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Vorwort (0k]

Wir tibernehmen
Verantwortung

Sehr geehrte Leserinnen und Leser,

wir freuen uns, Ihnen den aktuellen Bericht der
Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtungin
Sachsen vorlegen zu kdnnen.

Der Medizinische Dienst Sachsen fiihrte in 2022
fast 150.000 Begutachtungen durch.

Um die besonders gefdahrdeten pflegebediirftigen
Menschen vor einer Infektion mit dem Corona-Vi-
rus zu schiitzen, erfolgte die Pflegebegutachtung
nicht nur im Hausbhesuch, sondern auch als tele-
fonische Begutachtung. Der Medizinische Dienst
Sachsen stellte so auch im Jahr 2022 sicher, dass
die Versicherten zeitnah Zugang zu den Leistun-
gen der Pflegeversicherung und der damit verbun-
denen Versorgung erhielten.

Jahrlich wiederkehrend werden die Versicherten
nach ihrer Zufriedenheit mit der Pflegebegutach-
tung durch den Medizinischen Dienst Sachsen ge-
fragt. Neben dem bundesweit einheitlichen, von
allen Medizinischen Diensten eingesetzten Frage-
bogen zur Begutachtung im Hausbesuch, kam er-
gdnzend ein einheitlicher Fragebogen zur telefo-
nischen Pflegebegutachtung bis Ende des ersten
Halbjahres 2022 bei der Befragung zum Einsatz.
So umfasst der Bericht der Versichertenbefragung
2022, neben den Ergebnissen der Zufriedenheit
der Versicherten mit der Pflegebegutachtung im
Hausbesuch, auch die Ergebnisse der Zufrieden-
heit mit der telefonischen Pflegebegutachtung
und bietet Vergleichsmdoglichkeiten.

Zentrale Ergebnisse der Befragung aus dem Jahr
2022 sind: Die Riicklaufquote der versendeten
Fragebdgen zur Beurteilung der Begutachtung
im Hausbesuch (45,4 Prozent) und fiir die telefo-
nische Begutachtung (41,9 Prozent) liegt erneut
auf hohem Niveau. Die fiir beide Begutachtungs-
arten hohe Riicklaufquote zeigt den besonderen
Stellenwert, den die Befragung fiir die Betroffe-
nen hat und bietet uns die Moglichkeit, unsere Ar-
beit zu reflektieren.

85,7 Prozent der pflegebediirftigen Menschen und
deren Angehdrige sind insgesamt mit der Pflege-
begutachtung im Hausbesuch durch den Medizi-
nischen Dienst Sachsen zufrieden; bei der telefo-
nischen Begutachtung sind es sogar 88,3 Prozent.
Die Auswertung aller abgefragten Kriterien zeigt
die hohe Zufriedenheit der Versicherten. Beson-
ders wertvoll fiir uns sind die von ihnen gespie-
gelten Verbesserungspotenziale. Wir entwickeln
damit zukiinftig die Qualitat der Pflegebegutach-
tung in Sachsen weiter und gehen so noch geziel-
ter auf die Bedarfe der Versicherten ein.

Ich danke allen sehr herzlich dafiir, dass Sie sich
an der Befragung beteiligt haben! Mit Thren Ant-
worten helfen Sie uns, Ihre Belange noch star-
kerin die Pflegebegutachtung aufzunehmen. Ihre
groBe Zufriedenheit freut uns ganz besonders und
zeigt, dass unsere pflegefachlichen Gutachterin-
nen und Gutachter eine sehr gute Arbeit leisten.

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

Begutachtung im Hausbesuch

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

den hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 87,4 Prozent sind die Ver-
sicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

— Der Kontakt 8 8 9 9 %

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Kontakt des Versicherten mit der Gutachterin oder
dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Sachsen gefragt. Fragen zum Verhalten und Ein-
gehen auf die personliche Situation wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zu-
friedenheit von 88,9 Prozent sind die Versicherten mit dem Kontakt sehr zufrieden.

88,3 %
— Die Gesprdchsfiihrung 9 (0

In diesem Bereich wurde nach der Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder des Gutachters des
Medizinischen Dienstes Sachsen gefragt. Fragen zum Einfiihlungsvermégen und zur Kompe-
tenz wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 88,3 Prozent sind
die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls sehr zufrieden.

85,7 %
—> Gesamtzufriedenheit 9 0

85,7 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der Begutachtung im Hausbesuch 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-Richtlinie erfolgte.
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Telefonische Begutachtung

Informationen iiber die (o)

Pflegebegutachtung 9 9 /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 88,9 Pro
zent sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

02.1%
Der telefonische Kontakt 9 0

In diesem Bereich wurde nach der telefonischen Kontaktaufnahme durch die Gutachterin oder
den Gutachter des Medizinischen Dienstes Sachsen gefragt. Fragen zur Verstandlichkeit der
Telefonverbindung sowie zur Moglichkeit, weitere Personen zum Telefonat hinzuziehen zu
konnen, wurden bewertet. AuBerdem wurden hier Fragen zur verstandlichen Erklarung des
Ablaufs der Begutachtung und zum Eingehen auf die personliche Situation des Versicherten
bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 92,1 Prozent sind die Versicherten
mit der telefonischen Begutachtung sehr zufrieden.

90,4 %
Die Gesprdchsfiihrung beim Telefonat 9 (0

In diesem Bereich wurde nach der Gesprachsfiihrung der Gutachterin bzw. des Gutachters
des Medizinischen Dienstes Sachsen bei der telefonischen Pflegebegutachtung gefragt. Fragen
zu Einfiihlungsvermdgen und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen
Zufriedenheit von 90,4 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls sehr zu
frieden.

Gesamtzufriedenheit 8 8 9 3 %

88,3 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der telefonischen Begutachtung durch
den Medizinischen Dienst Sachsen zufrieden. Das ist das Ergebnis einer sachsenweiten Versi-
chertenbefragung, die unabhangig durch ein neutrales Unternehmen auf Basis der fiir den Me-
dizinischen Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtlinie erfolgte.
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1. Gesetzlicher Auftrag fiir eine
Versichertenbefragung

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

Fiir die Begutachtung kommen speziell ausgebil-
dete Pflegefachkrafte in die Hauslichkeit oder in
das Alten- oder Pflegeheim. Bei der Pflegebegut-
achtung stellt die Gutachterin oder der Gutachter
fest, wie selbststandig die antragstellende Person
ihren Alltag gestalten kann und wobei sie Hilfe
bendtigt. Im Zuge der Corona-Pandemie wurde in
denJahren 2021 und 2022 ergdnzend eine telefo-
nische Pflegebegutachtung gesetzlich ermdglicht.

Mit dem Ziel, die Dienstleistungsorientierung der
Gutachterinnen und Gutachter des Medizinischen
Dienstes in der Pflegebegutachtung zu starken,
hat der Gesetzgeber eine verbindliche Richtlinie
fiir die Dienstleistungsorientierung in der Pflege-
begutachtung vorgegeben, die vom Spitzenver-
band der gesetzlichen Krankenkassen, dem GKV-
Spitzenverband, erarbeitet und vom Bundesmi-
nisterium fiir Gesundheit genehmigt wurde. Diese
Richtlinie gibt den Rahmen fiir die bundesweit
einheitliche Befragung und deren neutrale Aus-
wertung unter wissenschaftlicher Begleitung vor.
Die Richtlinie findet sich 6ffentlich zuganglich auf
der Webseite des Medizinischen Dienstes Bund
https://md-bund.de/richtlinien-publikationen.html.

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


https://md-bund.de/richtlinien-publikationen.html
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2. So fiihren die Medizinischen Dienste
die Versichertenbefragung durch

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

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

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

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

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

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

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

Warum telefonische
Pflegebegutachtung?

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

Wie bewertet die
Pflegewissenschaft die
telefonische Pflege-
begutachtung?

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

Versichertenbefragung

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

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

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

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

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

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

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

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

ImJahr 2022 hat der Medizinische Dienst Sachsen
rund 150.000 Versicherte begutachtet.

Aufgrund der Corona-Pandemie in den Jahren
2020 bis 2022 bestand fiir die besonders gefdhr-
dete Personengruppe der pflegebediirftigen Men-
schen ein hohes Infektionsrisiko. Um die Betrof-
fenen zu schiitzen, hat der Medizinische Dienst
in der Zeit von Mdrz 2020 bis Mdrz 2021 und von
Oktober 2021 bis ins dritte Quartal 2022 daher
nur in vertretbarem Umfang Pflegebegutachtun-
genim Hausbesuch durchgefiihrt. Stattdessen er-
folgte in dieser Zeit die Begutachtung haufig mit-
tels telefonischer Begutachtung.

Um die Zufriedenheit mit der Pflegebegutach-
tung sowohl bei der Begutachtung im Hausbesuch
als auch mit der telefonischen Begutachtung er-
heben zu kdnnen, wurden zwei unterschiedliche
Fragebdgen entwickelt.

So konnten in jedem Fall aussagekraftige Infor-
mationen zur Zufriedenheit erhoben werden. Der
Fragebogen zur telefonischen Pflegebegutach-
tung war ab Marz 2021 bis Ende des ersten Halb-
jahres 2022 im Einsatz.

Die Menge von mindestens 2,5 Prozent der Ver-
sicherten, die im Vorjahr im Hausbesuch begut-
achtet wurden (49.600 Pflegebegutachtungenim
Hausbesuch gab es im Jahr 2021), wurden in die
Befragung im Folgejahr einbezogen, was der An-
zahl von mindestens 1.240 zu versendenden Fra-
gebdgen im Jahr 2022 entsprach.

Fiir Befragung zur telefonischen Pflegebegutach-
tung wurde ebenfalls die Menge von 2,5 Prozent
der Versicherten, die im Vorjahr telefonisch be-
gutachtet wurden (86.000 telefonische Pflege-
begutachtungen gab es im Jahr 2021) fiir die Be-
fragung im Jahr 2022 zu Grunde gelegt.

Der Medizinische Dienst Sachsen hat insgesamt
1.598 Fragebdogen fiir die Pflegebegutachtung im
Hausbesuch zwischen Januar und Dezember 2022
versendet. Ab Januar 2022 bis Ende des ersten
Halbjahres 2022 wurden insgesamt 1.518 Frage-
bogen fiir die telefonische Pflegebegutachtung
versendet. Bis einschlieBlich 15. Februar 2023
wurden davon 725 Fragebdgen zur Pflegebegut-
achtung im Hausbesuch und 636 Fragebdgen zur
telefonischen Pflegebegutachtung ausgefiillt an
das Marktforschungsinstitut M+M Management +
Marketing Consulting GmbH zuriickgesandt. Dies
entspricht einer Riicklaufquote von 45,4 Prozent
fiir die Befragung der Pflegebegutachtung im
Hausbesuch bzw. 41,9 Prozent fiir die Befragung
der telefonischen Pflegebegutachtung.
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5. Ergebnisse

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

ﬁ 3,7%
10’5 % unzufrieden

teilweise zufrieden "

O

Hausbesuch — 85,7 %

‘ zufrieden

3,2%

unzufrieden

8,5 %

teilweise zufrieden “

Telefonisch — 88,3 %

zufrieden
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 85,7 Prozent der Versicherten mit
den Pflegebegutachtungen im Hausbesuch durch
den Medizinischen Dienst Sachsen zufrieden. Bei
der telefonischen Pflegebegutachtung sind 88,3
Prozent zufrieden. Teilweise zufrieden sind mit
der Pflegebegutachtung im Hausbesuch 10,5 Pro-
zent (8,5 sind es bei der telefonischen Pflegebe-
gutachtung); und 3,7 Prozent sind mit der Pfle-
gebegutachtung im Hausbesuch unzufrieden (3,2
sind es bei der telefonischen Pflegebegutachtung).

Die Zufriedenheitswerte iiber alle abgefragten Kri-
terien der Pflegebegutachtung liegen auf einem
hohen Niveau. Das bezieht sich sowohl auf die
verschiedenen Punkte der Informationen iiber die
Pflegebegutachtung als auch auf die Sachverhal-
te, die das Verhalten der Gutachterinnen und Gut-
achter direkt betreffen, die Kontaktaufnahme, die
Gesprachsfiihrung oder die angemessene Vorstel-
lung bei der telefonischen Pflegebegutachtung.

Hohe Zufriedenheitswerte zeigen sich auch bei
den Punkten, die telefonisch begutachtete Versi-
cherte als wesentlich erachten, wie eine gute, ver-
standliche Telefonverbindung oder den Hinweis
darauf, dass Bezugspersonen beim Telefonat hin-
zugezogen werden konnen. Hier bescheinigen
die Befragten dem Medizinischen Dienst Sachsen
eine hohe Dienstleistungsorientierung.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befragten
zur Zufriedenheit mit den abgefragten Einzelaspek-
ten der Pflegebegutachtung dargestellt. Bei der Be-
fragung wird auch die ,,Wichtigkeit“ zu den einzel-
nen Fragen erhoben. Aus Griinden der Ubersicht-
lichkeit wird die ,Wichtigkeit* in diesem Bericht
nicht grafisch dargestellt. Dort, wo bestimmte Ein-
zelaspekte den Versicherten besonders wichtig er-
scheinen, weisen wir auf die ,,Wichtigkeit” im Text
hin. Eine Aufstellung samtlicher Befragungsergeb-
nisse inklusive der ,,Wichtigkeit“ findet sich auf
den Seiten 38 bis 41.
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Fragenbereich A: Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Mit der Verstdndlichkeit des Anmeldeschreibens
sind 91,8 Prozent der Befragten, die im Hausbe-
such begutachtet wurden, zufrieden (bei der tele-
fonischen Pflegebegutachtung sind dies 91,0 Pro-
zent). Ahnlich zufrieden sind die Befragten mit
den Informationen rund um das Begutachtungs-
verfahren (87,4 Prozent bei der Pflegebegutach-
tung im Hausbesuch und ebenfalls 87,4 Prozent
bei der telefonischen Pflegebegutachtung). Mit
der Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes
Sachsen bei Riickfragen sind 77,1 Prozent bei der

Pflegebegutachtung im Hausbesuch bzw. 81,0
Prozent bei der telefonischen Pflegebegutachtung
zufrieden. Bei der Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft wird ein Zufriedenheitswert von 93,1 Pro-
zent erzielt (96,3 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung). Hier stellen die Befragten
zugleich die hdochsten Anforderungen. Fiir 94,6
Prozent (97,1 Prozent bei der telefonischen Pfle-
gebegutachtung) sind Freundlichkeit und Hilfsbe-
reitschaft wichtig.
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Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

° 1,1 % o 0,8 %
7,1 /o—\ i 8,2 % — r .
oo unzufrieden S unzufrieden
teilweise “ teilweise “
zufrieden zufrieden
~—91,8 % 91,0 %
N=706 MW =053 zufrieden N=610 MW =951 zufrieden
Informationen durch Faltblatt und Anschreiben
1,4 % 1,0 %
o, . [\ ’ >
1'1,2'/0 _\ unzufrieden 11’66 N\ unzufrieden
teilweise ‘ teilweise ‘
zufrieden zufrieden
’ ’
- -
N=698 MW =93,0 zufrieden N=605 MW =932 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

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

ﬁ7,3%

‘ unzufrieden

teilweise
zufrieden

teilweise
zufrieden

~T771%
zufrieden

N =437 MW =84,9

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

ﬁS,B%

- unzufrieden

P

~— 81,0 %

N=394 MW =878 zufrieden

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

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner

des Medizinischen Dienstes Sachsen

51% \ 1,8 % 3,2%
teilweise ‘ unzufrieden teilweise
zufrieden ‘ zufrieden

O

\\/

~—93,1%

N=653 MW=956 zufrieden

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

0,5 %
“ unzufrieden
v,V
~—96,3 %
N=503 MW =979 zufrieden
Hausbesuch Telefonisch
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Fragenbereich B: Der Kontakt

Beim persdnlichen Kontakt erreichen die Termin-
treue und die angemessene Vorstellung der Gut-
achterin bzw. des Gutachters die hochsten Zu-
friedenheitswerte (97,9 und 95,1 Prozent beim
Hausbesuch bzw. 97,0 und 97,0 Prozent bei der
telefonischen Pflegebegutachtung). Zufrieden
sind die Befragten auch mit der Erklarung des Vor-
gehens bei der Pflegebegutachtung (87,0 Prozent
bei der Pflegebegutachtung im Hausbesuch, 93,5
Prozent bei der telefonischen Pflegebegutach-
tung). Ahnlich bewertet wird die Zufriedenheit
beim Eingehen auf die bereitgestellten Unterla-
gen (87,1 Prozent bei der Pflegebegutachtung im
Hausbesuch) und bei der zur Verfiigung stehen-
den Zeit, um alle wichtigen Punkte besprechen
zu kénnen (85,8 Prozent bei der Pflegebegutach-
tung im Hausbesuch und 88,2 Prozent bei der te-
lefonischen Pflegebegutachtung).

Bei der telefonischen Pflegebegutachtung wurde
zudem nach der Verstandlichkeit der Telefonver-
bindung und der Zufriedenheit mit der Mdglich-
keit, weitere Personen zum Telefonat hinzuziehen
zu kdnnen, gefragt. Mit beiden Punkten sind die
Versicherten zufrieden (92,5 bzw. 93,3 Prozent).

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflegesitu-
ation sind bei der Pflegebegutachtung im Haus-
besuch 80,3 Prozent der Befragten zufrieden; 12,5
Prozent sind teilweise zufrieden und 7,2 Prozent
sind unzufrieden. Bei der telefonischen Pflege-
begutachtung sind 83,4 Prozent zufrieden; 13,1
Prozent sind teilweise zufrieden, und 3,6 Prozent
sind unzufrieden. Das Eingehen auf die individu-
elle Pflegesituation stellt fiir etwa 95 Prozent der
im Hausbesuch Begutachteten als auch fiir dieje-
nigen, die telefonisch begutachtet wurden, ein
sehr wichtiges Qualitatsmerkmal dar.
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Eintreffen der Gutachterin oder des Gut-

achters im angekiindigten Zeitraum Telefonat im angekiindigten Zeitraum
1,3% || 0,8 % 2,4 % | ] 0,6 %
teilweise “ unzufrieden teilweise “ unzufrieden
zufrieden zufrieden
~—97,9 % ~—97,0 %
zufrieden zufrieden

N=714 MW =98,5 N=627 MW =982

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

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

3,8 % | | 1,1% 2,9 % | | 0,2 %
teilweise ‘ unzufrieden teilweise “ unzufrieden
zufrieden ‘ zufrieden

~—95,1% ~—97,0 %
N =715 MW =97, zufrieden N=623 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

unzufrieden

teilweise " teilweise " unzufrieden
zufrieden

zufrieden O O O
S N S N
== ==

~— 87,0 % ~—93,5%

zufrieden zufrieden

N=716 MW =922 N=619 MW =96,2

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

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten

7,2 %

unzufrieden 13,1 % — ‘
12,5 % — ' teilweise ’

teilweise zufrieden
zufrieden O

3,6 %

unzufrieden

~— 80,3 % — 83,4 %
N=711 MW = 86,6 zufrieden N=619 MW =89,9 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch TE[EfOI’IiSCh

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

. ——33%
9,6 % \ unzufrieden ..
teilweise ‘
zufrieden
- : Wurde bei 5
: der telefonischen :
YV 4 : :
: Pflegebegutachtung :
- 3 ! :
nicht abgefragt :
¥ 87’1 % e ....
N=601 MW =919 zufrieden
Gute, verstdndliche Telefonverbindung
7,2 % — 0,3 %
...... SLIT teilweise unzufrieden
zufrieden "
Wurde bei
der Pflege- t
begutachtung im ”
. Hausbesuch nicht
abgefragt
e “—92,5%
N=627 MW =96,1 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

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



Versichertenbefragung Medizinischer Dienst Sachsen 2022 21

Hinzuziehen weiterer anwesender Personen zum Telefonat

4’0 %—\ 2’7 %

....... teilweise “ unzufrieden

zufrieden
Wurde bei ® O
der Pflege- t
: begutachtung im
t Hausbesuch nicht :
abgefragt
~—93,3%
N=519 MW =953 zufrieden
Geniigend Zeit, um die fiir die Versicherten wichtigen Punkte zu besprechen
I 4,3 % 2.5 %
. o, ’
9.8 % — unzufrieden 9,4 % —\ unzufrieden
teilweise ‘ teilweise ‘
zufrieden zufrieden
N=713 MW=907 zufrieden N=609 MW =929 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch TE‘[EfOI’liSCh

wzufrieden®, ,teilweise zufrieden“ und ,unzufrieden” von 100 Prozent abweichen.
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Fragenbereich C: Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder

des Gutachters

Auch mit der Gesprachsfiihrung der Gutachterin
oder des Gutachters sind die Befragten grund-
satzlich zufrieden. Besonders hoch sind die Zu-
friedenheitswerte bei der verstandlichen Aus-
drucksweise (90,2 Prozent bei der Pflegebegut-
achtung im Hausbesuch und 93,0 Prozent bei
der telefonischen Pflegebegutachtung) sowie in
den Bereichen, in denen nach dem respektvollen
und einfiihlsamen Umgang, der Kompetenz sowie
der Vertrauenswiirdigkeit gefragt wurde (jeweils

CO®OOE

eine Zufriedenheit von iiber 90 Prozent). Einige
Befragte wiinschen sich mehr Beratung und Hin-
weise zur Verbesserung ihrer Pflegesituation. 6,3
Prozent (3,8 Prozent bei der telefonischen Pfle-
gebegutachtung) sind hiermit unzufrieden und
14,6 Prozent (16,3 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung) nur teilweise zufrieden - fiir
rund 92,5 Prozent der befragten Versicherten ist
dies ein wichtiger Punkt.
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Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten

2,5 % o 1,1%
9 \ ’ 53% —— [
.7’1./0 \ unzufrieden . unzufrieden
teilweise ‘ tellyvelse "
zufrieden zufrieden
~—90,4 % ~—093.6 %
’ 9
N=717 MW=03,5 zufrieden N=628 MW =963 zufrieden
Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters
0 o
0% —— [ 2% 5,79%—— [ L5%
teilweise ‘ unzuirieden teilweise '| unzufrieden
zufrieden zufrieden
~—90,9 % ~—02,9 %
N=714 MW=094,4 zufrieden N=619 MW =057 zufrieden
Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch

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



24 Versichertenbefragung Medizinischer Dienst Sachsen 2022

Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

8,4 % 1,4 % 6,1 % 1,0%

\ . \ .
teilweise \ ‘ unzufrieden teilweise \ ‘ unzufrieden
zufrieden ‘ zufrieden '

~—90,2 % ~—093,0 %
N=714 MW= 94,4 zufrieden N=627 MW =960 zufrieden
Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters
0, o
66%—— [ 2% 6,6% —— [ LO%
C unzufrieden ilwei unzufrieden
teilweise ‘ teilweise "
zufrieden zufrieden
~—90,7 % ~—92.4%
N=712 MW= 94,0 zufrieden N =606 MW =957 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

U 6,3 % E— 3,8 %
' unzufrieden 16.3 % unzufrieden
o, ’ ° N\ ‘
1‘,*[’6_/" N teilweise
tel Yve|se | zufrieden |
zufrieden \ P 4 \ P 4
- [ ] ] ]
— 79,2 % — 79,9 %
N=701 MW =864 zufrieden N=606 MW =88,0 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

(=

Begutachtung im Hausbesuch

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

80,1 % CYEX| — 0,3 %

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

78,4 % LR | —6,2%

Bic [ nein [ ] weiBnicht

Telefonische Begutachtung

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

81,3 % A 1,0 %

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

85,7 % A | —-37%

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

folgende Hinweise:

Kommentare

Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur Begutachtung im Haus-
besuch abgegeben haben (296 Kommentare von 251 Befragten).

13,5%

13,1 %

12,7 %

6,4 %

4,8 %

4,4 %

3,6 %

3,6 %

2RRRRAR

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

alles bestens, alles okay, alles in Ordnung

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

Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent/nachvollziehbar

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

Wunsch nach Begutachtung im Hausbesuch

respektvoller Umgang/Freundlichkeit mangelhaft
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Kommentare

Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur telefonischen Begutachtung
abgegeben haben (287 Kommentare von 241 Befragten).

20,7 %

18,7 %

15,8 %

12,9 %

11,6 %

5,8 %

2,1%

2,1%

2,1%

2,1%

2gaRARRAAE

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

Wunsch nach Begutachtung im Hausbesuch

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

alles bestens, alles okay, alles in Ordnung

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

mehr Informationen, Tipps

Bessere technische Ausstattung/Verbindungen, evtl. Videokonferenz

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

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch im
Gesundheitswesen iiberdurchschnittliche Riick-
laufquote von iiber 41 Prozent bei der Pflegebe-
gutachtung im Hausbesuch sowie bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung belegt das erhebliche
Interesse der Beteiligten, ihre Erfahrungen und ih-
re Zufriedenheit dem Medizinischen Dienst Sach-
sen mitzuteilen. Auf Grundlage des umfassenden
Datenmaterials sind zudem reprdsentative Aus-
wertungen moglich.

Grundsatzlich ist eine sehr hohe Zufriedenheit mit
der Pflegebegutachtung durch den Medizinischen
Dienst Sachsen bei Pflegebediirftigen, Angehori-
gen/privaten Pflegepersonen und gesetzlichen Be-
treuerinnen und Betreuern zu erkennen.

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

Es lassen sich folgende vier Erkenntnisse aus der
Versichertenbefragung ableiten:

Viele Befragte wiinschen sich, dass bei der Begut-
achtung intensiver auf ihre individuelle Pflegesi-
tuation eingegangen wird: 7,2 Prozent bei der Pfle-
gebegutachtung mit Hausbesuch bzw. 3,6 Prozent

bei der telefonischen Pflegebegutachtung sind mit
diesem Punkt unzufrieden. 12,5 bzw. 13,1 Prozent
der im Hausbesuch bzw. telefonisch Begutachte-
ten sind lediglich teilweise zufrieden. Fiir etwa
95 Prozent derjenigen, die begutachtet wurden,
ist dieser Aspekt besonders wichtig (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 Pflegebegutachtung
im Hausbesuch 4,3 Prozent unzufrieden (2,5 Pro-
zent bei der telefonischen Pflegebegutachtung);
9,8 Prozent der im Hausbesuch Begutachteten
sind nur teilweise zufrieden (9,4 Prozent der tele-
fonisch Begutachteten). 94,1 Prozent der Befrag-
ten, die einen Hausbesuch hatten, (95,4 Prozent
der telefonisch Begutachteten) bewerten diesen
Punkt als wichtig.

Verbesserungsbedarf sehen Befragte auch bei dem
Wunsch nach mehr Beratung und Hinweisen zur
Verbesserung ihrer individuellen Pflegesituation:
Hier sind 6,3 Prozent bei der Pflegebegutachtung
im Hausbesuch (3,8 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung) unzufrieden und 14,6 Pro-
zent (16,3 Prozent) nur teilweise zufrieden. Fiir
92,7 Prozent der Befragten, die einen Hausbesuch
hatten, (92,3 Prozent der telefonisch Begutachte-
ten) ist dieser Punkt wichtig.
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Ebenso zeigt sich Verbesserungsbedarf bei der Er-
reichbarkeit des Medizinischen Dienstes Sachsen
bei Riickfragen zur Begutachtung. 7,3 Prozent der
mit Hausbesuch Begutachteten und 5,3 Prozent
der telefonisch Begutachteten sind hier unzufrie-
den; 15,6 Prozent bzw. 13,7 Prozent sind teilwei-
se zufrieden. Fiir 85,6 Prozent der im Hausbesuch
Begutachteten bzw. 83,8 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 Versicher-
ten positiv angenommen. Die Zufriedenheit der
Versicherten mit dem Verfahren der telefonischen
Pflegebegutachtung ist mit der Zufriedenheit bei
der Pflegebegutachtung im Hausbesuch gut ver-
gleichbar. Beim direkten Vergleich der Ergebnis-
se der Befragung nach Hausbesuch und nach tele-
fonischer Begutachtung sind die Unterschiede der
Zufriedenheit gering. Die Zufriedenheit mit der te-
lefonischen Pflegebegutachtung schneidet in vie-
len Fdllen sogar besser ab.

Die Gesamtzufriedenheit liegt mit einer Zufrie-
denheit bei den Befragten von 85,7 Prozent (Pfle-
gebegutachtung im Hausbesuch) bzw. 88,3 Pro-
zent (telefonische Pflegebegutachtung) fast
gleichauf. Das zeigt, dass die Versicherten die te-
lefonische Pflegebegutachtung akzeptieren und
mit der telefonischen Begutachtung sehr zufrie-
den sind.
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7. MaBBnahmen

Vorgehen bei der Ableitung von
VerbesserungsmaBnahmen

Bei der Erarbeitung von Verbesserungspoten-
zialen und -malBnahmen ging es zundchst dar-
um, festzulegen, welche Ergebnisse als befriedi-
gend oder unbefriedigend zu werten sind. Dariiber
hinaus wurden Ursachen, Einflussfaktoren und Mo-
tive fiir die jeweils unbefriedigenden Ergebnisse
ermittelt. Dabei erfolgte die Ableitung von den
Fakten (Befragungsergebnisse) zu den Ursachen
(woran liegt es?), zur Bewertung (wo ist konkre-
ter Handlungsbedarf?) und abschlieBend zu den
MaBnahmen/zur Strategie (was miissen wir tun?).

Es wurde nach einem strukturierten Verfahren

vorgegangen:

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

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

* Herausarbeiten der vom Medizinischen Dienst
Sachsen beeinflussbaren Hauptfaktoren und
Priifen von ggf. resultierenden Wechselwir-
kungen der MaRnahmen

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

* Formulieren konkreter VerbesserungsmaR-
nahmen

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

Abgeleitete MaBnahmen
im Einzelnen

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation
Hier signalisieren die im Hausbesuch als auch die
telefonisch begutachteten Versicherten ihr Anlie-
gen, dass ihre individuelle Pflegesituation umfas-
send und eingehend gewiirdigt wird. Der Medizini-
sche Dienst Sachsen hat diesbeziiglich seine Gut-
achterinnen und Gutachter verstdrkt sensibilisiert,
dies in den regelmdRigen Fort- und Weiterbildun-
gen beriicksichtigt und — wo erforderlich — auch zum
Gegenstand individueller Coaching-Malnahmen ge-
macht. Diese MaRnahmen werden fortgesetzt.

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

Die Pflegebegutachtung durch den Medizinischen
Dienst spielt eine Schliisselrolle fiir den zeitnahen
Leistungsbezug und damit fiir die Sicherstellung
der pflegerischen Versorgung der Pflegebediirfti-
gen. Vor diesem Hintergrund hat der Gesetzgeber
im Interesse der Versicherten festgelegt, dass die
Entscheidung der Pflegekasse innerhalb von 25
Arbeitstagen nach Antragstellung den Versicher-
ten mitgeteilt werden muss. Innerhalb dieser Frist
nehmen die Pflegekassen den Antrag entgegen,
verarbeiten ihn und versenden das Gutachten an
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die Versicherte oder den Versicherten. Zudem hat
die erforderliche Begutachtung durch den Medi-
zinischen Dienst innerhalb dieser Frist stattzufin-
den. Um diese Ziele zu erreichen, ist eine ausge-
feilte Planung und Taktung der Hausbesuche
und der telefonischen Interviews erforderlich.
Im Interesse einer schnellen Entscheidung miis-
sen Gutachterinnen und Gutachter des Medizini-
schen Dienstes Sachsen sorgsam mit der ihnen
nur begrenzt zur Verfiigung stehenden Zeit um-
gehen. Gleichwohl ist es fiir den Medizinischen
Dienst Sachsen 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 Sachsen kontinuierlich ver-
bessert, mit dem Ziel, die begrenzte Begutach-
tungszeit weiter zu optimieren, um einen mog-
lichst groBen Zeitraum fiir die Besprechung wich-
tiger Punkte des Versicherten zu schaffen.

Vor dem Hintergrund der demografischen Ent-
wicklung nimmt die Anzahl von Auftragen zur
Pflegebegutachtung von Jahr zu Jahr zu. Kontinu-
ierlich bauen die Medizinischen Dienste ihr pfle-
gefachliches Personal zur Bewadltigung des ste-
tig wachsenden Auftragsvolumens aus. Aufgrund
des in diesem Berufsfeld besonders ausgeprag-
ten Fachkraftemangels und der starken Konkur-
renz bei der Mitarbeitergewinnung, kénnen nicht
alle Medizinischen Dienste Personal in dem Male
gewinnen, wie es zur Bewdltigung der steigenden
Auftragszahlen erforderlich ware.

Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur
Verbesserung der Pflegesituation

Der Wunsch nach guter Beratung und niitzlichen
Hinweisen zur Verbesserung der individuellen
Pflegesituation hat fiir den Medizinischen Dienst
Sachsen bei der Verbesserung seiner Dienstleis-
tungsqualitdt einen hohen Stellenwert. Daher
werden den Versicherten Informationen zur Ver-
fligung gestellt und Ansprechpersonen benannt,
die bei Fragen weiterhelfen konnen. Es wird ge-
zielt auf weitergehende Beratungsangebote von
Pflegekassen, Pflegekoordinatoren und regiona-
len Netzwerken hingewiesen, die die Versicherten
gezielt beraten konnen. Der Medizinische Dienst
selbst hat nicht den gesetzlichen Auftrag, die Ver-
sicherten zu beraten.

Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Sach-
sen bei Riickfragen zur Begutachtung

Fiir den Medizinischen Dienst Sachsen ist es ein
zentrales Anliegen, dass die fiir die Versicherten
wichtigen Riickfragen zum Begutachtungsverfah-
ren beantwortet werden kdnnen.

Die gestiegene Anzahl an Begutachtungen zur
Feststellung der Pflegebediirftigkeit und der pan-
demiebedingt anhaltend hohe Informationsbe-
darf der Versicherten haben die Menge der an den
Medizinischen Dienst Sachsen gerichteten Anfra-
gen in 2022 wesentlich erhéht.

Zur Verbesserung der telefonischen Erreichbar-
keit wurde das Service-Center Pflege personell
verstarkt.
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8. Zahlen, Daten, Fakten

Riicklaufquote

Verschickte Fragebdgen 2022
> 1.598
1.518
Riicklauf (Stand 15.02.2023)

636 =41,9% . telefonische Begutachtung

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

o
*Mehrfachnennungen moglich \ 12,9 /0

2,2% keine Angaben
gesetzliche ‘ O
Betreuungs-
12,6 % personen —  —53,9%
keine Angaben — Angehorige/
\ rivate Pflege-
p g
3,9% — personen
gesetzliche ‘ (@) 41,8 %
Betreuungs- Pflegebediirftige
personen
48,0 % — 423 % o Begutachtung im Hausbesuch
Pflege- Angehdrige/private

bediirftige Pflegepersonen telefonische Begutachtung
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Begutachtung im Hausbesuch

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

Gesamtzufriedenheit mit der ..
teilweise

. unzufrieden
zufrieden

zufrieden

Pflegebegutachtung
(Basis: Alle Befragten n = 725)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt

mit der Begutachtung durch den 85,7 % 10,5 % 3,7 %
Medizinischen Dienst Sachsen?

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

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Verstdndlichkeit des Anmelde- o o o o o o
schreibens zur Begutachtung 91,8 % 1% 11% | 82,3% | 16,6 % 1,1%
Information durch Faltblatt und o o o o o o
Anschreiben 874% | 112 % 1,4 % 81,3% | 16,4 % 2,2 %
Erreichbarkeit des Medizinischen o o o o o o
Dienstes bei Riickfragen 1% 1156% | 73% | 856% | 9.2% 2:2 %
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 93,1% | 51% 1.8% | 94,6% | 4,4% | 1,0%
sprechpartner

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

Fragenbereich B:
Kontakt zur Gutachterin oder zum

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten ...

Wichtigkeit

Dies ist fiir die Befragten...

Gutachter teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Eintreffen im angekiindigten Zeitraum | 97,9 % 1,3 % 0,8% | 88,2% | 10,4% | 1,4%
Angemessene Vorstellung 95,1% | 3,8% 11% | 878% | 11,5% | 0,7 %
Xg;s\t/i':gé'ﬁ:ﬁSEr"la’””g 87,0% | 103% | 2,7% | 929% | 6,6% | 0,5%
E}?(ag;ehs??uzl’:ifocrll]e individuelle 803% | 12,5% | 7.2% | 950% | 41% | 0,9%
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 85,8% | 9,8% 43% | 94,1% | 52% 0,7 %
besprechen

Zufriedenheit Wichtigkeit

Fragenbereich C:
Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin

Damit waren die Befragten...

Dies ist fiir die Befragten...

oder des Gutachters teilweise un- teilweise un-
zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
(I(;?Jgpéﬁttir:sz der Gutachterin oder des 90.9% | 7.0 % 21% 97.1 % 2.3 % 0.5%
Verstédndliche Ausdrucksweise der o o o o o o
Gutachterin oder des Gutachters 90,2% | 8,4% La% | 957% | 41% 0,2 %
:’ﬁ:gg:fg;‘;"éﬁ‘agﬁgr‘:er Gutachte- | 50200 | 6,6% | 27% | 961% | 3,6% | 0,4%
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 792% | 14,6% | 6,3% | 92,7% | 6,7 % 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

zufrieden

teilweise

. unzufrieden
zufrieden

(Basis: Alle Befragten n = 636)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt
mit der telefonischen Begutachtung

o o o
durch den Medizinischen Dienst 88’3 %o 8’5 %o 3’2 %o
Sachsen?

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

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Verstédndlichkeit des Anmelde- o o o o o o
schreibens zur Begutachtung 910% | 82% 08% | 826% | 154% | 2,0%
L‘"nfscrmae%?nd”“h Faltblatt und 87,4% | 11,6% | 1,0% | 81,2% | 16,6% | 2,3 %
Erreichbarkeit des Medizinischen o o o o o o
Dienstes bei Riickfragen 81,0% | 13,7 % 5,3 % 83,8% | 11,1% 51%
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft 0 o o 0 0 0
des Medizinischen Dienstes 96,3% | 3,2% 05% | 97.1% | 2,3% 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 | 97,0% | 2,4 % 0,6% | 90,3% | 8,5% 1,2 %
Angemessene Vorstellung 97,0% | 29% | 0,2% | 854% | 12,8% | 1,8%
L’gf&ff;gg‘rﬁ:ﬁfrkla’””g 93,5% | 53% | 11% |93,4% | 62% | 04%
E}?fgeehs‘?;‘u?t‘ifoi‘e individuelle 83,4% | 13,1% | 3,6% | 93,9% | 59% | 02%
Bestehen einer guten, versténdlichen o o o o o o
Telefonverbindung 925% | 7,2% 03% | 94,1% | 55% 0,4 %
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 882% | 9,4% 25% | 954% | 4,2% 0,4 %
besprechen

Zufriedenheit Wichtigkeit

Fragenbereich C:
Die Gesprachsfiihrung der Gutachterin

Damit waren die Befragten...

Dies ist fiir die Befragten...

oder des Gutachters teilweise un- teilweise un-
zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Respektvoller und einfiihlsamer o o o o o o
Umgang mit dem Versicherten 93.6% | 53% 11% | 958% | 4.0% 0,2%
Kompetenz der Gutachterin oder des o o o o o o
Gutachters 929% | 57 % 1,5% | 96,4% | 3,6% | 0,0%
Verstandliche Ausdrucksweise 93,0% | 6,1% 1,0% | 97,0% | 2,8% 0,2 %
Vertrauenswiirdigkeit der Gutachte- o o o o o o
rin oder des Gutachters 924% | 6,6% | 1,0% | 955% | 3,9% | 0,6%
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 799% | 16,3% | 3,8% | 923% | 7.3 % 0,4 %
Pflegesituation
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