | 16,5% | 8,6% | 92,5% 71% 0,4 %
Pflegesituation
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