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Vorwort (0k]

Wir iibernehmen
Verantwortung

Sehr geehrte Leserinnen und Leser,

wir freuen uns, Ihnen den aktuellen Bericht
iber die Versichertenbefragung zur Pflegebe-
gutachtung in Sachsen vorstellen zu kdnnen.

Die Pflegebegutachtung wird seit 1995 iiber-
wiegend im persdnlichen Kontakt mit den Ver-
sicherten und Pflegepersonen durchgefiihrt.
Durch die Haus- und Heimbesuche lassen sich
die Pflegesituationen der Antragstellenden im
konkreten Umfeld am besten beurteilen und
notwendige Hilfsmittel, wie zum Beispiel ein
Rollator, fallen den Gutachterinnen und Gutach-
tern besser ins Auge. Dieses bewdhrte Begut-
achtungsverfahren mit hoher Beratungsquali-
tdt lieB sich bedingt durch die SchutzmaBnah-
men der Corona-Pandemie im Befragungsjahr so
nicht umsetzen. Der Medizinische Dienst Sach-
sen musste, wie alle anderen Dienste auch, in
den meisten Féllen auf eine Begutachtung mit-
tels strukturiertem Telefoninterview umstellen.

Vor diesem Hintergrund erfolgte die jahrli-

che Befragung der Versicherten nach ihrer Zu-
friedenheit mit der Pflegebegutachtung durch
den Medizinischen Dienst sowohl fiir die Begut-
achtung im hduslichen Wohnumfeld als auch
fiir die Telefoninterviews. Neben dem bundes-
weit einheitlichen, von allen Medizinischen
Diensten eingesetzten Fragebogen zur personli-
chen Begutachtung mit Hausbesuch, wurde An-
fang 2021 ergdnzend ein Fragebogen zur tele-
fonischen Pflegebegutachtung entwickelt. Der

Fragenbogen zur telefonischen Begutachtung ist
seit Mdrz 2021 im Einsatz.

Daher umfasst der vorliegende Bericht der Ver-
sichertenbefragung 2021 neben den Ergebnis-
sen der Pflegebegutachtung im Hausbesuch
(rund ein Viertel der begutachteten Versicher-
ten) auch die Ergebnisse der telefonischen Pfle-
gebegutachtung.

Die Ergebnisse lassen erkennen, dass die Versi-
cherten mit der Pflegebegutachtung durch den
Medizinischen Dienst Sachsen auch im Pande-
mie-Jahr 2021 zufrieden waren. Die uns gespie-
gelten Verbesserungspotenziale sind fiir uns
von groBem Wert, helfen Sie uns doch, noch ge-
zielter auf die Belange der Versicherten einge-
hen und die Qualitat der Pflegebegutachtung in
Sachsen weiterentwickeln zu kénnen.

Fiir die hohe Beteiligung an der Versichertenbe-
fragung zur Pflegebegutachtung des Medizini-
schen Dienstes Sachsen mdchte ich mich recht
herzlich bedanken.

Dr. Ulf Sengebusch
Vorstandsvorsitzender
Medizinischer Dienst Sachsen
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Die wichtigsten Ergebnisse o)
auf einen Blick (o

Personliche Begutachtung mit Hausbesuch

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

wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 87,5 Prozent sind die
Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

88,6 %
—  Personlicher Kontakt 9 O

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und persénlichen Kontakt des Versicherten mit
der Gutachterin oder dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Sachsen gefragt. Fragen
zum Verhalten und Eingehen auf die persdnliche Situation wurden hier bewertet. Mit einer
durchschnittlichen Zufriedenheit von 88,6 Prozent sind die Versicherten mit dem personli-
chen Kontakt sehr zufrieden.

86,9 %
—  Personliches Auftreten 9 O

In diesem Bereich wurde nach dem Auftreten der Gutachterin bzw. des Gutachters des Me-

dizinischen Dienstes Sachsen bei den Versicherten gefragt. Fragen zu Einfiihlungsvermoégen
und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 86,9
Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls recht zufrieden.

83,8 %
—> Gesamtzufriedenheit 9 0

83,8 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der personlichen Begutachtung mit
Hausbesuch durch den Medizinischen Dienst Sachsen zufrieden. Das ist das Ergebnis einer
sachsenweiten 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 9 9 1 /0
In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit den allgemeinen In
formationen iiber die telefonische Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Sachsen
gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlichkeit bei

Riickfragen wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 89,1 Pro
zent sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

92,5 %
Der telefonische Kontakt 9 0

In diesem Bereich wurde nach der telefonischen Kontaktaufnahme durch die Gutachterin
oder dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Sachsen 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 92,5 Prozent sind
die Versicherten mit der telefonischen Begutachtung sehr zufrieden.

89,7 %
Personliches Auftreten 9 0

In diesem Bereich wurde nach dem Auftreten der Gutachterin bzw. des Gutachters des Me
dizinischen Dienstes Sachsen bei der telefonischen Pflegebegutachtung gefragt. Fragen zu
Einfithlungsvermdgen und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen
Zufriedenheit von 89,7 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls recht
zufrieden.

Gesamtzufriedenheit 8 7, 9 %

87,9 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der telefonischen Begutachtung durch
den Medizinischen Dienst Sachsen zufrieden. Das ist das Ergebnis einer sachsenweiten 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
selbststdandige und fachlich unabhdngige sozi-
almedizinische Beratungs- und Begutachtungs-
dienst fiir die gesetzlichen Kranken- und soziale
Pflegeversicherung.

Im Auftrag der Kranken- und Pflegekassen fiihrt
der Medizinische Dienst Sachsen 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 der Pflegebediirftigkeit im Auftrag
der Pflegekassen. Der Medizinische Dienst priift
gemal § 18 Absatz 1 SGB XI, ob die Vorausset-

zungen der Pflegebediirftigkeit im Sinne des So-

zialgesetzbuches XI erfiillt sind und welcher Pfle-

gegrad 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 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.

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 Diens-
tes Sachsen informiert liber 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 Fallen 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
MaRgaben 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 Pflegebegut-
achtung durch den Medizini-
schen Dienst und damit einen
zeitnahen Zugang zu den Leis-
tungen der Pflegeversicherung

und zur damit verbundenen Ver-

sorgung zu ermoglichen, wur-
de die telefonische Pflegebe-
gutachtung eingefiihrt. Der Ge-
setzgeber hat diese Méglichkeit
im § 147 Absatz 1 Sozialgesetz-
buch XI im Jahr 2020 geschaf-
fen und bis Ende Juni 2022 er-
moglicht. Die Bezugsperson
sollte wahrend des Telefonin-
terviews dabei sein und den
Versicherten unterstiitzen, so
dass alle pflegegradrelevanten
Informationen besprochen wer-
den kénnen.

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

Der Medizinische Dienst klart
vor dem Hausbesuch, ob ein
besonderes Infektionsrisi-

ko vorliegt. Die Gutachterin-
nen und Gutachter halten beim
Hausbesuch Abstand, tragen
eine FFP2-Maske und waschen
und desinfizieren regelmaRig
ihre Hande. Gutachterinnen
und Gutachter sind gegen
COVID-19 geimpft und werden
regelmdRig getestet. Der Medi-
zinische Dienst verfdahrt nach
einem auf die Pandemielage
abgestimmten 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 Medizini-

schen 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 iiber die von den
Versicherten wahrgenommenen Starken und
Schwachen im Begutachtungsverfahren

« Erkenntnisse zu erwerben als Grundlage fiir
gezielte MalRnahmen 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 Versichertenbe-
fragung wurden vom GKV-Spitzenverband und
dem Medizinischen Dienst Bund in Abstimmung
mit den Medizinischen Diensten unter wissen-
schaftlicher Beteiligung entwickelt und einge-
fiihrt.

Die Fragebdogen umfassen Fragen zur

Zufriedenheit

« mit der Information {iber das Begutach-
tungsverfahren,

« mit dem Ablauf der Begutachtung,

« dem persdnlichen Auftreten,

« der Beratung,

« der Praktikabilitat der telefonischen Begut-
achtung

« und zu sonstigen Anregungen.
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Die Fragebogenstruktur und die Befragungsin-
halte orientieren sich am Prozess der Pflege-
begutachtung mit seinen fiir die Versicherten
wichtigen Kriterien und beriicksichtigt Vorga-
ben der Dienstleistungs-Richtlinien.

Besonderer Wert wurde darauf gelegt, dass die
Fragen und Antwortmdglichkeiten eindeutig for-
muliert und leicht verstandlich sind. Da nicht
alle pflegebediirftigen Menschen aufgrund ih-
rer 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 Versichertenbe-
fragung ibernahm nach einem o6ffentlichen Aus-
schreibungsverfahren die

M+M Management + Marketing

Consulting GmbH

Holldndische Stralle 198a, 34127 Kassel unter
der Leitung von Prof. Dr. Armin Topfer.

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

Die Versichertenbefragung erfolgte nach folgen-
der Methodik:

Jeder nach einer Zufallsstichprobe ausgewdhlte
Begutachtete erhielt den Fragebogen und ein er-
lduterndes Anschreiben per Post maximal zwei
Monate nach der Begutachtung mit einem kos-
tenfreien 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 MaBstaben sta-
tistisch ausgewertet hat. Die so ermittelten Da-
ten bilden die Grundlage fiir die Erstellung des
vorliegenden Ergebnisberichtes.

Die Befragung beinhaltet Fragen zur Informati-
on 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 des 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. Stichprobengrofe und Riicklauf
der Befragung

Im Jahre 2021 hat der Medizinische Dienst Sach-
sen rund 146.500 Versicherte 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 Medizinische
Dienst in der Zeit von Mdrz 2020 bis Marz 2021
und von Oktober bis Dezember 2021 daher nur in
vertretbarem Umfang personliche Pflegebegut-
achtungen mit Hausbesuch durchgefiihrt. Statt-
dessen erfolgte in dieser Zeit die Begutachtung
hdufig mittels telefonischer Begutachtung.

Um die Zufriedenheit mit der Pflegebegutach-
tung sowohl bei der personlichen Begutachtung

im Hausbesuch als auch mit der telefonischen Be-

gutachtung erheben zu kénnen, wurden zwei un-
terschiedliche Fragebdgen entwickelt.

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

Gemal 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 (31.610 personliche
Pflegebegutachtungen im Jahr 2020), fiir die
Befragung im Folgejahr einzubeziehen, was der
Anzahl von mindestens 791 zu versendenden
Fragebdgen im Jahr 2021 entspricht.

Fiir die 2021 erstmals umgesetzte Befragung
zur telefonischen Pflegebegutachtung hat der
Medizinische Dienst festgelegt mindestens
1.200 Fragebogen an Versicherte zur Bewertung
der Pflegebegutachtung mittels telefonischer
Begutachtung im Jahr 2021 zu versenden.

Der Medizinische Dienst Sachsen hat insgesamt
1.483 Fragebdgen fiir die persdnliche Pflege-
begutachtung mit Hausbesuch zwischen Janu-

ar und Dezember 2021 versendet. Ab Mdrz 2021
bis Dezember 2021 wurden insgesamt 4.238 Fra-
gebogen fiir die telefonische Pflegebegutach-
tung versendet. Bis einschliel3lich 15. Februar
2022 wurden davon 614 Fragebdgen zur person-
lichen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch und
1.663 Fragebdgen zur telefonischen Pflegebegut-
achtung ausgefiillt an das Marktforschungsins-
titut M+M Management + Marketing Consulting
GmbH zuriickgesandt. Dies entspricht einer Riick-
laufquote von 41,4 Prozent fiir die Befragung der
personlichen Pflegebegutachtung mit Hausbe-
such bzw. 39,2 Prozent fiir die Befragung der te-
lefonischen Pflegebegutachtung.
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4. Ergebnisse

Zufriedenheit der Befragten insgesamt mit der Pflegebegutachtung
durch den Medizinischen Dienst Sachsen

ﬁ 5’9 %

unzufrieden
10,3% —— '

teilweise zufrieden

O

Personlich — 83,8 %

‘ zufrieden

3,9 %

unzufrieden

8,2%—\ ‘

teilweise zufrieden ‘

Telefonisch — 87,9 %

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 83,8 Prozent der Versicherten
mit den persdnlichen Pflegebegutachtungen

mit Hausbesuch des Medizinischen Dienstes
Sachsen zufrieden. Bei der telefonischen Pflege-
begutachtung sind 87,9 Prozent zufrieden. Teil-
weise zufrieden sind mit der personlichen Pfle-
gebegutachtung mit Hausbesuch 10,3 Prozent
(8,2 sind es bei der telefonischen Pflegebegut-
achtung); und 5,9 Prozent sind mit der personli-
chen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch unzu-
frieden (3,9 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 Gutachte-
rinnen und Gutachter direkt betreffen, wie per-
sonlicher Kontakt, Auftreten oder die angemes-

sene Vorstellung bei der telefonischen Pflegebe-

gutachtung.

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

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 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 90,3 Prozent der Befragten, die persdnlich
mit Hausbesuch begutachtet wurden, zufrieden
(bei der telefonischen Pflegebegutachtung sind
dies 93,1 Prozent). Ahnlich zufrieden sind die
Befragten mit den Informationen rund um das
Begutachtungsverfahren (87,7 Prozent bei der
personlichen Pflegebegutachtung mit Hausbe-
such bzw. 89,6 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung). Mit der Erreichbarkeit
des Medizinischen Dienstes Sachsen bei Riick-

fragen sind 78,0 Prozent bei der persdnlichen
Pflegebegutachtung mit Hausbesuch bzw. 79,1
Prozent bei der telefonischen Pflegebegutach-
tung zufrieden. Bei der Freundlichkeit und Hilfs-
bereitschaft wird ein Zufriedenheitswert von
94,2 Prozent erzielt (94,7 Prozent bei der tele-
fonischen Pflegebegutachtung). Hier stellen die
Befragten zugleich die héchsten Anforderungen.
Fiir 94,2 Prozent (94,7 Prozent bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung) sind Freundlichkeit
und Hilfsbereitschaft wichtig.
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Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

8,6 % — 1,2 % 6,2 % 0,7 %

: l
teilweise ‘ unzufrieden teilweise \'| unzufrieden
zufrieden ‘ zufrieden

~—90,3 % ~—093,1%
N=595 MW =945 2ufrieden N=1.604 MW =96, zufrieden
Informationen durch Faltblatt und Anschreiben
1,0 % 0,8 %
o, ’ o |7 ’ ¢
1.1’3.6 \ unzufrieden .9’6./° \ unzufrieden
teilweise ‘ teilweise |
zufrieden zufrieden
— —
-_— ]
N=595 MW =934 zufrieden N=1.590 MW =944 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefom'sch

wzufrieden®, ,teilweise zufrieden“ und ,unzufrieden” von 100 Prozent abweichen.
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Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Sachsen bei Riickfragen

4,0 % 4,9 %
unzufrieden unzufrieden
18,1% — W 16,0% —_ AW
teilweise teilweise
zufrieden zufrieden
~—78,0 % ~~—79,1%

zufrieden zufrieden

N =404 MW =870

N=1.033 MW=2871

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

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
des Medizinischen Dienstes Sachsen

45%—— [ L3% 4,2 % ——— 1,0 %
. ’ .
teilwei unzufrieden o unzufrieden
eilweise “ teilweise “
zufrieden zufrieden
\\/ \N\/
— 94,2 % —94,7 %

N=550 MW =965 zufrieden N=1577 MW =969 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

wzufrieden®, ,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 hochsten
Zufriedenheitswerte (96,5 und 96,9 Prozent bei
der personlichen Pflegebegutachtung mit Haus-
besuch bzw. 96,6 und 97,2 Prozent bei der tele-
fonischen Pflegebegutachtung). Zufrieden sind
die Befragten auch mit der Erklarung des Vorge-
hens bei der Pflegebegutachtung (88,0 Prozent
bei der personlichen Pflegebegutachtung mit
Hausbesuch, 91,8 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung). Ahnlich bewertet wird die
Zufriedenheit beim Eingehen auf die bereitge-
stellten Unterlagen (84,9 Prozent bei der per-
sonlichen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch)
und bei der zur Verfiigung stehenden Zeit, um
alle wichtigen Punkte besprechen zu kénnen
(86,2 Prozent bei der personlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch und 89,0 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 konnen, gefragt. Mit beiden Punkten sind die
Versicherten zufrieden (93,8 bzw. 94,8 Prozent).

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflege-
situation sind bei der persdnlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch 79,3 Prozent der Be-
fragten zufrieden; 12,6 Prozent sind teilweise
zufrieden und 8,1 Prozent sind unzufrieden. Bei
der telefonischen Pflegebegutachtung sind 83,4
Prozent zufrieden; 11,7 Prozent sind teilweise
zufrieden, und 4,9 Prozent sind unzufrieden.
Das Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-
tion stellt fiir 95,8 Prozent der personlich mit
Hausbesuch Begutachteten als auch diejenigen,
die telefonisch begutachtet wurden, ein sehr
wichtiges Qualitdtsmerkmal dar.
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Eintreffen der Gutachterin oder des Gut-

achters im angekiindigten Zeitraum Telefonat im angekiindigten Zeitraum
2,8 % | | 0,7 % 2,5% | 0,9 %
teilweise unzufrieden teilweise unzufrieden
zufrieden “ zufrieden “
~—96,5 % ~—96,6 %
zufrieden zufrieden

N=605 MW=979 N=1.641 MW =979

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

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

2,8 % | 0,3 % 2,3 % | ] 0,5 %
teilweise “ unzufrieden teilweise “ unzufrieden
zufrieden zufrieden

~—96,9 % ~—97,2%
N=604 MW =983 zufrieden N=1.627 MW =984 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

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

. 3,0%
9,0 % —\ unzufrieden
teilweise ‘
zufrieden

S
=T

~— 88,0 %

N=601 MW =925 zufrieden

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

——09%

0,
7,2 % ‘ unzufrieden

teilweise
zufrieden

)
o
-1

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten

8,1%

unzufrieden

zufrieden

ﬁ
12,6 % — ‘
teilweise o

~—179,3%

N=604 MW =856 zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien

~—91,8 %
N=1.628 MW =955 zufrieden
ﬁ 499 %
11,7 % — ‘ unzufrieden
teilweise
zufrieden o
~— 83,4 %
N=1.623 MW =893 zufrieden
Hausbesuch Telefonisch

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

— 51%
9,9 % ™\ unzufrieden .. R
teilweise ‘
zufrieden
- :. -..
o o :" Wurde bei .;.
: der telefonischen :
YV 4 : :
: Pflegebegutachtung :
- . ; :
3 nicht abgefragt :
¥ 84’9 % ... .......... ....
N=583 MW =89.9 zufrieden
Gute, verstdndliche Telefonverbindung
....... seeeenl, teilweise ‘ unzufrieden
zufrieden ‘
: Wurde bei
: der persénlichen :
i Pflegebegutachtung  : ”
: nicht abgefragt ]
l.'..‘... ..... ..l. ; 93’7 %
N=1629 MW =963 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

4,0 %
....... teilweise
zufrieden

Wurde bei
der personlichen
Pflegebegutachtung
nicht abgefragt

.
sesee ey,
.

.

N X

\ 1,2 %
‘| unzufrieden
i ﬁ
~—94,8 %
zufrieden

N=1.377 MW=96,8

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

3,6 % 8.5 9 2,6 %
10,2 %—\ unzufrieden »J /0 \ unzufrieden
teilweise ‘ teilweise ‘
zufrieden zufrieden
~— 86,2 % ~— 89,0 %
zufrieden zufrieden

N=608 MW=0913

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

N=1.603 MW =093,2

Hausbesuch Telefonisch
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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 (90,4 Prozent bei der per-
sonlichen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch,
93,8 Prozent bei der telefonischen Pflegebegut-
achtung) sowie in den Bereichen, in denen nach
dem respektvollen und einfiihlsamen Umgang,
der Kompetenz sowie der Vertrauenswiirdigkeit
gefragt wurde (jeweils eine Zufriedenheit von

iiber 88,8 Prozent). Einige Befragte wiinschen
sich mehr Beratung und Hinweise zur Verbesse-
rung ihrer Pflegesituation. 7,2 Prozent (4,9 Pro-
zent bei der telefonischen Pflegebegutachtung)
sind hiermit unzufrieden und 16,5 Prozent (14,3
Prozent bei der telefonischen Pflegebegutach-
tung) nur teilweise zufrieden - fiir 92,5 Prozent
(90,7 Prozent bei der telefonischen Pflegebegut-
achtung) der befragten Versicherten ist dies ein
wichtiger Punkt.
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Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten

88% — [ 2% 56 % —— 7%
teilweise ‘ unzufrieden teilweise \ ‘ unzufrieden
zufrieden zufrieden '

~—888% ~—92,7%

zufrieden zufrieden

N =605 MW=093,1 N =1.559 MW =95,5

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

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

teilweise unzufrieden teilweise ‘ unzufrieden
zufrieden zufrieden ‘

5% [ 25% 5,6% —— | 1,7 %

~—90,0 % ~—92,9 %

zufrieden zufrieden

N=602 MW=93,8 N =1.548 MW =95,6

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch
wzufrieden®, ,teilweise zufrieden“ und ,unzufrieden” von 100 Prozent abweichen.
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Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

8.4%— | 1,2 % 5,2 % —— 1,0 %
teilweise ‘ unzufrieden teilweise '| unzufrieden
zufrieden ‘ zufrieden

~~—90,4 % ~—093,8%
zufrieden zufrieden

N =607 MW =94,6 N=1.637 MW=96,4

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

Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters

2,8 % 1,8 %
9 X 59% — | 10 70
8,5 % \ unzufrieden O unzufrieden
teilweise ‘ teilweise “
zufrieden zufrieden
— 88,7 % ~—02,3%

N=602 MW =92,9 zufrieden N=1517 MW =953 zufrieden

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

T 7,2 % — 4,9 %
unzufrieden unzufrieden
wl 143%— AW
16,5 % — teilweise
teilweise | zufrieden |
zufrieden S / S /
[ | ] ] [ ]
~—76,4% ~—80,8 %
N=601 MW =846 zufrieden N=LS11 MW= 88,0 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

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



26 Versichertenbefragung Medizinischer Dienst Sachsen 2021

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

(=

Personliche Begutachtung mit Hausbesuch

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?
80,0 % L L7 | — 0,8 %

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

78,8 % LU | —5.2%

. ja . nein D weiB nicht

Telefonische Begutachtung

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?
82,6 % (] —0,6%

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

85,2 % A | —3,1%

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

Kommentare
Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur persodnlichen
Begutachtung abgegeben haben (297 Kommentare von 246 Befragten).

16,3 % insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

14,2 % zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

11,4 % alles bestens, alles ok., alles in Ordnung

7,3 % Wunsch nach personlicher Begutachtung

6.9 % detaillierter individueller auf Pflegebediirftige und Angehdrige
’ eingehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis

5,7 % Kritik am Medizinischen Dienst/an Krankenkasse (allgemein)

4,9 % unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung

4,1% Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

SelalEERE(ER

4,1 % keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage



28 Versichertenbefragung Medizinischer Dienst Sachsen 2021

Kommentare

Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur telefonischen
Begutachtung abgegeben haben (794 Kommentare von 637 Befragten).

20,9 %

18,2 %

13,0 %

12,7 %

11,3 %

6,3 %

3,8%

3,1%

2,8 %

Sl i e e

Wunsch nach personlicher Begutachtung

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

alles bestens, alles ok., alles in Ordnung

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschldage

unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung

Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

detaillierter individueller auf Pflegebediirftige und Angehdrige
eingehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis
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5. Erkenntnisse

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch
im Gesundheitswesen iiberdurchschnittliche
Riicklaufquote von iiber 41 Prozent bei der per-
sonlichen Pflegebegutachtung mit Haushesuch,
als auch iiber 39 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung, belegt das erhebliche Inte-
resse der Beteiligten, ihre Erfahrungen und ih-
re Zufriedenheit mit dem Medizinischen Dienst
Sachsen mitzuteilen. Auf Grundlage des umfas-
senden Datenmaterials sind zudem reprdsenta-
tive Auswertungen moglich.

Grundsatzlich ist eine hohe Zufriedenheit mit
der Pflegebegutachtung durch den Medizini-
schen Dienst Sachsen bei Pflegebediirftigen, An-
gehorigen/privaten Pflegepersonen und gesetzli-
chen Betreuerinnen und Betreuern zu erkennen.
Dennoch kam es in einigen Bereichen zu riickldu-
figen Ergebnissen, denen wir mit gezielten MaR-
nahmen begegnen mdéchten.

Bei der Ableitung erforderlicher MaBnahmen
wiirde eine ausschlieBliche Betrachtung der Zu-
friedenheitswerte jedoch zu kurz greifen. Mog-
liche Verbesserungspotenziale lassen sich erst
erkennen, wenn die Zufriedenheitswerte im Zu-
sammenhang mit anderen wesentlichen Para-
metern betrachtet werden.

Es lassen sich folgende vier Erkenntnisse aus der
Versichertenbefragung ableiten: Viele Befrag-

te wiinschen sich, dass bei der Begutachtung in-
tensiver auf ihre individuelle Pflegesituation

eingegangen wird: 8,1 Prozent bei der Pflegebe-
gutachtung mit Hausbesuch bzw. 4,9 Prozent bei
der telefonischen Pflegebegutachtung sind mit
diesem Punkt unzufrieden. 12,6 bzw. 11,7 Pro-
zent der personlich bzw. telefonisch Begutachte-
ten sind lediglich teilweise zufrieden. Fiir 95,8
Prozent derjenigen, die im Hausbesuch begut-
achtet wurden (96 Prozent der telefonisch Be-
gutachteten), ist dieser Aspekt besonders wich-
tig (siehe Seite 19 unten).

Mit der fiir die Begutachtung zur Verfiigung ste-
henden Zeit, um alle wichtigen Punkte bespre-
chen zu kdnnen, sind bei der personlichen Pfle-
gebegutachtung mit Hausbesuch 3,6 Prozent
unzufrieden (2,6 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung); 10,2 Prozent der mit Haus-
besuch Begutachteten sind nur teilweise zufrie-
den (8,5 Prozent der telefonisch Begutachteten).
96,5 Prozent der Befragten nach Hausbesuch
(95,6 Prozent der telefonisch Begutachteten) be-
werten diesen Punkt als wichtig.

Verbesserungsbedarf sehen Befragte auch bei
dem Wunsch nach mehr Beratung und Hinwei-
sen zur Verbesserung ihrer individuellen Pflege-
situation: Hier sind 7,2 Prozent bei der Pflegebe-
gutachtung mit Hausbesuch (4,9 Prozent bei der
telefonischen Pflegebegutachtung) unzufrieden
und 16,5 Prozent (14,3 Prozent) nur teilweise
zufrieden. Fiir 92,5 Prozent der Befragten nach
Hausbesuch (90,7 Prozent der telefonisch Begut-
achteten) ist dieser Punkt wichtig.
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Ebenso zeigt sich Verbesserungsbhedarf beim
Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen
der Versicherten bei der personlichen Begutach-
tung. 5,1 Prozent der mit Hausbesuch Begutach-
teten sind hier unzufrieden; 9,9 Prozent sind
teilweise unzufrieden. Fiir 90,7 Prozent der per-
sonlich Begutachteten ist das Eingehen auf die
bereitgestellten Unterlagen 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 persdnlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch vergleichbar. Beim
direkten Vergleich einzelner Fragen sind die Un-
terschiede zwischen der Zufriedenheit bei der
personlichen und bei der telefonischen Pflege-
begutachtung gering und die Zufriedenheit mit
der telefonischen Pflegebegutachtung schneidet
in den Fragebereichen zum Teil sogar besser ab.

Auch die Gesamtzufriedenheit der telefoni-
schen Begutachtung ist mit einer Zufrieden-

heit bei den Befragten von 87,9 Prozent im Ver-
gleich zu 83,8 Prozent im Hausbesuch hoher.
Das zeigt, dass die Versicherten die telefonische
Pflegebegutachtung in der gegenwdrtigen Pan-
demiesituation akzeptieren und mit der telefo-
nischen Begutachtung zufrieden sind.
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6. MaBBnahmen

6.1 Vorgehen bei der Ableitung
von VerbesserungsmafRnahmen

Bei der Erarbeitung von Verbesserungspotenzi-
alen und -malRnahmen 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 Ur-
sachen (woran liegt es?), zur Bewertung (wo ist
konkreter 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, Einflussfakto-
ren und Motiven fiir die identifizierten The-
menfelder

» Herausarbeiten der vom Medizinischen
Dienst beeinflussbaren Hauptfaktoren und
Priifen auf ggf. bestehende Wechselwir-
kungen

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

* Formulieren konkreter VerbesserungsmaR-
nahmen

Unter Beriicksichtigung dieser grundsatzlichen
methodischen Uberlegungen hat der Medizini-
sche Dienst Sachsen die nachfolgenden MaBnah-
men aus der Versichertenbefragung abgeleitet.

6.2 Abgeleitete MaBnahmen im
Einzelnen

6.2.1 Eingehen auf die individuelle
Pflegesituation

Hier signalisieren die personlich als auch die te-
lefonisch begutachteten Versicherten ihr Anlie-
gen, dass ihre individuelle Pflegesituation um-
fassend und eingehend gewiirdigt wird. Dabei
muss davon ausgegangen werden, dass in jeder
Pflegesituation unterschiedliche Inhalte fiir die
Betroffenen prioritdr sein kénnen. Manchmal
steht das Finden eines geeigneten Pflegediens-
tes im Vordergrund, manchmal die Bewaltigung
der Nachricht iiber eine unheilbare Erkrankung
oder die Uberlastung der Pflegeperson.
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Die Beurteilung dariiber, ob Pflegebediirftigkeit
besteht und welcher Pflegegrad empfohlen wer-
den kann, findet jedoch immer gleich nach in
den Begutachtungsrichtlinien festgeschriebe-
nen fachlichen Kriterien statt. Die Gutachterin-
nen und Gutachter miissen sich also zwischen
der Wiirdigung des Einzelschicksals und fachli-
cher Objektivitat bewegen, um den Erwartungen
der Antragstellenden zu entsprechen. Der Medi-
zinische Dienst Sachsen hat diesbeziiglich sei-
ne Gutachterinnen und Gutachter verstarkt sen-
sibilisiert, die Perspektive der Betroffenen zu
beriicksichtigen und ihr Vorgehen bei der Pfle-
gebegutachtung transparent darzustellen. Dies
wird auch weiterhin in den regelmaRigen Fort-
und Weiterbildungen beriicksichtigt und — wo
erforderlich — auch zum Gegenstand individuel-
ler Coaching-MaBnahmen gemacht.

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 die Entscheidung der Pflegekas-
se innerhalb von 25 Arbeitstagen nach Antrag-
stellung den Versicherten mitgeteilt werden
muss. Innerhalb dieser Frist hat die erforder-
liche Begutachtung durch den Medizinischen
Dienst stattzufinden. Um diese Ziele zu errei-
chen, ist eine ausgefeilte Planung und Taktung

der personlichen Haushesuche und der telefoni-
schen Interviews erforderlich. Im Interesse ei-
ner schnellen Entscheidung miissen Gutachte-
rinnen und Gutachter des Medizinischen Diens-
tes 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 Sachsen kontinuierlich
verbessert, mit dem Ziel, die begrenzte Begut-
achtungszeit optimal zu nutzen, um einen mog-
lichst groRen Zeitrahmen fiir die Besprechung
wichtiger Punkte der 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
Sachsen bei der Verbesserung seiner Dienstleis-
tungsqualitdt einen hohen Stellenwert.

Dem Medizinischen Dienst Sachsen ist bewusst,
dass bei den Antragstellenden der Wunsch be-
steht, moglichst schnell und umfassend ein Pfle-
gesetting herzustellen, welches dann auf lange
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Zeit tragt. Im Rahmen der Pflegebegutachtung
versuchen die Gutachterinnen und Gutachter
Beratungsbedarfe, die im Zusammenhang mit
der Pflegebegutachtung stehen, aufzugreifen.
In Kenntnis der hohen Komplexitdt von Versor-
gungssituationen muss jedoch gesagt werden,
dass eine umfassende Pflegeberatung im Rah-
men der Pflegebegutachtung nicht moglich ist.

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

Es wird gezielt auf weitergehende Beratungsan-
gebote von Pflegekassen, Pflegestiitzpunkte und
-zentren hingewiesen, die die Versicherten ge-
zielt beraten konnen.

6.2.4 Eingehen auf die bereitgestellten Unterla-
gen der Versicherten

Bei jedem Antrag auf Pflegeleistungen der Ver-
sicherten bekommt der Medizinische Dienst mit
den Unterlagen der Pflegekasse auch Informa-
tionen iiber Erkrankungen und Krankenhausauf-
enthalte oder Behandlungsmafnahmen mitge-
teilt. In den meisten Fallen sind also die Pflege-
bediirftigkeit auslésenden Ursachen bekannt.
Die konkreten Beeintrdchtigungen und Fahig-
keitsstérungen, die den Hilfebedarf im Alltag
verursachen, werden im Rahmen der Begut-
achtung erfragt und besprochen. Deshalb ist

es nicht notwendig, generell umfangreiche Be-
handlungsunterlagen fiir die Pflegegradermitt-
lung zu sichten. Datenschutzerfordernisse und
gerade die telefonische Begutachtung sind be-
sondere Herausforderungen im Umgang mit die-
sen hochstpersdonlichen Unterlagen. Die Antrag-
stellenden kénnen darauf vertrauen, dass bei
unklaren Fallkonstellationen auch im Nachgang
des Begutachtungsgesprachs noch Unterlagen
in die Pflegegradentscheidung einbezogen wer-
den kénnen. In diesen seltenen Fallen miissen
die Antragstellenden ihr Einverstandnis zu einer
Befragung der behandelnden Arzte geben und
sind somit aktiv in den Prozess eingebunden.
Wir werden zukiinftig verstdrkt darauf hinwei-
sen, welche medizinischen Fakten bekannt sind
und welche Erkrankungen zwar subjektiv sehr
belastend, aber fiir die Pflegegradentscheidung
von eher geringer Bedeutung sind.
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7. Zahlen, Daten, Fakten

Riicklaufquote

Verschickte Fragebdgen 2021

>

4.238

Riicklauf (Stand 15.01.2022)

«

= 41,4%
=39,2%
Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen maglich

3,9 %\
& 0

. personliche Begutachtung

. telefonische Begutachtung

13,8 %

keine Angaben

\

gesetzliche
o Betreuungs-
10,4% personen |_./ —56,7%
keine Angaben — Angehorige/
4,2 % — ! K private Pflege-
’ 0
gesetzliche ‘ o 36,7 % personen
Betreuungs- Pflegebediirftige
personen | i —
|_./

1!

W

o/ —_—
45,0 % 50,3 %
. dliflfige' Angehdrige/private
ediirftige

Pflegepersonen

persdnliche Begutachtung
mit Hausbesuch

telefonische Begutachtung
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Medizinischer Dienst Ihre Meinung ist uns wichtig!
Sachsen

Befragung zur personlichen Pflegebegutachtung
per Telefon 2021

1. Bitte teilen Sie uns mit, wer diesen Fragebogen ausfillt:

pflegebediirftige Person O Angehdriger/private Pflegeperson O gesetzliche Betreuungsperson

Gesamtzufriedenheit

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

zufrieden @) teilweise zufrieden @) unzufrieden

Informationen Uber die Pflegebegutachtung
Damit war ich ... Dies ist flir mich ...

teilweise un- teilweise un-
zufrieden zufrieden zufrieden| wichtig  wichtig  wichtig
Empfanden Sie das Anmeldeschreiben %
zur Begutachtung als gut verstandlich?
Fihlten Sie sich vom Medizinischen Dienst
durch Faltblatt und Anschreiben gut informiert?
Konnten Sie den Medizinischen Dienst
bei Ruckfragen einfach erreichen?

Waren die Ansprechpersonen des
Medizinischen Dienstes freundlich und hilfsbereit?

Der telefonische Kontakt
Damit warich ... Dies ist fiir mich ...
teilweise un- teilweise un-
zufrieden zufrieden zufrieden| wichtig  wichtig  wichtig
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-

. Bestand eine gute, verstandliche
Telefonverbindung?

Bitte wenden

Befragung zur telefonischen Pflegebegutachtung Medizinischer Dienst Sachsen
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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

. unzufrieden
zufrieden

zufrieden

mit der Pflegebegutachtung
(Basis: Alle Befragten n = 614)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt

mit der Begutachtung durch den 83,8 % 10,3 % 5,9 %
Medizinischen Dienst Sachsen?

. 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
Versténdlichkeit des Anmelde- o o o o o o
schreibens zur Begutachtung 90.3% | 8,6% 1.2% | 80,7 % | 172% | 2,0%
Information durch Faltblatt und o o o o o o
Anschreiben 87,7% | 11,3% 1,0% | 823% | 148% | 2,9%
Erreichbarkeit des Medizinischen o o o o o o
Dienstes bei Riickfragen 78,0% | 18,1% | 4,0% | 81,4% | 12,6% | 6,0%
Freundlichkeit und Hilfshereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 94,2% | 4,5% 13% | 94,2% | 4,0% 1,8 %
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 ...

Dies ist fiir die Befragten...

Wichtigkeit

oder zum Gutachter teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Eintreffen im angekiindigten Zeitraum | 96,5% | 2,8 % 0,7% | 84,9% | 14,1% | 1,0%
Angemessene Vorstellung 96,9% | 2,8 % 0,3% | 856% | 13,2% | 1,2%
Verstdndliche Erkldrung o o o o o o
des Vorgehens 88,0% | 9,0% 3,0 % 92,5 % 7,1% 0,4 %
Eingehen auf die individuelle o o o o o o
Pflegesituation 793% | 12,6 % 8,1 % 95,8% | 3,8% 0,4 %
Eingehen auf die bereitgestellten o o o o o o
Versichertenunterlagen 84,9% | 9,9% 51% | 90,7% | 8,9 % 0,4 %
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 86,2% | 10,2% | 3,6% | 96,5% | 3,3% 0,2%
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
(I(;?Jgp;ﬁttir:sz der Gutachterin oder des 90.0% | 7.5% 25% | 96.5% | 2.7% 0.8 %
Verstédndliche Ausdrucksweise der o o o o o o
Gutachterin oder des Gutachters 90,4% | 84% 1,2% 1951% | 43% 0.6 %
:/].irgj:fgzzvéﬁ‘agcﬁ';‘:er Gutachte- | g0 79, | 85% | 2,8% | 957% | 3,5% | 0,8%
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 76,4 % | 16,5 % 7,2 % 92,5% | 6,7% 0,8 %
Pflegesituation
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Telefonische Begutachtung

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

Gesamtzufriedenheit mit der o
teilweise

. unzufrieden
zufrieden

zufrieden

telefonischen Pflegebegutachtung

(Basis: Alle Befragten n = 1.663)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt
mit der telefonischen Begutachtung

o o o
durch den Medizinischen Dienst 87,9 % 8,2 % 3,9 %
Sachsen?

. Zufriedenheit Wichtigkeit
Fragenbe.relch 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 93.1% | 6,2% | 07% | 842% | 145% | 13%
Information durch Faltblatt und o o o o o o
Anschreiben 89,6% | 9,6 % 0,8% | 84,2% | 14,7 % 1,2 %
Erreichbarkeit des Medizinischen o o o o o o
Dienstes bei Riickfragen 791% | 16,0% | 49% | 83,3% | 12,2% 4,5 %
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft o o o o o o
des Medizinischen Dienstes 947% | 42% | 1,0% | 947% | 46% | 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 | 96,6 % | 2,5% 0,9% | 923% | 7,2% 0,5 %
Angemessene Vorstellung 972% | 2,3% 0,5% | 86,7% | 12,5% | 0,8 %
Xg;s\t,i':gé'ﬁ:ﬁSErkla'””g 91,8% | 7.2% | 0,9% |940% | 58% | 02%
E]f?fgeehs??u?tjifo?:e individuelle 83,4% | 11,7% | 49% | 94,0% | 3,7% | 0.2%
Bestehen einer guten, verstandlichen 0 o 0 0 o 0
Telefonverbindung 93,7 % 5,3 % 1,0% | 94,7% | 5,0% 0,2 %
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 89,0% | 85% | 2,6% | 956% | 4,2% 0,2 %
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 92,7% | 5.6% 1,7% 1953% | 45% 0,2 %
Kompetenz der Gutachterin oder des o o o o o o
Gutachters 929% | 54% 1,7 % 97,2 % 2,6 % 0,2 %
Verstandliche Ausdrucksweise 93,8% | 52% 1,0% | 96,9% | 3,1% 0,1%
Vertrauenswiirdigkeit der Gutachte- o o o o o o
rin oder des Gutachters 923% | 5,9% 18% | 955% | 41% 0.3%
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 80,8% | 14,3% | 49% | 90,7% | 8,8% 0,5 %
Pflegesituation
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