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Vorwort 02

Aus FAIRantwortung
fiir die Gesundheit

Uber 406.000 Pflegebegutachtungen fiihrte der
Medizinische Dienst Bayern im Jahr 2023 durch,
um den Versicherten zeitnah Zugang zu den Leis-
tungen der Pflegeversicherung und der damit ver-
bundenen Versorgung zu erméglichen.

Anders als in den vorherigen Jahren, indenen zum
Infektionsschutz der besonders gefahrdeten pfle-
gebediirftigen Menschen die Pflegebegutachtung
alternativ auch telefonisch durchgefiihrt werden
konnte, erfolgte letztes Jahr die Pflegebegutach-
tung verstarkt personlich.

Daher wurden dieses Mal die Versicherten auch
wieder nur gezielt nach ihrer Zufriedenheit mit
der personlichen Pflegebegutachtung durch den
Medizinischen Dienst Bayern gefragt.

Zentrale Ergebnisse der Befragung aus dem Jahr

2023 sind:

« Von insgesamt 8.894 im Jahr 2023 versandten
Fragebdgen kamen 3.970 ausgefiillt zuriick.
Die Riicklaufquote von knapp 45 Prozent gilt
als sehr hoch und zeigt den Stellenwert, den die
Befragung fiir die Betroffenen hat.

+ 84,2 Prozent der pflegebediirftigen Menschen
und deren Angehorige sind insgesamt mit der
personlichen Pflegebegutachtung durch den Me-
dizinischen Dienst zufrieden. 10,7 Prozent der
Befragten sind teilweise zufrieden und nur 5,1
Prozent zeigen sich unzufrieden. Die Ergebnis-
se bestdtigen einmal mehr, dass die Gutachte-
rinnen und Gutachter des Medizinischen Diens-
tes Bayern sensibel, wertschdtzend und respekt-
voll mit der Begutachtungssituation umgehen.

Gleichwohl nutzt der Medizinische Dienst Bay-
ern diese Ergebnisse der Versichertenbefragung,
um die Qualitdt der Pflegebegutachtung zum
Wohl der Versicherten weiterzuentwickeln. Ex-
emplarische MaRnahmen wie die Vorbereitung
auf den seit Anfang 2024 gesetzlich definierten
Einsatz der telefonischen Pflegebegutachtung bei
bestimmten Konstellationen sowie die Evaluie-
rung der Pflegebegutachtung per Video oder neue
Schulungen fiir unsere Gutachterinnen und Gut-
achter stellen wir Thnen in Kapitel 7 vor.

Die Auswertung erfolgte durch eine externe wis-
senschaftliche Stelle, die nach einer &ffentlichen
Ausschreibung beauftragt wurde. Auf diese Wei-
seist sichergestellt, dass die Auswertung wissen-
schaftlich gestiitzt und neutral erfolgt.

Als Medizinischer Dienst Bayern werden wir uns
auch weiterhin zum Wohl der Versicherten fiir ei-
ne qualitativ hochwertige, zeitnahe und individu-
elle Pflegebegutachtung einsetzen. Denn wir ste-
hen fiir FAIRantwortung fiir die Gesundheit.

(Douwdia (/K)Q\%\,j

Prof. Dr. Claudia Wohler
Vorstandsvorsitzende
Medizinischer Dienst Bayern
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Die wichtigsten Ergebnisse
auf einen Blick

Informationen iiber die
Pflegebegutachtung

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit der Versicherten mit den allgemeinen In-
formationen iiber die Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Bayern gefragt. Fra-
gen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlichkeit bei Riickfragen
wurden bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 85,9 Prozent sind die Ver-
sicherten mit diesem Bereich zufrieden.

—  Der Kontakt

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Kontakt der Versicherten mit der Gutachterin oder
dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Bayern gefragt. Fragen zum Verhalten und Einge-
hen auf die personliche Situation wurden bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufrieden-
heit von 88,0 Prozent sind die Versicherten mit dem Kontakt zufrieden.

— Die Gesprachsfiihrung

In diesem Bereich wurde nach der Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder des Gutachters
des Medizinischen Dienstes Bayern gefragt. Fragen zu Einfiihlungsvermégen und Kompetenz
wurden bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 86,9 Prozent sind die Ver-
sicherten mit der Gesprachsfiihrung ebenfalls zufrieden.

— Gesamtzufriedenheit 84 9 2 %

84,2 Prozent der pflegebediirftigen Menschen sind mit der Begutachtung durch den Medizi-
nischen Dienst Bayern zufrieden. Das ist das Ergebnis einer bundesweiten Versichertenbefra-
gung, die unabhdngig durch eine externe wissenschaftliche Stelle auf Basis der fiir den Medi-
zinischen 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 in der Regel spe-
ziell ausgebildete Pflegefachkrafte als Gutachte-
rin oder Gutachter in die Hauslichkeit oder in die
Pflegeeinrichtung. Bei der Pflegebegutachtung

stellt die Gutachterin oder der Gutachter fest, wie
selbststandig die antragstellende Person ihren All-
tag gestalten kann und wobei sie Hilfe benétigt.

Mit dem Ziel, die Dienstleistungsorientierung der
Gutachterinnen und Gutachter des Medizinischen
Dienstes in dem Begutachtungsverfahren zu star-
ken, hat der Gesetzgeber eine verbindliche Richt-
linie fiir die Dienstleistungsorientierung in der
Pflegebegutachtung vorgegeben, die vom Spit-
zenverband der gesetzlichen Krankenkassen, dem
GKV-Spitzenverband, erarbeitet und vom Bundes-
ministerium fiir Gesundheit genehmigt wurde.
Diese Richtlinie gibt den Rahmen fiir die bundes-
weit einheitliche Befragung und deren Auswer-
tung unter wissenschaftlicher Begleitung vor. Die
Richtlinie findet sich 6ffentlich zuganglich auf der
Webseite des Medizinischen Dienstes Bund.

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

Der Bericht jedes Medizinischen Dienstes ist auf
der Webseite www.md-bund.de zu finden.
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2. So fiithrt der Medizinische Dienst die
Versichertenbefragung durch

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

Ein Teil der begutachteten Personen wird zu der
Zufriedenheit mit der Dienstleistungsorientie-

rung des Medizinischen Dienstes bei der Pflege-
begutachtung befragt. Die Versichertenbefragung
er- hebt die Zufriedenheit der Versicherten mit
der Information durch den Medizinischen Dienst
Bayern und organisatorische Grundsdtze bei der
Pflegebegutachtung (z.B. Erreichbarkeit fiir Riick-
fragen). Sie erhebt zudem, wie die Versicherten
die Umsetzung wichtiger Verhaltensgrundsatze
durch die Gutachterinnen und Gutachter im Kon-
takt mit den Versicherten (Vorstellung, Eingehen
auf die individuelle Situation) und der Gesprachs-
fiihrung (z.B. respektvoller Umgang) bewerten.

Eine Erhebung der Zufriedenheit der 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 Bayern ist es ein gro-
Bes Anliegen, die Begutachtung verstandlich, res-
pektvoll und individuell zu gestalten. Die Erkennt-
nisse aus der Versichertenbefragung sollen hel-
fen, die Pflegebegutachtung noch gezielter auf
die Bediirfnisse 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 iiber die Ergebnisse, Erkenntnisse
und abgeleiteten MaBnahmen aus der Versicher-
tenbefragung des Vorjahres auf seiner Internet-
seite. Der Medizinische Dienst Bund veroffentlicht
die bundesweiten Ergebnisse der Versicherten-
befragung.



3. Das Konzept der
Versichertenbefragung

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

Medizinischen Dienste genutzt werden kdnnen.

Die Fragebogenstruktur und die Befragungs-
inhalte orientieren sich am Prozess der Pflege-
begutachtung mit seinen fiir die Versicherten
wichtigen Kriterien.

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

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

Da nicht alle pflegebediirftigen Menschen auf-
grund ihrer besonderen Situation aktiv an der
Befragung teilnehmen koénnen, wird auch an der
Pflegebegutachtung beteiligten Angehérigen/pri-
vaten Pflegepersonen und gesetzlichen Betreue-
rinnen und Betreuern die Moglichkeit gegeben,
den Fragebogen auszufiillen.

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

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgt frei-
willig und anonym. Die Befragten senden die
ausgefiillten Fragebdgen direkt an ein neutrales
Marktforschungsunternehmen (BQS Institut fiir
Qualitat & Patientensicherheit GmbH), das die
Antworten erfasst und nach einheitlichen MaB-
staben statistisch auswertet. Die so ermittelten
Daten bilden die Grundlage fiir die Erstellung des
vorliegenden Berichtes.
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4. Stichprobengrofe und Riicklauf
der Befragung

Die Menge von mindestens 2,5 Prozent der Ver-
sicherten, die im Vorjahr persdnlich begutachtet
wurden (220.591 personliche Pflegebegutachtun-
gen gab esim Jahr 2022), wurden in die Befragung
im Folgejahr einbezogen, was der Anzahl von
mindestens 5.515 zu versendenden Fragebdgen
im Jahr 2023 entsprach.

Der Medizinische Dienst Bayern hat insgesamt
8.894 Fragebogen fiir die Pflegebegutachtung
zwischen Januar und Dezember 2023 versendet.
Bis einschlieBlich 15. Februar 2024 wurden da-
von 3.970 Fragebdgen ausgefiillt an das BQS Ins-
titut fiir Qualitdt & Patientensicherheit GmbH zu-
riickgesandt. Dies entspricht einer Riicklaufquo-
te von 44,6 Prozent.
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5. Ergebnisse

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

5,1%
unzufrieden
10,7 % \

teilweise zufrieden
N\

AN
84,2 %

zufrieden
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 84,2 Prozent der Versicherten mit
den Pflegebegutachtungen durch den Medizini-
schen Dienst Bayern zufrieden. Teilweise zufrie-
den sind 10,7 Prozent; und 5,1 Prozent sind mit
der Pflegebegutachtung unzufrieden.

Die Zufriedenheitswerte iiber alle abgefragten
Kriterien der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem hohen Niveau. Das bezieht sich sowohl auf
die verschiedenen Punkte der Informationen iiber
die Pflegebegutachtung als auch auf die Sachver-
halte, die das Verhalten der Gutachterinnen und
Gutachter direkt betreffen, wie die Kontaktauf-
nahme und die Gesprdchsfiihrung.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befragten
zur Zufriedenheit mit den abgefragten Einzelas-
pekten der Pflegebegutachtung dargestellt. Bei
der Befragung wird auch die ,,Wichtigkeit” zu
den einzelnen Fragen erhoben. Aus Griinden der
Ubersichtlichkeit wird die ,,Wichtigkeit“ in die-
sem Bericht nicht grafisch dargestellt. Dort, wo
bestimmte Einzelaspekte den Versicherten be-
sonders wichtig erscheinen, weisen wir auf die
»Wichtigkeit” im Text hin. Eine Aufstellung samt-
licher Befragungsergebnisse inklusive der ,Wich-
tigkeit“ findet sich auf den Seiten 34 und 35.
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Fragenbereich A: Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Mit der Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens
sind 89,5 Prozent der Befragten, die begutachtet
wurden, zufrieden. Ahnlich zufrieden sind die Be-
fragten mit den Informationen rund um das Be-
gutachtungsverfahren. Mit der Erreichbarkeit des
Medizinischen Dienstes Bayern bei Riickfragen
sind 77,8 Prozent nach der Pflegebegutachtung
zufrieden.

Bei der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft wird
ein Zufriedenheitswert von 91,6 Prozent erzielt.
Hier stellen die Befragten zugleich die hochsten
Anforderungen. Fiir 93,8 Prozent der Versicherten
sind Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft wichtig.
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Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

0,9 %
unzufrieden

9,7 %

teilweise zufrieden

N
89,5 %

zufrieden

Informationen durch Faltblatt und Anschreiben

1,7 %
13,6 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

\

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
steilweise zufrieden und ,,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 84’7 Yo
weichen. zufrieden
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Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Bayern bei Riickfragen

5,4 %

unzufrieden

\

16,8 %
teilweise zufrieden

AN
77,8 %

zufrieden

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
des Medizinischen Dienstes Bayern

6,6% L8%

teilweise zufrieden unzufrieden

\‘l

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,zufrieden®,
Hteilweise zufrieden* und ,,un-
zufrieden® von 100 Prozent ab- \
weichen.

91,6 %
zufrieden
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Fragenbereich B: Der personliche Kontakt

Beim persdnlichen Kontakt erreichen die Termin-
treue und die angemessene Vorstellung der Gut-
achterin bzw. des Gutachters die hochsten Zufrie-
denheitswerte (96,9 bzw. 95,8 Prozent). Zufrie-
den sind die Befragten auch mit der Erklarung
des Vorgehens bei der Pflegebegutachtung (86,1
Prozent). Ahnlich bewertet wird die Zufrieden-
heit beim Eingehen auf die bereitgestellten Un-
terlagen (83,5 Prozent) und bei der zur Verfiigung
stehenden Zeit, um alle wichtigen Punkte bespre-
chen zu kénnen (86,0 Prozent).

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflegesitu-
ation sind nach der Pflegebegutachtung 79,4 Pro-
zent der Befragten zufrieden; 13,4 Prozent sind
teilweise zufrieden und 7,2 Prozent sind unzufrie-
den. Das Eingehen auf die individuelle Pflegesi-
tuation stellt fiir etwa 95,3 Prozent der Begutach-
teten ein sehr wichtiges Qualitdatsmerkmal dar.
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Eintreffen der Gutachterin oder des Gutachters im angekiindigten Zeitraum

2,0 % 1,1%
teilweise zufrieden unzufrieden

| |

N
96,9 %

zufrieden

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

3,1% 1,1%
teilweise zufrieden unzufrieden

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,zufrieden®,
Jteilweise zufrieden” und ,,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 95’8 Yo
weichen. zufrieden
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Verstandliche Erklarung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter

3,4%
10.5 % unzufrieden
9 % \

teilweise zufrieden

86,1 %
zufrieden

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten

7,2 %
unzufrieden

\

13,4 %
teilweise zufrieden

(o)

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,zufrieden®, \
Jteilweise zufrieden” und ,,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 79’4 Yo
weichen. zufrieden
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Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen des Versicherten

4,5 %

12.0 % unzufrieden
’ o \

teilweise zufrieden
AN

83,5 %

zufrieden

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

3,7 %
10,3 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

\

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Jteilweise zufrieden” und ,,un- o
zufrieden* von 100 Prozent ab- 86’0 Yo
weichen. zufrieden

N
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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 (90,5 Prozent) sowie in den Be-
reichen, in denen nach dem respektvollen und
einfiihlsamen Umgang, der Kompetenz sowie der

Vertrauenswiirdigkeit gefragt wurde (jeweils Zu-
friedenheit von ca. 90 Prozent). Einige Befragte
wiinschen sich mehr Beratung und Hinweise zur
Verbesserung ihrer Pflegesituation. 8,3 Prozent
sind hiermit unzufrieden und 16,2 Prozent nur teil-
weise zufrieden - fiir rund 90,9 Prozent der be-
fragten Versicherten ist dies ein wichtiger Punkt.
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Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten

0,
75% 0%
A ? unzufrieden
teilweise zufrieden \

N
89,5 %

zufrieden

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

2,6 %
o 739 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,zufrieden®, \
Jteilweise zufrieden” und ,,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 89’5 %o
weichen. zufrieden
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Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

1,8 %
unzufrieden

7,7 %

teilweise zufrieden

AN
90,5 %

zufrieden

Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters

3,0 %
7,3 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®, \
Hteilweise zufrieden® und ,,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 89’7 %
weichen. zufrieden
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation

8,3 %

unzufrieden

\

16,2 %
teilweise zufrieden

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,zufrieden®, \
Hteilweise zufrieden* und ,,un-
zufrieden® von 100 Prozent ab- 75,4 %

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

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

74,0% 25,4 % — 0,6 %

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

75,4% 18,6 % - 6,0%

. ja . nein weiB nicht
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Kommentare der Versicherten auf die Frage ,,Was konnen wir bei der
Pflegebegutachtung noch besser machen?“

Anteil der Befragten, die Lob, Kritik oder Lob und Kritik geduBert haben
(1.273 Kommentare von 3.970 Befragten).

67,9 %

ohne

Kommentar -

N =2.697

39,4 % nur Lob

32,1 % 17,3 % Lob & Kritik
mit Kommentar
N =1.273

43,3 %  nur Kritik
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Auswertung der von den Versicherten am haufigsten genannten
Kommentare auf die Frage ,,Was konnen wir bei der Pflegebegutachtung
noch besser machen?“

Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur Begutachtung abgegeben
haben (1.907 Kommentare von 1.273 Befragten).

219

17,2 %

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

160

12,6 % insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

12,3 %

157

alles bestens, alles okay, alles in Ordnung

detaillierter individueller auf Pflegebediirftige und Angehdrige

9,3 % . LA s
eingehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis

119

9,1% keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage

unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer




26 Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Bayern 2023

6. Erkenntnisse

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch im
Gesundheitswesen iiberdurchschnittliche Riick-
laufquote von iiber 44,6 Prozent, belegt das er-
hebliche Interesse der Beteiligten, ihre Erfah-
rungen und ihre Zufriedenheit mit dem Medizini-
schen Dienst Bayern mitzuteilen. Auf Grundlage
des umfassenden Datenmaterials sind zudem re-
prdasentative Auswertungen maglich.

Es ist eine hohe Zufriedenheit mit der Pflegebe-
gutachtung durch den Medizinischen Dienst bei
Pflegebediirftigen, Angehdrigen/privaten Pflege-
personen und gesetzlichen Betreuerinnen und Be-
treuern festzustellen. Dies zeigt auch der Anteil
an positiven individuellen Riickmeldungen und
Lob in Héhe von 39,4 Prozent an allen individu-
ellen Riickmeldungen.

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

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 sind mit
diesem Punkt unzufrieden. 13,4 Prozent der Be-
gutachteten sind lediglich teilweise zufrieden,
79,4 Prozent sind zufrieden. Fiir etwa 95,3 Prozent
derjenigen, die begutachtet wurden, ist dieser As-
pekt besonders wichtig (siehe Seite 35 oben).

Mit der fiir die Begutachtung zur Verfiigung ste-
henden Zeit, um bei der Pflegebegutachtung al-
le wichtigen Punkte besprechen zu kdnnen, sind
86,0 Prozent zufrieden. 3,7 Prozent der Begut-
achteten sind der Meinung, dass der Medizinische
Dienst nicht die fiir sie angemessene Zeit aufwen-
det und sind unzufrieden; 10,3 Prozent sind teil-
weise zufrieden. 95,3 Prozent der Befragten be-
werten diesen Punkt als wichtig.

75,4 Prozent der Versicherten fiihlten sich durch
die Gutachterin oder den Gutachter gut beraten.
Den Wunsch nach mehr Beratung und Hinweisen
zur Verbesserung ihrer individuellen Pflegesitua-
tion haben 8,3 Prozent der Versicherten und sind
damit unzufrieden; 16,2 Prozent sind teilweise zu-
frieden. Fiir 90,9 Prozent der Befragten ist dieser
Punkt wichtig.

Ein Teil der Versicherten wiinscht sich ebenso ei-
ne verbesserte Erreichbarkeit des Medizinischen
Dienstes. Wahrend 77,8 Prozent damit zufrieden
sind, teilen 5,4 Prozent der Begutachteten, die den
Medizinischen Dienst in Bezug auf Riickfragen zu
ihrer Begutachtung erreichen wollten, ihre Unzu-
friedenheit mit; 16,8 Prozent sind teilweise mit
der Erreichbarkeit zufrieden. Fiir 77,7 Prozent der
Begutachteten ist die telefonische Erreichbarkeit
bei Riickfragen wichtig.
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7. MaBnahmen

VerbesserungsmaBnahmen

Die Ableitung von Verbesserungsmafnahmen er-
folgte nach einem strukturierten Verfahren. Es
wurden zundchst die Ergebnisse der Versicherten-
befragung aufbereitet. Dabei sind Themenfelder
mit Verbesserungshedarf identifiziert worden.
In einem weiteren Schritt wurden Ursachen, Ein-
flussfaktoren und Motive herausgearbeitet, um
konkrete MaBnahmen zur Steigerung der Zufrie-
denheit der Versicherten abzuleiten.

Abgeleitete MaBnahmen im
Einzelnen und mogliche
Erwartungen der Versicherten

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation und
Eingehen auf bereitgestellte Unterlagen

Die Einschdtzung und Beurteilung der individu-
ellen Pflegesituation ist Bestandteil des Gutach-
tens des Medizinischen Dienstes, welches nach
den Richtlinien des Medizinischen Dienstes Bund
erstellt wird. Die in den Begutachtungs-Richtli-
nien festgelegten Kriterien und die dafiir rele-
vanten Informationen sind von den Versicherten
nicht immer leicht einzuschatzen. Das fiihrt da-
zu, dass Versicherte unzufrieden sind, wenn zum
Beispiel ihrerseits eingebrachte Unterlagen und
Informationen im Gutachten vermeintlich keine
Beriicksichtigung finden. Der Medizinische Dienst
Bayern wird daher im Laufe des Jahres die Infor-
mationen zur Besuchsankiindigung einer Pflege-
begutachtung kritisch evaluieren und damit kla-
rer und verstandlicher kommunizieren.

Das Eingehen auf die individuelle Pflegesituati-
on adressiert der Medizinische Dienst Bayern in
den regelmdBigen Fort- und Weiterbildungen an
die Gutachterinnen und Gutachter und macht dies
zum Gegenstand individueller Coaching-MaBnah-
men. Ein konkretes Beispiel: Aktuell werden al-
le Gutachterinnen und Gutachter des Medizini-
schen Dienstes Bayern mit einer Fortbildung in
»Gewaltfreier Kommunikation® geschult, um spe-
ziell auch in herausfordernden Begutachtungssi-
tuationen eine empathische und deeskalierende
Gesprachsfiihrung mit den Versicherten bzw. den
Angehdrigen zu ermoglichen.

Aktive Beratung schon vor der Antragstellung

Der Wunsch unserer Versicherten nach guter Bera-
tung und Hinweisen zur Verbesserung der indivi-
duellen Pflegesituation hat fiir den Medizinischen
Dienst Bayern bei der Verbesserung seiner Dienst-
leistungsqualitdt einen hohen Stellenwert. Daher
bietet der Medizinische Dienst Bayern mit der Ver-
anstaltungs-Reihe MD im Dialog regelmdRig Be-
ratungsangebote, in denen Versicherte, Angeho-
rige und Mitarbeitende von Pflegeeinrichtungen
zu verschiedenen Aspekten der Pflegebegutach-
tung aktiv vor Ort oder online informiert werden.

Zudem initiiert der Medizinische Dienst Bayern
im Sommer 2024 eine umfangreiche Beratungs-
kampagne. Unter dem Motto ,,Pflegebediirftig!?“
werden gezielt Menschen mit beginnendem Hil-
febedarf angesprochen, um sich iiber Pflege und
Pflegebediirftigkeit beraten zu lassen. Denn je-
de Pflegebegutachtung, die nicht zum erhofften
Ergebnis eines Pflegegrades fiihrt, kostet nicht
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nur das Gesundheitswesen wertvolle Ressourcen,
sondern bringt auch viel Unzufriedenheit mit sich
- haufig aus Unwissenheit. Entsprechend breit
ist die Unterstiitzung fiir die Initiative ,,Pflege-
bediirftig!?* des Medizinischen Dienstes Bayern.
Erst beraten lassen, dann Antrag stellen — dem
haben sich neben dem Staatsministerium fiir Ge-
sundheit, Pflege und Pravention sowie dem Lan-
desamt fiir Pflege auch fiihrende Pflegekassen wie
die AOK Bayern, die DAK, Barmer, TK und KKH
angeschlossen. Ebenso der Bayerische Hausarz-
te Verband, die Bayerische Landesdrztekammer
und viele andere mehr.

Flexibilisierung der Begutachtungsformen

Die Begutachtungs-Richtlinien zur Feststellung
der Pflegebediirftigkeit des Medizinischen Diens-
tes Bund nach dem XI. Buch des Sozialgesetzbu-
ches ermdglichen seit November 2023 unter be-
stimmten Voraussetzungen und in bestimmten
Fallkonstellationen eine telefonische Begutach-
tung als Alternative zur Pflegebegutachtung im
Hausbesuch. Dariiber hinaus wurde unter Beteili-
gung des Medizinischen Dienstes Bayern im Rah-
men einer Studie die Videobegutachtung zur Fest-
stellung der Pflegebediirftigkeit bei Personen in
Pflegeeinrichtungen erprobt. Die Ergebnisse ha-
ben gezeigt, dass Videobegutachtung als alterna-
tive Begutachtungsform geeignet ist. Daher setzt
sich der Medizinische Dienst Bayern in der of-
fentlichen Diskussion dafiir ein, dass zum Wohl
der Versicherten eine weitere Flexibilisierung der
Pflegebegutachtung ermdglicht wird, perspekti-
visch speziell die Videobegutachtung.

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

Die Pflegebegutachtung spielt eine Schliisselrolle
fiir den zeitnahen Leistungsbezug und damit fiir
die Versorgung der pflegebediirftigen Menschen.
Daher hat der Gesetzgeber festgelegt, dass die
Entscheidung der Pflegekasse innerhalb von 25
Arbeitstagen nach Antragstellung den Versicher-
ten mitgeteilt werden muss. Dafiir ist beim Medi-
zinischen Dienst Bayern eine ausgefeilte Planung
erforderlich. Denn im Interesse einer schnellen
Entscheidung miissen Gutachterinnen und Gut-
achter sorgsam mit der zur Verfiigung stehenden
Zeit umgehen. Der Prozess der Pflegebegutach-
tung wird daher beim Medizinischen Dienst Bay-
ern kontinuierlich verbessert, um einen moéglichst
groBen Zeitraum fiir die Besprechung der fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu schaffen.

Auch vor dem Hintergrund der demografischen
Entwicklung nimmt die Anzahl von Auftragen zur
Pflegebegutachtung von Jahr zu Jahr zu. Konti-
nuierlich baut der Medizinische Dienst Bayern
sein pflegefachliches Personal zur Bewaltigung
des wachsenden Auftragsvolumens aus. Trotz des
ausgepragten Fachkraftemangels und der starken
Konkurrenz bei der Mitarbeitergewinnung versu-
chen wir weiterhin Personal in dem MalRe zu ge-
winnen, wie es zur Bewdltigung der steigenden
Auftragszahlen erforderlich ist.
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8. Zahlen, Daten, Fakten

Riicklaufquote

Verschickte Fragebogen 2023

8.894 —\/
Riicklauf (Stand 15.02.2024) @

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen méglich

22% 31%

keine Angaben

gesetzliche Betreuungspersonen

45,1%
Pflegebediirftige

—_—

—
49,6 %
Angehorige/private
Pflegepersonen
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C
der Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtung

Gesamtzufriedenheit mit der .
teilweise

. unzufrieden
zufrieden

zufrieden

Pflegebegutachtung
(Basis: Alle Befragten n = 3.970)

Wie zufrieden waren Sie insgesamt

mit der Begutachtung durch den 84,2 % 10,7 % 51%
Medizinischen Dienst Bayern?

. 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 89.5% | 97% | 0,9% | 80,8% | 16,9% | 2,2%
Information durch Faltblatt und o o o o o o
Anschreiben 84,7% | 13,6 % 1,7% | 80,4% | 18,3 % 1,3%
Erreichbarkeit des Medizinischen o o o o o o
Dienstes bei Riickfragen 77.8% | 16,8% | 54% | 77,7% | 142 % | 8,0%
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 91,6 % | 6,6 % 1,8% | 93,8% | 52% 1,0 %
sprechpartner

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

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten...

Wichtigkeit

Dies ist fiir die Befragten...

Gutachter teilweise un- teilweise un-

zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig
Eintreffen im angekiindigten Zeitraum | 96,9 % | 2,0 % 1,1% | 86,5% | 12,3 % 1,3 %
Angemessene Vorstellung 95,8% | 3,1% 1,1% | 86,3% | 12,8% | 0,8%
Xg;s\t/i’r'gé‘rfgﬁSErklar”"g 86,1% | 10,5% | 3,4% | 93,1% | 6,4% | 0,5%
E]f?eg;:sﬁ?uaaltjr o‘:]'e individuelle 794% | 13,4% | 7,2% | 953% | 4,4% | 0,3%
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 86,0% | 10,3% | 3,7% | 953% | 4,4% 0,3%
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
(Iéczl?;p;iirrl: der Gutachterin oder des 89.5% | 7.9 % 26% | 95.9% | 3.8% 0.3%
Versténdliche Ausdrucksweise der o o o o o o
Gutachterin oder des Gutachters 90.5% | 7.7% 1.8% | 958% | 3,9% 0,3 %
\r’i‘:”orj:fgZ‘;"‘éﬁ;gckhet‘;r‘:er Gutachte- | 9970, | 7,3% | 3,0% | 953% | 4,4% | 0,3%
Gute Beratung und niitzliche
Hinweise zur Verbesserung der 754% | 16,2% | 83% |90,9% | 8,5% 0,7 %
Pflegesituation
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