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Vorwort (0k]

Pflegebegutachtung:

Zuverldssig auch in Zeiten
der Pandemie

Mehr als 190.000 Pflegebegutachtungen hat
der Medizinische Dienst Hessen im Jahr 2021
insgesamt durchgefiihrt. Wie im Vorjahr, konn-
ten die Begutachtungen aufgrund der Pandemie
jedoch nicht durchgdngig im Rahmen von Haus-
besuchen stattfinden. Insbesondere die dlteren,
besonders gefahrdeten pflegebediirftigen Men-
schen sollten vor einer Infektion mit dem Coro-
navirus geschiitzt werden. In dieser Situation
hat sich die Begutachtung mittels strukturier-

tem Telefoninterview als ein geeignetes Alterna-

tivverfahren zur Feststellung der Pflegebediirf-
tigkeit bewdhrt und wird von den Versicherten
positiv aufgenommen. Dies belegen die Ergeb-
nisse der jiingsten Versichertenbefragung hin-
sichtlich der Zufriedenheit mit der Pflegebegut-
achtung durch unseren Medizinischen Dienst.

Neben dem bundesweit einheitlichen Fragebo-

gen zur Ermittlung der Zufriedenheit mit der Be-

gutachtung durch Hausbesuch wurde Anfang
2021 erganzend ein Fragebogen zur telefoni-
schen Alternative entwickelt und seit Mdrz ver-
gangenen Jahres eingesetzt. So haben wir die
Moglichkeit, die Zufriedenheit der Versicher-

ten differenziert nach dem jeweiligen Begutach-

tungsformat zu erfragen und darzustellen.

Das Ergebnis: Insgesamt betrachtet, zeigen sich
89,8 Prozent der Befragten mit der Begutach-
tung in Form des Hausbesuchs zufrieden. Bei
der telefonischen Begutachtung liegt die Zufrie-
denheit bei 83,6 Prozent. Gleichzeitig ist die
Riicklaufquote der Befragung anhaltend hoch,
was uns sehr freut.

Unsere Auswertung zeigt auch: Die Zufrieden-
heit der Versicherten ist hinsichtlich der Unter-
schiedlichkeit beider Verfahren insgesamt ver-
gleichbar hoch. Abweichungen bei Gegeniiber-
stellung einzelner Ergebnisse sind lediglich
gering. Bei der Bewertung der Erreichbarkeit
bei Riickfragen schneidet die telefonische Be-
gutachtung sogar besser ab.

Unabhangig vom Begutachtungsformat ist den
Pflegebediirftigen und deren Angehdrigen be-
sonders wichtig, dass unsere Gutachterinnen
und Gutachter umfassend auf die individuelle
Pflegesituation eingehen, ausreichend Zeit zur
Besprechung fiir sie wichtiger Aspekte eriibri-
gen sowie beratend niitzliche Hinweise zur Ver-
besserung der Pflegesituation geben. Mogliche
weitere Verbesserungen in diesen wie auch in
weiteren Bereichen streben wir an.

Entscheidend ist, dass die Versicherten die not-
wendigen Leistungen der Pflegeversicherung
auch in Pandemie-Zeiten uneingeschrankt erhal-
ten. Hierzu werden wir, als Medizinischer Dienst
Hessen, unseren Beitrag auch weiterhin zuver-
lassig leisten.

Ihre

S o e

Sotkin Geitner
Vorstandsvorsitzende
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Die wichtigsten Ergebnisse o)
auf einen Blick (g

Personliche Begutachtung mit Hausbesuch

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

gen wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 85,3 Prozent sind
die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

0]
—=  Personlicher Kontakt 8 9 9 7 /0

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und personlichen Kontakt des Versicherten mit
der Gutachterin oder dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Hessen gefragt. Fragen
zum Verhalten und Eingehen auf die persdnliche Situation wurden hier bewertet. Mit einer
durchschnittlichen Zufriedenheit von 89,7 Prozent sind die Versicherten mit dem personli-
chen Kontakt sehr zufrieden.

89,8 %
—  Personliches Auftreten 9 0

In diesem Bereich wurde nach dem Auftreten der Gutachterin bzw. des Gutachters des
Medizinischen Dienstes Hessen bei den Versicherten gefragt. Fragen zu Einfiihlungsvermo-
gen und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von
89,8 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls recht zufrieden.

89,8 %
—> Gesamtzufriedenheit 9 0

89,8 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der personlichen Begutachtung mit
Hausbesuch durch den Medizinischen Dienst Hessen zufrieden. Das ist das Ergebnis einer
bundesweiten Versichertenbefragung, die unabhangig durch ein neutrales Unternehmen auf
Basis der fiir den Medizinischen Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtlinien erfolgte.
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Telefonische Begutachtung

Informationen iiber die o)
telefonische Pflegebegutachtung LI. ’ 3 /0
In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit den allgemeinen
Informationen iiber die telefonische Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes
Hessen gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlich-

keit bei Riickfragen wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von
84,3 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

87,9 %
Der telefonische Kontakt 9 O

In diesem Bereich wurde nach der telefonischen Kontaktaufnahme durch die Gutachterin
oder dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Hessen gefragt. Fragen zur Verstandlich-
keit der Telefonverbindung sowie zur Moglichkeit, weitere Personen zum Telefonat hinzu
ziehen zu kénnen, wurden bewertet. AuBerdem wurden hier Fragen zur verstandlichen Er-
klarung des Ablaufs der Begutachtung und zum Eingehen auf die personliche Situation des
Versicherten bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 87,9 Prozent sind
die Versicherten mit der telefonischen Begutachtung sehr zufrieden.

86,4 %
Personliches Auftreten 9 0

In diesem Bereich wurde nach dem Auftreten der Gutachterin bzw. des Gutachters des
Medizinischen Dienstes Hessen bei der telefonischen Pflegebegutachtung gefragt. Fragen
zu Einfiihlungsvermégen und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittli-
chen Zufriedenheit von 86,4 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls
recht zufrieden.

Gesamtzufriedenheit 8 3 o 6 %

83,6 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der telefonischen Begutachtung durch
den Medizinischen Dienst Hessen zufrieden. Das ist das Ergebnis einer bundesweiten Ver-
sichertenbefragung, die unabhangig durch ein neutrales Unternehmen auf Basis der fiir den
Medizinischen Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtlinien erfolgte.
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1. Gesetzlicher Auftrag

Der Medizinische Dienst ist der organisatorisch
selbststéandige und fachlich unabhdngige sozi-

almedizinische Beratungs- und Begutachtungs-
dienst fiir die gesetzliche Kranken- und soziale

Pflegeversicherung.

Im Auftrag der Kranken- und Pflegekassen fiihrt
der Medizinische Dienst Hessen unter anderem
versichertenorientierte Einzelfallbegutachtungen
zu unterschiedlichen Fragestellungen durch und

berdt dariiber hinaus die Kranken- und Pflegekas-

sen in Grundsatzfragen zur medizinischen und
pflegerischen Versorgung.

Eine Aufgabe des Medizinischen Dienstes ist die
Begutachtung zur Feststellung der Pflegebediirf-
tigkeit im Auftrag der Pflegekassen. Der Medizi-
nische Dienst priift gemal § 18 Absatz 1 SGB XI,
ob die Voraussetzungen der Pflegebediirftigkeit
im Sinne des Sozialgesetzbuches XI erfiillt sind
und welcher Pflegegrad vorliegt.

Ein Teil der begutachteten Personen wird zur Zu-
friedenheit mit der Pflegebegutachtung durch
den Medizinischen Dienst befragt. Diese Versi-
chertenbefragung erfolgt bundesweit einheitlich
und wird wissenschaftlich ausgewertet. Spates-
tens bis zum 15. April eines jeden Jahres verdf-
fentlicht jeder Medizinische Dienst einen Bericht
liber die Ergebnisse, Erkenntnisse und abgeleite-
ten MaBnahmen aus der Versichertenbefragung
des Vorjahres auf seiner Internetseite.

Dem Medizinischen Dienst ist es ein wichtiges
Anliegen, die Begutachtung verstandlich, res-
pektvoll und individuell zu gestalten. Die Er-
kenntnisse aus der Versichertenbefragung sollen
helfen, die Pflegebegutachtungen noch gezielter
auf die Belange der Versicherten abzustimmen.

Den Rahmen fiir die bundesweit einheitliche Be-
fragung und Auswertung unter wissenschaft-
licher Begleitung durch ein externes Marktfor-
schungs-Institut (in den Richtlinien ,wissen-
schaftliche Stelle* genannt) geben die auf Grund-
lage von § 18b SGB XI im Juli 2013 erlassenen
und im September 2013 vom Bundesministeri-
um fiir Gesundheit genehmigten Dienstleistungs-
Richtlinien des GKV-Spitzenverbands vor.

Der vorliegende Bericht des Medizinischen
Dienstes Hessen informiert iiber die Ergebnisse
der Versichertenbefragung des Jahres 2021.
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Aufgrund welcher Krite-
rien wurde festgelegt,
ob eine personliche
Pflegebegutachtung mit
Hausbesuch oder tele-
fonische Pflegebegut-
achtung stattfindet?

Der Medizinische Dienst hat im
Zuge der Corona-Pandemie de-
finiert, in welchen Féllen ei-
ne personliche Begutachtung
durch eine telefonische Pflege-
begutachtung ersetzt wird.
Wenn ein besonders hohes In-
fektionsrisiko fiir den Versi-
cherten besteht, erfolgt die
Pflegebegutachtung auf Ba-
sis der vorliegenden Unterla-
gen und eines ergdnzenden
strukturierten Telefoninter-
views mit dem Pflegebediirf-
tigen und gegebenenfalls den
Bezugspersonen.

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

Warum telefonische
Pflegebegutachtung?

Bei Kontaktbeschrdankungen
gilt es, moglichst viele direkte
Kontakte zu vermeiden, um die
pflegebediirftigen meist dlte-
ren Menschen vor einer Anste-
ckung mit dem fiir sie beson-
ders gefahrlichen SARS-CoV2-
Virus zu schiitzen.

Um trotzdem eine Pflegebe-
gutachtung durch den Medizi-
nischen Dienst und damit ei-
nen zeitnahen Zugang zu den
Leistungen der Pflegeversiche-
rung und zur damit verbunde-
nen Versorgung zu ermoglichen,
wurde die telefonische Pflege-
begutachtung eingefiihrt. Der
Gesetzgeber hat diese Moglich-
keit im § 147 Absatz 1 Sozial-
gesetzbuch XI im Jahr 2020 ge-
schaffen und bis Ende Juni 2022
ermdglicht. Bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung er-
halten die Versicherten vor dem

Telefoninterview einen Fragebo-

gen zur Begutachtung. Die Be-
zugsperson sollte wahrend des
Telefoninterviews dabei sein
und den Versicherten unterstiit-
zen, so dass alle pflegegradre-
levanten Informationen bespro-
chen werden kénnen.

Welche Hygiene- und
SicherheitsmalRnahmen
wurden bei der person-
lichen Pflegebegutach-
tung mit Hausbesuch
angewendet?

Der Medizinische Dienst klart
vor dem Hausbesuch, ob ein
besonderes Infektionsrisiko
vorliegt und verfdhrt nach ei-
nem auf die Pandemielage ab-
gestimmten, bundesweit ein-
heitlichen Hygienekonzept.
Dieses ist online unter
www.md-bund.de

und
www.medizinischerdienst.de

abrufbar.
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2. Zielsetzung und Methodik

Entsprechend den Dienstleistungs-Richtlinien
fiihrt jeder Medizinische Dienst eine schriftliche
Versichertenbefragung durch.

Ausdriicklich formulierte Ziele des Medizinischen

Dienstes zu dieser Befragung sind:

« Kenntnisse zu erlangen iiber das aktuelle Zu-
friedenheitsniveau bei den Betroffenen, be-
zogen auf die wesentlichen Aspekte des Be-
gutachtungsverfahrens

« Transparenz herzustellen {iber die von den
Versicherten wahrgenommenen Stdrken und
Schwdchen im Begutachtungsverfahren

» Erkenntnisse zu erwerben als Grundlage fiir
gezielte MaBnahmen zur Verbesserung der
Dienstleistungsorientierung

Die Versichertenbefragung tragt entscheidend

dazu bei, belastbare Informationen aus der Per-

spektive der Versicherten zu gewinnen. Auf Basis

der Befragung kdnnen beispielsweise Fragen wie

« ,Wie wird unsere Dienstleistung tatsachlich
wahrgenommen?“

« ,Wie gut erfiillen die Leistungen/der Service
die Erwartungen?*

* ,Welche Bedeutung haben die einzelnen As-
pekte fiir die Versicherten?*

* ,Welche Kriterien sind entscheidend fiir die
Zufriedenheit?“

besser beantwortet werden.

Die Kenntnis der unterschiedlichen Kriterien
und deren Relevanz fiir die Betroffenen sind

Grundlage fiir die serviceorientierte Ausrich-
tung der Pflegebegutachtung des Medizinischen
Dienstes.

Fiir die personliche Pflegebegutachtung in der
Hauslichkeit und die telefonische Pflegebegut-
achtung per strukturiertem Telefoninterview wur-
den jeweils angepasste Fragebdgen verwendet.

Die Inhalte der Fragebdgen sowie die bundes-
weit einheitlichen Ausfiillhinweise und die Kri-
terien fiir die Auswertung der Versichertenbefra-
gung wurden vom GKV-Spitzenverband und dem
Medizinischen Dienst Bund in Abstimmung mit
den Medizinischen Diensten unter wissenschaftli-
cher Beteiligung entwickelt und eingefiihrt.

Die Fragebdgen umfassen Fragen zur

Zufriedenheit

« mit der Information {iber das Begutach-
tungsverfahren,

« mit dem Ablauf der Begutachtung,

« dem persdnlichen Auftreten,

» der Beratung,

« der Praktikabilitdt der telefonischen
Begutachtung

* und zu sonstigen Anregungen.

Die Fragebogenstruktur und die Befragungs-
inhalte orientieren sich am Prozess der Pflege-
begutachtung mit seinen fiir die Versicherten
wichtigen Kriterien und beriicksichtigt Vorga-
ben der Dienstleistungs-Richtlinien.
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Besonderer Wert wurde darauf gelegt, dass die
Fragen und Antwortmdglichkeiten eindeutig for-
muliert und leicht verstandlich sind. Da nicht
alle pflegebediirftigen Menschen aufgrund ihrer
besonderen Situation aktiv an der Befragung
teilnehmen konnten, wurde auch Angehérigen/
privaten Pflegepersonen und gesetzlichen Be-
treuerinnen und Betreuern, die bei der personli-
chen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch betei-
ligt waren, die Moglichkeit gegeben, den Frage-
bogen auszufiillen.

Die wissenschaftliche Begleitung, die Entwick-
lung der Methodik, die Einfiihrung des Verfah-
rens sowie die Auswertung der Versicherten-
befragung iibernahm nach einem 6ffentlichen
Ausschreibungsverfahren die

M+M Management + Marketing

Consulting GmbH

Hollandische StraBe 198a, 34127 Kassel
unter der Leitung von Prof. Dr. Armin Topfer.

Die wissenschaftliche Begleitung der Versicher-
tenbefragung stellt eine hohe Objektivitat, Reli-
abilitat und Validitat sicher.

Die Versichertenbefragung erfolgte nach folgen-
der Methodik:

Jeder bzw. jede nach einer Zufallsstichprobe
ausgewadhlte Begutachtete erhielt den Fragebo-
gen und ein erlduterndes Anschreiben per Post
maximal zwei Monate nach der Begutachtung
mit einem kostenfreien Riickumschlag.

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgte 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 MaBstdben sta-
tistisch ausgewertet hat. Die so ermittelten Da-
ten bilden die Grundlage fiir die Erstellung des
vorliegenden Ergebnisberichtes.

Die Befragung beinhaltet Fragen zur Informa-
tion iiber die Pflegebegutachtung des Medizini-
schen Dienstes, zum persdnlichen oder telefoni-
schen Kontakt und dem Auftreten der Gutachte-
rinnen und Gutachter.

Im Fokus der Befragung steht die Dienstleis-
tungsorientierung des Medizinischen Dienstes.
Eine Erhebung der Zufriedenheit der Versicher-
ten mit den Leistungen der Pflegeversicherung
ist nicht Ziel dieser Befragung. Jedoch ist nicht
auszuschlieBen, dass sich die Zufriedenheit mit
den Leistungen der Pflegeversicherung bzw. der
Pflegekasse bei bestimmten Fragen auf die Be-
wertung der Leistung des Medizinischen Diens-
tes auswirkt.
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3. StichprobengrofRe und Riicklauf
der Befragung

Im Jahr 2021 hat der Medizinische Dienst Hessen

rund 192.000 Versicherte anldsslich der Feststel-

lung der Pflegebediirftigkeit begutachtet.

Aufgrund der Corona-Pandemie in den Jahren
2020 und 2021 bestand fiir die besonders ge-
fahrdete Personengruppe der pflegebediirfti-
gen Menschen ein hohes Infektionsrisiko. Um
die Betroffenen zu schiitzen, hat der Medizini-
sche Dienst in der Zeit von Mdrz 2020 bis Marz
2021 und von Oktober bis Dezember 2021 daher
nur in vertretbarem Umfang personliche Pflege-
begutachtungen mit Hausbesuch durchgefiihrt.
Stattdessen erfolgte in dieser Zeit die Begutach-
tung haufig mittels telefonischer Begutachtung.

Um die Zufriedenheit mit der Pflegebegutach-
tung sowohl bei der persdnlichen Begutachtung
mit Hausbesuch als auch mit der telefonischen
Begutachtung erheben zu kdénnen, wurden zwei
unterschiedliche Fragebdgen entwickelt.

So konnten in jedem Fall aussagekrdftige Infor-
mationen zur Zufriedenheit erhoben werden.
Der Fragebogen zur telefonischen Pflegebegut-
achtung war ab Marz 2021 im Einsatz.

GemadR den Dienstleistungs-Richtlinien fiir die
Versichertenbefragung in der Pflegebegutach-
tung ist die Menge von 2,5 Prozent der Versi-
cherten, die im Vorjahr im Hausbesuch person-
lich begutachtet wurden, fiir die Befragung im
Folgejahr einzubeziehen.

Fiir die 2021 erstmals umgesetzte Befragung
zur telefonischen Pflegebegutachtung hat der
Medizinische Dienst festgelegt, bundesweit
mindestens 21.126 Fragebogen an Versicherte
zur Bewertung der Pflegebegutachtung mittels
telefonischer Begutachtung im Jahr 2021 zu ver-
senden.

Der Medizinische Dienst Hessen hat insgesamt
1.411 Fragebdgen fiir die personliche Pflegebe-
gutachtung mit Hausbesuch zwischen Januar
und Dezember 2021 versendet. Ab Mdrz 2021 bis
Dezember 2021 wurden insgesamt 1.203 Frage-
bogen fiir die telefonische Pflegebegutachtung
versendet. Bis einschlieBlich 15. Februar 2022
wurden davon 588 Fragebdgen zur personlichen
Pflegebegutachtung mit Hausbesuch und 500
Fragebdgen zur telefonischen Pflegebegutach-
tung ausgefiillt an das Marktforschungsinstitut
M+M Management + Marketing Consulting GmbH
zuriickgesandt. Dies entspricht einer Riicklauf-
quote von 41,7 Prozent fiir die Befragung zur
personlichen Pflegebegutachtung mit Hausbe-
such bzw. 41,6 Prozent fiir die Befragung im
Rahmen der telefonischen Pflegebegutachtung.
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4. Ergebnisse

Zufriedenheit der Befragten insgesamt mit der Pflege-
begutachtung durch den Medizinischen Dienst Hessen

- 3,6 %
6,6 % unzufrieden
teilweise zufrieden “

Personlich — 89,8 %

‘ zufrieden

4,3 %

unzufrieden

12,1 % ——

teilweise zufrieden

Telefonisch — 83,6 %

zufrieden

Anmerkung

In den Fragebdgen wurden nicht immer vollstandig alle
Fragen beantwortet, so dass die Anzahl der auswertba-
ren Fragen (N) jeweils niedriger war als die Gesamtzahl
der zuriickgesandten Fragebdgen.
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 89,8 Prozent der Versicherten
mit den persdnlichen Pflegebegutachtungen
mit Hausbesuch des Medizinischen Dienstes
Hessen zufrieden. Mit der telefonischen Pflege-
begutachtung sind 83,6 Prozent zufrieden. Teil-
weise zufrieden sind mit der personlichen Pfle-
gebegutachtung mit Hausbesuch 6,6 Prozent
(12,1 sind es bei der telefonischen Pflegebegut-
achtung); und 3,6 Prozent sind mit der personli-
chen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch unzu-
frieden (4,3 sind es bei der telefonischen Pfle-
gebegutachtung).

Den Befragten sind bei der Pflegebegutachtung

vor allem folgende Punkte besonders wichtig:

a) Kompetenz und Vertrauenswiirdigkeit

b) Eingehen auf die eigene individuelle Pflege-
situation

c) verstandliche Ausdrucksweise und eine gute
Telefonverbindung

d) geniigend Zeit, um die fiir die Versicherten
wichtigen Punkte zu besprechen.

Die Zufriedenheitswerte iiber alle abgefragten
Kriterien der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem hohen Niveau. Das bezieht sich sowohl auf
die verschiedenen Punkte der Informationen
iber die Pflegebegutachtung als auch auf die
Sachverhalte, die das Verhalten der Gutach-
terinnen und Gutachter direkt betreffen, wie
personlicher Kontakt, Auftreten oder die an-
gemessene Vorstellung bei der telefonischen
Pflegebegutachtung.

Hohe Zufriedenheitswerte zeigen sich auch bei
den Punkten, die Versicherte im Rahmen einer
telefonischen Begutachtung als wesentlich er-
achten, wie eine gute, verstandliche Telefonver-
bindung oder den Hinweis darauf, dass Bezugs-
personen beim Telefonat hinzugezogen werden
kdnnen. Hier bescheinigen die Befragten dem
Medizinischen Dienst Hessen eine hohe Dienst-
leistungsorientierung.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befrag-
ten zur Zufriedenheit mit den abgefragten Ein-
zelaspekten 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 dargestellt. Dort, wo bestimm-
te Einzelaspekte den Versicherten besonders
wichtig erscheinen, weisen wir auf die ,,Wichtig-
keit*“ im Text hin. Eine Aufstellung samtlicher Be-
fragungsergebnisse inklusive der ,,Wichtigkeit“
findet sich auf den Seiten 38 bis 41.
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Fragenbereich A: Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Mit der Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens
sind 87,6 Prozent der Befragten, die persdnlich
mit Hausbesuch begutachtet wurden, zufrieden
(bei der telefonischen Pflegebegutachtung sind
dies 80,6 Prozent). Ahnlich zufrieden sind die
Befragten mit den Informationen rund um das
Begutachtungsverfahren (82,6 Prozent bei der
personlichen Pflegebegutachtung mit Hausbe-
such bzw. 80,5 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung). Mit der Erreichbarkeit des
Medizinischen Dienstes Hessen bei Riickfragen

sind 77,7 Prozent bei der personlichen Pflege-
begutachtung mit Hausbesuch bzw. 84,0 Pro-
zent bei der telefonischen Pflegebegutachtung
zufrieden. Bei der Freundlichkeit und Hilfsbe-
reitschaft wird ein Zufriedenheitswert von 93,1
Prozent erzielt (92,1 Prozent bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung). Hier stellen die Be-
fragten zugleich die hochsten Anforderungen.
Fiir 94,3 Prozent (94,3 Prozent bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung) sind Freundlichkeit
und Hilfsbereitschaft wichtig.
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Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

10,9 % —L4% 16,6 %

teilweise ' unzufrieden teilweise
zufrieden zufrieden

~— 87,6 %

N=558 MW =93,1 zufrieden

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

Informationen durch Faltblatt und Anschreiben

1,8 %

unzufrieden

15’6 %
teilweise
zufrieden

—
-

~— 82,6 %

N=552 MW =904 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien

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

17,8 %
teilweise
zufrieden

2,7 %

\ ‘ unzufrieden

~— 80,6 %

N =475 MW =889 zufrieden

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

1,7 %

unzufrieden

—
-

~— 80,5 %
N=473 MW=89,4 zufrieden
Hausbesuch Telefonisch
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Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Hessen bei Riickfragen

0, 0,
Sr: ?u fﬁeden o EI”I?U ffi)eden
' 12,2 % — ‘
teilweise

zufrieden

teilweise
zufrieden

~—T71,7 %
zufrieden

~— 84,0 %
zufrieden

N =373 MW =857

N=337 MW=90,1

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

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
des Medizinischen Dienstes Hessen

5,0 % \ 1,9 % 6,6 % \ 1,3 %
teilweise unzufrieden teilweise unzufrieden
zufrieden “ zufrieden "

\\/ \/\/

—93,1% ~—02,1%
N=519 MW =0956 zufrieden N =460 MW =054 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

,zufrieden”, ,teilweise zufrieden® und ,,unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen.
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Fragenbereich B: Der personliche Kontakt im Hausbhesuch

und der telefonische Kontakt

Beim personlichen Kontakt erreichen die Ter-
mintreue und die angemessene Vorstellung der
Gutachterin bzw. des Gutachters die héchsten
Zufriedenheitswerte (97,4 und 95,2 Prozent bei

der personlichen Pflegebegutachtung mit Haus-
besuch bzw. 88,1 und 93,9 Prozent bei der tele-

fonischen Pflegebegutachtung). Zufrieden sind

die Befragten auch mit der Erklarung des Vorge-

hens bei der Pflegebegutachtung (88,5 Prozent
bei der personlichen Pflegebegutachtung mit

Hausbesuch sowie bei der telefonischen Pflege-

begutachtung). Ahnlich bewertet wird die Zu-

friedenheit beim Eingehen auf die bereitgestell-

ten Unterlagen (85,3 Prozent bei der personli-

chen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch) und
bei der zur Verfiigung stehenden Zeit, um alle

wichtigen Punkte besprechen zu konnen (89,2

Prozent bei der personlichen Pflegebegutach-

tung mit Hausbesuch und 85,4 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 (91,5 bzw. 84,8 Prozent).

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflege-
situation sind bei der persdnlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch 82,8 Prozent der Be-
fragten zufrieden; 11,1 Prozent sind teilweise
zufrieden und 6,1 Prozent sind unzufrieden. Bei
der telefonischen Pflegebegutachtung sind 81,1
Prozent zufrieden; 12,7 Prozent sind teilweise
zufrieden, und 6,1 Prozent sind unzufrieden.
Das Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-
tion stellt fiir 95,1 Prozent der persdonlich mit
Hausbesuch Begutachteten und 94,0 Prozent
derjenigen, die telefonisch begutachtet wurden,
ein sehr wichtiges Qualitdatsmerkmal dar.
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Eintreffen der Gutachterin oder des Gut-

achters im angekiindigten Zeitraum Telefonat im angekiindigten Zeitraum
1,9% || 0,7 % . 3,7%
teilweise ‘ unzufrieden 8,2 % \ unzufrieden
zufrieden ‘ teilweise ‘
zufrieden
~—97,4 % ~—88,1%
N=577 MW =984 zufrieden N=463 MW=0922 zufrieden
Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters
3,6 % \ ] 1,2 % 4,9 % \ 1,2 %
teilweise ‘ unzufrieden teilweise ‘ unzufrieden
zufrieden ‘ zufrieden ‘
~—95,2% ~—93,9 %
N=578 MW =97, zufrieden N=490 MW =963 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

,zufrieden”, ,teilweise zufrieden® und ,,unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen.
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Verstdndliche Erkldarung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter

3,3% 3,1%
8,2 .% unzufrieden 8,4 % —\ unzufrieden
teilweise ‘ teilweise ‘
zufrieden zufrieden

c
=T

~— 88,5 %

N=572 MW=92,6 zufrieden

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

S
=T

~— 88,5 %

N =488 MW =927 zufrieden

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

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation der Versicherten

6,1 %

unzufrieden

—
11,1% — Wl
teilweise

zufrieden o

~— 82,8 %

N=574 MW = 88,3 zufrieden

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

I
12,7% — AW
teilweise

zufrieden o

6,1 %

unzufrieden

~—81,1%
N=488 MW =875 zufrieden
Hausbesuch Telefonisch
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Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen der Versicherten

53 %

unzufrieden

9,5 % —
teilweise -
zufrieden

[ | :
3 Wurde bei P

- : . :
: der telefonischen :
YV 4 : :
: Pflegebegutachtung :
- 3 ! :
nicht abgefragt R
~—85,3% Moo e -
N=550 MW =090,0 zufrieden
Gute, verstdndliche Telefonverbindung
7,1 % \ 1,4 %
....... seeeenl, teilweise ‘ unzufrieden
zufrieden ‘
H Wurde bei 5
; der persnlichen —
i Pflegebegutachtung  :
nicht abgefragt :
...".... ..... - S~ 91,5 %
N=495 MW =951 zufrieden
Hausbesuch Telefonisch

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien
,zufrieden”, ,teilweise zufrieden® und ,,unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen.
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Hinzuziehen weiterer anwesender Personen zum Telefonat

7,0 %
e 82% ' unzufrieden
teilweise '

zufrieden
H Wurde bei 5 ® O
der persénlichen
i Pflegebegutachtung
; nicht abgefragt

~— 84,8 %
o N=355 MW =889 zufrieden

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

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

— 4,0 % 4,6 %
.6’8 .% \ unzufrieden 10,0 % — unzufrieden
tellyve|se “ teilweise ‘
zufrieden zufrieden
~—89,2 % ~— 85,4 %
N=574 MW =926 zufrieden N=479 MW =904 zufrieden
Hausbesuch Telefonisch

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien
wzufrieden®, ,teilweise zufrieden“ und ,unzufrieden” von 100 Prozent abweichen.
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Fragenbereich C: personliches Auftreten der Gutachterin/des Gutachters

Auch mit dem persdnlichen Auftreten/Verhalten
der Gutachterinnen und Gutachter sind die Be-
fragten grundsatzlich zufrieden. Besonders hoch
sind die Zufriedenheitswerte bei der verstandli-
chen Ausdrucksweise (92,9 Prozent bei der per-
sonlichen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch,
89,8 Prozent bei der telefonischen Pflegebe-
gutachtung) sowie in den Bereichen, in denen
nach dem respektvollen und einfiihlsamen Um-
gang, der Kompetenz sowie der Vertrauenswiir-
digkeit gefragt wurde (jeweils eine Zufriedenheit

von ca. 90 Prozent). Einige Befragte wiinschen
sich mehr Beratung und Hinweise zur Verbes-
serung ihrer Pflegesituation. 6,1 Prozent (7,5
Prozent bei der telefonischen Pflegebegut-
achtung) sind hiermit unzufrieden und 13,0 Pro-
zent (16,3 Prozent bei der telefonischen Pflege-
begutachtung) nur teilweise zufrieden - fiir 91,4
Prozent (91,1 Prozent bei der telefonischen Pfle-
gebegutachtung) der befragten Versicherten ist
dies ein wichtiger Punkt.
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Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten

4,8 % 26% 8,6 % ——1L9%

teilweise “ unzufrieden teilweise \ ‘ unzufrieden
zufrieden zufrieden

~—92,6 % ~— 89,5 %
N=578 MW = 95,0 zufrieden N 475 MW =938 zufrieden
Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters
9 o
70% —— [ 2% 9% —— [ L5%
teilweise ‘ unzutrieden teilweise | unzutrieden
zufrieden zufrieden
~—90,9 % — 90,6 %
N=574 MW =944 zufrieden N=466 MW =945 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

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



24 Versichertenbefragung Medizinischer Dienst Hessen 2021

Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

4,5 % \ 2,6 % 8,4 % \ 1,8 %
teilweise “ unzufrieden teilweise ‘ unzufrieden

zufrieden zufrieden

~—02,9 % ~— 89,8 %
N=577 MW =951 zufrieden N=491 MW =940 zufrieden
Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters
2,6 % 2,2 %
% { i . o i .
.5’9. unzufrieden 8,5 % \ unzufrieden
teilweise ‘ teilweise ‘
zufrieden zufrieden
~~—~91,5% ~— 89,4 %
N=576 MW =94, zufrieden N=461 MW =936 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

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

56,1% 57,5%

unzufrieden unzufrieden
13,0 % — ' '

o,
teilweise t1'6[’3'b —
zufrieden \ I y eilweise \ | ,
zufrieden
- - - -
N=570 MW =87, zufrieden N=455 MW =844 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

»zufrieden® ,teilweise zufrieden* und ,,unzufrieden” von 100 Prozent abweichen.
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Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch um
allgemeine Angaben gebeten: e

(=

Personliche Begutachtung mit Hausbesuch

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?
75,0% PENLN | — 1,5%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

81,1% RPN | —55%

. ja . nein D weiB nicht

Telefonische Begutachtung

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

74,1% 25,7% | —0,2%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

82,2% 167% I EER

. ja . nein D weiB nicht
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Die offene Frage ,,Was kdnnen wir bei der Pflegebegutachtung besser
machen* ergab fiir die personliche Pflegebegutachtung mit Hausbesuch
folgende Hinweise:

Kommentare
Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur persénlichen Begutach-
tung abgegeben haben (235 Kommentare von 196 Befragten).

20,9 % zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

13,3 % alles bestens, alles ok., alles in Ordnung

11,2 % insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

51% Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent/nachvollziehbar

51 % zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

4,6 % keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

detaillierter individueller auf Pflegebediirftige und Angehdrige

o,
41% eingehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis

3,1% Kritik an Informationen iiber die Pflegebegutachtung

3,1% Einschdtzung anderer mit einbeziehen

apRARafHE
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Kommentare

Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur telefonischen Begutach-
tung abgegeben haben (248 Kommentare von 209 Befragten).

24,4 %

1797 %

12,4 %

8,6 %

5,7 %

5,7 %

5,3 %

4,3 %

3,3%

allalala (B

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

alles bestens, alles ok., alles in Ordnung

Wunsch nach persdnlicher Begutachtung

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

Kritik an Informationen iiber die Pflegebegutachtung

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschldage

unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung
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5. Erkenntnisse

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch
im Gesundheitswesen {iberdurchschnittliche
Riicklaufquote von iiber 40 Prozent sowohl bei
der personlichen Pflegebegutachtung mit Haus-
besuch als auch bei der telefonischen Pflege-
begutachtung belegt das erhebliche Interesse
der Beteiligten, ihre Erfahrungen und ihre Zu-
friedenheit mit dem Medizinischen Dienst mit-
zuteilen. Auf Grundlage des umfassenden Daten-
materials sind zudem reprdsentative Auswertun-
gen moglich.

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

Eine ausschlieBliche Betrachtung der Zufrieden-
heitswerte wiirde jedoch zu kurz greifen. Mog-
liche Verbesserungspotenziale lassen sich erst
erkennen, wenn die Zufriedenheitswerte im Zu-

sammenhang mit anderen wesentlichen Parame-

tern betrachtet werden.

Es lassen sich folgende vier Erkenntnisse aus
der Versichertenbefragung ableiten: Viele Be-
fragte wiinschen sich, dass bei der Begutach-
tung intensiver auf ihre individuelle Pflege-
situation eingegangen wird: 6,1 Prozent bei
der Pflegebegutachtung mit Hausbesuch bzw.

bei der telefonischen Pflegebegutachtung sind
mit diesem Punkt unzufrieden. 11,1 bzw. 12,7
Prozent der personlich bzw. telefonisch Begut-
achteten sind lediglich teilweise zufrieden.
Fiir 95,1 bzw. 94,0 Prozent derjenigen, die be-
gutachtet wurden, ist dieser Aspekt besonders
wichtig.

Mit der fiir die Begutachtung zur Verfiigung
stehenden Zeit, um alle wichtigen Punkte be-
sprechen zu kdnnen, sind bei der personlichen
Pflegebegutachtung mit Hausbesuch 4,0 Pro-
zent unzufrieden (4,6 Prozent bei der telefo-
nischen Pflegebegutachtung); 6,8 Prozent der
mit Hausbesuch Begutachteten sind nur teilwei-
se zufrieden (10,0 Prozent der telefonisch Be-
gutachteten). 94,7 Prozent der Befragten nach
Hausbesuch (95,1 Prozent der telefonisch Be-
gutachteten) bewerten diesen Punkt als wichtig.

Verbesserungsbhedarf sehen Befragte auch bei
dem Wunsch nach mehr Beratung und Hinwei-
sen zur Verbesserung ihrer individuellen Pflege-
situation: Hier sind 6,1 Prozent bei der Pflege-
begutachtung mit Hausbesuch (7,5 Prozent bei
der telefonischen Pflegebegutachtung) unzu-
frieden und 13,0 Prozent (16,3 Prozent) nur teil-
weise zufrieden. Fiir 91,4 Prozent der Befragten
nach Hausbesuch (91,1 Prozent der telefonisch
Begutachteten) ist dieser Punkt wichtig.



Ebenso zeigt sich Verbesserungsbedarf bei

der Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes
Hessen bei Riickfragen zur Begutachtung. 6,4
Prozent der mit Hausbesuch Begutachteten und
3,9 Prozent der telefonisch Begutachteten sind
hier unzufrieden; 15,8 Prozent bzw. 12,2 Prozent
sind teilweise unzufrieden. Fiir 79,5 Prozent der
personlich Begutachteten bzw. 83,4 Prozent der
telefonisch Begutachteten ist die telefonische
Erreichbarkeit bei Riickfragen wichtig.

Erkenntnisse iiber die telefonische Pflegebegut-
achtung mittels strukturiertem Interview

Die telefonische Begutachtung mittels struktu-
riertem Telefoninterview wird von den Versi-
cherten positivangenommen. Die Zufriedenheit
der Versicherten mit dem Verfahren der tele-
fonischen Pflegebegutachtung ist mit der Zu-
friedenheit bei der personlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch gut vergleichbar. Beim
direkten Vergleich einzelner Fragen sind die Un-
terschiede zwischen der Zufriedenheit bei der
persdnlichen und bei der telefonischen Pflege-
begutachtung gering.

Die Gesamtzufriedenheit der Befragten liegt mit
89,8 Prozent bei der persdnlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch bzw. 83,6 Prozent bei
der telefonischen Pflegebegutachtung anna-
hernd gleichauf. Das zeigt, dass die Versicher-
ten die telefonische Pflegebegutachtung in der
gegenwadrtigen Pandemiesituation akzeptieren
und mit der telefonischen Begutachtung sehr zu-
frieden sind.
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6. MalBnahmen

6.1 Vorgehen bei der Ableitung
von VerbesserungsmalRnahmen

Bei der Identifizierung von Verbesserungspo-
tenzial und -malBnahmen ging es zunachst da-
rum festzulegen, welche Ergebnisse als befrie-
digend oder unbefriedigend zu werten sind. Da-
riiber hinaus wurden Ursachen, Einflussfaktoren
und Motive fiir die jeweils unbefriedigenden Er-
gebnisse ermittelt. Dabei erfolgte die Ableitung
von den Fakten (Befragungsergebnisse) zu den
Ursachen (woran liegt es?), zur Bewertung (wo
ist konkreter Handlungsbedarf?) und abschlie-
Bend 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, Einflussfakto-
ren und Motiven fiir die identifizierten The-
menfelder

» Herausarbeiten der vom Medizinischen Dienst
beeinflussbaren Hauptfaktoren und Priifen
auf ggf. bestehende Wechselwirkungen

« Setzen von Prioritdten und Festlegen, welche
der Faktoren mit Blick auf die erwartete Er-
gebniswirkung und den erwarteten Aufwand
vorrangig durch MaBnahmen verstdrkt oder
verringert bzw. abgestellt werden sollen

* Formulieren konkreter VerbesserungsmaR-
nahmen

Unter Beriicksichtigung dieser grundsatzlichen
methodischen Uberlegungen hat der Medizi-
nische Dienst Hessen die nachfolgenden MaBnah-
men aus der Versichertenbefragung abgeleitet.

6.2 Abgeleitete MaBnahmen
im Einzelnen

6.2.1 Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation

Hier signalisieren sowohl die persdnlich als
auch die telefonisch begutachteten Versicherten
ihr Anliegen, dass ihre individuelle Pflegesitua-
tion umfassend und eingehend gewiirdigt wird.
Der Medizinische Dienst Hessen hat diesbeziig-
lich seine Gutachterinnen und Gutachter ver-
starkt sensibilisiert, dies in den regelmaRigen
Fort- und Weiterbildungen beriicksichtigt und -
wo erforderlich — auch zum Gegenstand indivi-
dueller Coaching-MaBnahmen gemacht. Diese
Malnahmen werden fortgesetzt.
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6.2.2 Geniigend Zeit, um die fiir die Versicher-
ten wichtigen Punkte zu besprechen

Hier besteht ein erkennbares Spannungsfeld, in
dem sich alle Beteiligten bewegen. Der Gesetz-
geber hat im Interesse der Versicherten fest-
gelegt, dass bei bestimmten Fallkonstellationen
die Entscheidung der Pflegekasse innerhalb von
25 Arbeitstagen nach Antragstellung den Versi-
cherten mitgeteilt werden muss. Innerhalb die-
ser Frist hat die erforderliche Begutachtung
durch den Medizinischen Dienst stattzufinden.
Um diese Ziele zu erreichen, ist eine ausgefeil-
te Planung und Taktung der persénlichen Haus-
besuche und der telefonischen Interviews erfor-
derlich. Im Interesse einer schnellen Entschei-
dung miissen Gutachterinnen und Gutachter des
Medizinischen Dienstes sorgsam mit der ihnen
nur begrenzt zur Verfiigung stehenden Zeit um-
gehen. Gleichwohl ist es fiir den Medizinischen
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 beim
Medizinischen Dienst Hessen kontinuierlich ver-
bessert mit dem Ziel, die begrenzte Begutach-
tungszeit weiter zu optimieren, um einen mog-
lichst groRen Zeitraum fiir die Besprechung
wichtiger Punkte des Versicherten zu schaffen.

6.2.3 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
Hessen bei der Verbesserung seiner Dienstleis-
tungsqualitdt einen hohen Stellenwert.

Daher werden den Versicherten Informationen
zur Verfiigung gestellt und Ansprechpersonen
benannt, die bei Fragen weiterhelfen kdnnen.

Es wird gezielt auf weitergehende Beratungsan-
gebote von Pflegekassen, Pflegestiitzpunkten
und -zentren hingewiesen, die die Versicherten
gezielt beraten kdnnen. Der Medizinische Dienst
selbst hat nicht den gesetzlichen Auftrag, die
Versicherten zu beraten.

6.2.4 Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes
Hessen bei Riickfragen

Beziiglich der Erreichbarkeit ist zum ersten Mal
seit Jahren ein Riickgang der Zufriedenheit zu
verzeichnen, was sich auch in den Telefonaten
mit Versicherten bemerkbar gemacht hat und
macht. Hier ist allerdings zu bedenken, dass das
Auftragsvolumen und die damit verbundene An-
zahl an notwendigen Telefonaten sich kontinu-
ierlich erhéht hat.

Diese Entwicklung nahm und nimmt der Medi-
zinische Dienst Hessen zum Anlass, sowohl die
durch die Pandemie und notwendige Hygiene-
malnahmen herausfordernde teaminterne Or-
ganisation als auch die Infrastruktur an den
Standorten fortlaufend anzupassen und zu ver-
bessern.
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7. Zahlen, Daten, Fakten

Riicklaufquote

Verschickte Fragebdgen 2021

> 1.411
1.203

Riicklauf (Stand 15.01.2022)

@ <4 =41,7% . personliche Begutachtung

500 =41,6% . telefonische Begutachtung

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen moglich 8’6 %
4,6 % — keine Angaben
gesetzliche ‘
Betreuungs-
11,2% personen :} ~60,6%
. »
\ l/ private Pflege-
4,9% N personen
gesetzliche ‘ (0] 34,0%
Betreuungs- Pflegebediirftige
personen
o/ \ personliche Begutachtung
42;3‘ % 53,2% mit Hausbesuch
ege- . .
) Angehdrige/private
bediirftige g ge/p telefonische Begutachtung

Pflegepersonen
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(=

Personliche Begutachtung mit Hausbesuch

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

Gesamtzufriedenheit o .
teilweise

mit der Pflegebegutachtung zufrieden unzufrieden

zufrieden

(Basis: Alle Befragten n = 588)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt
mit der Begutachtung durch den 89,8 % 6,6 % 3,6 %
Medizinischen Dienst Hessen?

. 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, 0, 0, O, O, O,
schreibens zur Begutachtung 87:6% | 10,.9% | 14% | 78,1% | 18,4% | 3.5%

Information durch Faltblatt und

Anschreiben 82,6% | 156% | 1,8% | 77.5% | 19,7% | 2,8%

Erreichbarkeit des Medizinischen

o, o, o, o, o, o)
Dienstes bei Riickfragen 7% | 158% | 6,4% | 79,5% | 17,0 % 3.5%

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 93,1% | 50% 1,9% | 943% | 55% 0,3 %
sprechpartner

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

Fragenbereich B:
Personlicher Kontakt zur Gutachterin

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten...

Wichtigkeit
Dies ist fiir die Befragten...

Fragenbereich C:
Personliches Auftreten der Gutachte-

Damit waren die Befragten...

Dies ist fiir die Befragten...

oder zum Gutachter teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Eintreffen im angekiindigten Zeitraum | 97,4 % | 1,9 % 0,7% | 83,7% | 15,6 % | 0,7 %
Angemessene Vorstellung 952% | 3,6 % 12% | 84,6% | 14,7% | 0,7 %
Verstdndliche Erkldrung o o o o o o
des Vorgehens 88,5 % 8,2 % 3,3% 93,4% | 6,4% 0,2 %
Eingehen auf die individuelle o o o o o o
Pflegesituation 82,8% | 11,1 % 6,1 % 95,1 % 4,9 % 0,0 %
Eingehen auf die bereitgestellten o o o o o o
Versichertenunterlagen 853% | 9.5% 53% | 88,5% | 11,1% 0,5 %
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 89,2% | 6,8% 40% | 94,7% | 4,9% 0,4 %
besprechen

Zufriedenheit Wichtigkeit

rin oder des Gutachters teilweise un- teilweise un-
zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
E(l)jrtr;pé(re]ttzl:: der Gutachterin oder des 90.9% | 7,0 % 21% | 961% | 5.6% 0.2%
Versténdliche Ausdrucksweise der o o o o o o
Gutachterin oder des Gutachters 929% | 45% 2,6% | 94,6% | 5.2% 0,2%
y].‘;rgj:fgZ‘;"gﬁ;gckhet‘;rger Gutachte- | g1 500 | 50% | 26% | 93.2% | 6,5% | 0,2%
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 80,9% | 13,0% | 6,1% | 91,4% | 81% 0,5 %
Pflegesituation
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Telefonische Begutachtung

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

Gesamtzufriedenheit mit der

telefonischen Pflegebegutachtung
(Basis: Alle Befragten n = 500)

zufrieden

teilweise

. unzufrieden
zufrieden

Wie zufrieden waren Sie insgesamt
mit der telefonischen Begutachtung

s o o
durch den Medizinischen Dienst 83,6 % 12,1 % 4,3 %
Hessen?

. 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
Verstdndlichkeit des Anmelde- o o o o o o
schreibens zur Begutachtung 80,6% | 16,6% | 2,7% | 84,0% | 14,9% | 1,1%
Information durch Faltblatt und o o o o o o
Anschreiben 80,5% | 17,8 % 1,7 % 83,5% | 162% | 0,3%
Erreichbarkeit des Medizinischen o o o o o o
Dienstes bei Riickfragen 84,0% | 12.2% | 3,9% | 83,4% | 125% | 41%
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft o o o o o o
des Medizinischen Dienstes 92,1% | 6,6% 13% | 943% | 51% 0.6 %

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 | 88,1% | 8,2% 37% | 87,6% | 10,6 % | 1,7%
Angemessene Vorstellung 93,9% | 4,9% 12% | 85,4% | 14,4% | 0,3%
ng\t/i':gé'ﬁ:ﬁsErk'ar”"g 885% | 84% | 3,1% | 93,4% | 58% | 0,8%
E‘f?fge:;{‘uzgo‘::e individuelle 81,1% | 12,7% | 6,1% |940% | 6,0% | 0,0%
Bestehen einer guten, versténdlichen o o o o o o
Telefonverbindung 91,5 % 7,1 % 1,4 % 92,3 % 7,2 % 0,6 %
Hinzuziehen weiterer anwesender | g, g, | 829, | 70% | 77.8% | 150% | 72%
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 85,4% | 10,0% | 4,6% | 951% | 4,6% 0,3 %
besprechen

Zufriedenheit Wichtigkeit

Fragenbereich C:
Personliches Auftreten der Gutachte-

Damit waren die Befragten...

Dies ist fiir die Befragten...

rin 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 89.5% | 86% 1.9% | 94,1% | 5,6% 0,3%
Kompetenz der Gutachterin oder des o o o o o o
Gutachters 90,6 % | 7,9 % 1,5% | 96,0% | 3,4% 0,6 %
Verstdndliche Ausdrucksweise 89,8% | 8,4% | 1,8% | 953% | 4,4% | 0,3%
Vertrauenswiirdigkeit der Gutachte- o o o o o o
vin oder des Gutachters 89,4% | 8,5% 22% | 945% | 46% | 0,9%
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 76,3% | 16,3 % 7.5 % 91,1% | 8,6 % 0,3%
Pflegesituation




Medizinischer Dienst
Hessen

lhre Meinung ist uns wichtig!

Befragung zur telefonischen Pflegebegutachtung 2021

1.

Bitte teilen Sie uns mit, wer diesen Fragebogen ausfllt:

pflegebediirftige Person O Angehdriger/private Pflegeperson O gesetzliche Betreuungsperson

Gesamtzufriedenheit

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

4.

_zur Begutachtung als gut verst:

zufrieden O teilweise zufrieden O unzufrieden

Informationen Uber die telefonische Pflegebegutachtung

Empfanden Sie das Anmeldeschreiben

Fihlten Sie sich vom Medizinischen Dienst
h Faltblatt und Anschreiben g
en Sie den Medizinischen D

Waren die Ansprechpartnerinnen und
Ansprechpartner des Medizinischen Dienstes
freundlich und hilfsbereit?

Der telefonische Kontakt

Erfolgte das Telefonat im angekiindigten
Zeitraum?

Stellte sich Ihnen die Gutachterin oder der
Gutachter angemessen vor?

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

. Ging die Gutachterin oder der Gutachter ausrei-

chend auf lhre individuelle
Pflegesituation ein?

Damit war ich ... Dies ist fiir mich ...
teilweise un- teilweise un-
zufrieden zufrieden zufrieden| wichtig  wichtig  wichtig

Damit war ich ... Dies ist fir mich ...
teilweise un- teilweise un-
zufrieden zufrieden zufrieden| wichtig  wichtig  wichtig

1.

Bestand eine gute, verstandliche
Telefonverbindung?

12.

Driickte sich die Gutachterin oder der
Gutachter verstandlich aus?

13.

Konnten weitere anwesende Personen zum

Telefonat hinzugezogen werden?

Befragung zur telefonischen Pflegebegutachtung

Bitte wenden

Medizinischer Dienst Hessen







