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Vorwort (0k]

Wir iibernehmen Verantwortung

Sehr geehrte Damen und Herren,

seit Jahren ergeben die Versichertenbefragungen
einen hohen Anteil an Zufriedenheit mit der Pflege-
begutachtung des Medizinischen Dienstes Rhein-
land-Pfalz. Wir leisten somit als verldsslicher Part-
ner einen wichtigen Beitrag fiir eine hohe quali-
tative Versorgung in der Pflegebegutachtung der
Versicherten in Rheinland-Pfalz.

Unsere Anstrengungen, diesem Anspruch gerecht
zu werden, wurden auch 2023 belohnt. Ein signi-
fikanter Anstieg von zufriedenen Befragten zeigte
sich insgesamt mit der persdnlichen Begutachtung
im Hausbesuch, in Bezug auf die Verstandlichkeit
der Gutachterinnen und Gutachter und damit, dass
die Versicherten geniigend Zeit bekamen, um die
fiir sie wichtigen Punkte zu besprechen.

Im Jahr 2023 nahm die Zahl an Antrdgen auf Leis-
tungen der Pflegeversicherung erneut spiirbar zu.
Dennoch ist es uns gelungen, insbesondere im Be-
reich der telefonischen Erreichbarkeit, den Anteil
zufriedener Versicherten um 5,6 Prozentpunkte
auf 80 Prozent signifikant zu steigern. Auch er-
reichte die Zufriedenheit mit der Freundlichkeit
und Hilfsbereitschaft der Ansprechpersonen beim

Alzey, den 15. April 2024

Prof. Dr. Jiirgen Koehler
Vorstandsvorsitzender

Medizinischen Dienst Rheinland-Pfalz mit 94 Pro-
zent einen neuen Hochstwert. Damit lagen wir bei
beiden Bewertungskriterien iiber dem Bundes-
durchschnitt.

Auch konnte der Anteil der Zufriedenheit beim Ein-
gehen unserer Gutachterinnen und Gutachter auf
die individuelle Pflegesituation und bei der guten
Beratung und niitzlichen Hinweise zur Verbesse-
rung der Pflegesituation signifikant gesteigert wer-
den.

Ganz besonders freut uns, dass ebenfalls signifi-
kant mehr Versicherte als im vorausgehenden Jahr
ihre Zufriedenheit mit der Piinktlichkeit und Ver-
trauenswiirdigkeit unserer Gutachterinnen und
Gutachter dem respektvollen und einfiihlsamen
Umgang und dem Eingehen auf die bereitgestell-
ten Unterlagen attestierten.

Die Ergebnisse werden durch eine fiir Befragun-
gen sehr hohe Riicklaufquote von 43 Prozent ge-
stiitzt. Sie geben uns erneut wichtige Hinweise fiir
die Verbesserung unserer Dienstleistung. Fiir unse-
re Mitarbeitenden in der Pflegebegutachtung sind
die Ergebnisse ein grolRes Lob und eine Motivati-
on, auf diesem Wege weiterzugehen.

Dr. Oliver Meny
Stv. Vorstandsvorsitzender
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Die wichtigsten Ergebnisse
auf einen Blick

Informationen iiber die
Pflegebegutachtung

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit den allgemeinen Infor-
mationen iiber die Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Rheinland-Pfalz gefragt.
Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlichkeit bei Riickfra-
gen wurden hier bewertet. Die Zufriedenheit der Versicherten ist mit 87,3 Prozent in diesem
Bereich hoch.

—  Der Kontakt

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Kontakt des Versicherten mit der Gutachterin oder
dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Rheinland-Pfalz gefragt. Fragen zum Verhalten und
Eingehen auf die persdnliche Situation wurden hier bewertet. Die Zufriedenheit der Versicher-
ten mit dem Kontakt ist mit 89,5 Prozent ebenfalls hoch.

— Die Gesprachsfiihrung

In diesem Bereich wurde nach der Gesprachsfiihrung der Gutachterin oder dem Gutachter des
Medizinischen Dienstes Rheinland-Pfalz gefragt. Fragen zum Einfiihlungsvermdgen und zur
Kompetenz wurden hier bewertet. Die Zufriedenheit der Versicherten mit der Gesprachsfiih-
rung ist mit 88,6 Prozent hoch.

— Gesamtzufriedenheit 89,3 %

89,3 Prozent der befragten Versicherten sind mit der Pflegebediirftigkeitshegutachtung durch
den Medizinischen Dienst Rheinland-Pfalz zufrieden. Das ist das Ergebnis einer Rheinland-Pfalz
weiten Versichertenbefragung, die unabhangig durch eine externe wissenschaftliche Stelle auf
Basis der fiir den Medizinischen 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 Per-
sonihren Alltag gestalten kann und wobei sie Hil-
fe benotigt.

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 zugdnglich auf
der Webseite des Medizinischen Dienstes Bund.

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 MaBnahmen zur Verbes-
serung formulieren. Die Medizinischen Dienste
haben hieriiber einen Bericht zu erstellen und die-
sen zu verdffentlichen.

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

Der Eintritt oder die Zunahme von Pflegebediirf-
tigkeit ist fiir Betroffene und ihre Angehorigen be-
lastend. Der Medizinische Dienst ist sich dieser
herausfordernden Situation bewusst und macht
sich zum Ziel, die Pflegebegutachtung so zu ge-
stalten, dass sie nicht als 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
erhebt die Zufriedenheit der Versicherten mit
der Information durch den Medizinischen Dienst
Rheinland-Pfalz und organisatorische Grundsat-
ze bei der Pflegebegutachtung (z.B. Erreichbar-
keit bei Riickfragen). Sie erhebt zudem, wie die
Versicherten die Umsetzung wichtiger Verhaltens-
grundsdtze durch die Gutachterinnen und Gutach-
ter im Kontakt mit den Versicherten (Vorstellung,
Eingehen auf die individuelle Situation) und der
Gesprachsfiihrung (z.B. respektvoller Umgang)
bewerten.

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

Dem Medizinischen Dienst Rheinland-Pfalz ist es
ein groBes Anliegen, die Begutachtung verstand-
lich, respektvoll und individuell zu gestalten. Die
Erkenntnisse aus der Versichertenbefragung sol-
len helfen, die Pflegebegutachtungen noch geziel-
ter auf die Belange der Versicherten abzustim-
men.

Die Versichertenbefragung erfolgt bundesweit
einheitlich, unabhdngig und wird wissenschaft-
lich ausgewertet. Bis zum 15. April eines jeden
Jahres veroffentlicht jeder Medizinische Dienst
einen Bericht liber die landesweiten Ergebnisse,
Erkenntnisse und abgeleiteten MalBnahmen aus
der Versichertenbefragung des Vorjahres auf sei-
ner Internetseite. Der Medizinische Dienst Bund
verdffentlicht die bundesweiten Ergebnisse der
Versichertenbefragung.
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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 Dienstes 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.

Der Fragebogen der Versichertenbefragung wur-
den vom GKV-Spitzenverband und dem Medizini-
schen Dienst Bund in Abstimmung mit den Medi-
zinischen Diensten unter wissenschaftlicher Be-
teiligung entwickelt und eingefiihrt.

Da nicht alle pflegebediirftigen Menschen auf-
grund ihrer besonderen Situation aktiv an der Be-
fragung teilnehmen konnten, wurde auch Angeho-
rigen/privaten Pflegepersonen und gesetzlichen
Betreuenden, die bei der Pflegebegutachtung be-
teiligt waren, die Moglichkeit gegeben, den Frage-
bogen auszufiillen.

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

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgt frei-
willig und anonym. Die Befragten senden die aus-
gefiillten Fragebogen direkt an eine externe wis-
senschaftliche Stelle (BQS Institut fiir Qualitat &
Patientensicherheit GmbH), die die Antworten er-
fasst und nach einheitlichen MaBstdben statistisch
ausgewertet hat. Die so ermittelten Daten bilden
die Grundlage fiir die Erstellung des vorliegenden
Berichtes.
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4. Stichprobengrofe und Riicklauf
der Befragung

Die Menge von mindestens 2,5 Prozent der Ver-
sicherten, die im Vorjahr personlich begutachtet
wurden (86.434 Pflegebegutachtungen gab esim
Jahr 2022), wurden in die Befragung einbezogen,
was der Anzahl von mindestens 2.161 zu versen-
denden Fragebdgen entspricht.

Der Medizinische Dienst Rheinland-Pfalz hat ins-
gesamt 2.979 Fragebdgen fiir die Pflegebegutach-
tung zwischen Januar und Dezember 2023 versen-
det. Bis einschlief8lich 15. Februar 2024 wurden
davon 1.274 Fragebogen ausgefiillt an das BQS In-
stitut fiir Qualitdt & Patientensicherheit GmbH zu-
riickgesandt. Dies entspricht einer Riicklaufquo-
te von 42,8 Prozent.
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5. Ergebnisse

Zufriedenheit der Befragten insgesamt mit der Pflegebegutachtung
durch den Medizinischen Dienst Rheinland-Pfalz

3,6 %

unzufrieden

7,1 %

teilweise zufrieden

AN
89,3 %

zufrieden

10
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 89,3 Prozent der Versicherten mit
der Pflegebegutachtung durch den Medizinischen
Dienst Rheinland-Pfalz zufrieden. Teilweise zu-
frieden sind 7,1 Prozent und 3,6 Prozent sind mit
der Pflegebegutachtung unzufrieden.

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

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befragten
zur Zufriedenheit mit den abgefragten Einzelas-
pekten der Pflegebegutachtung dargestellt. Bei
der Befragung wird auch die ,Wichtigkeit” zu
den einzelnen Fragen erhoben. Aus Griinden der
Ubersichtlichkeit wird die ,,Wichtigkeit“ in die-
sem Bericht nicht grafisch dargestellt. Dort, wo
bestimmte Einzelaspekte den Versicherten 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 bis 36.
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Fragenbereich A: Informationen iiber die Pflegebegutachtung

Mit der Verstdndlichkeit des Anmeldeschreibens
sind 89,4 Prozent der Befragten, die begutach-
tet wurden, zufrieden. Ahnlich zufrieden sind
die Befragten mit den Informationen rund um
das Begutachtungsverfahren. Mit der Erreich-
barkeit des Medizinischen Dienstes Rheinland-
Pfalz bei Riickfragen sind 80,0 Prozent nach der

Pflegebegutachtung zufrieden. Bei der Freund-
lichkeit und Hilfsbereitschaft wird ein Zufrie-
denheitswert von 94,0 Prozent erzielt. Hier stel-
len die Befragten zugleich die hochsten Anforde-
rungen. Fiir 95,8 Prozent der Versicherten sind
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft wichtig.
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Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

93% 3%
teilweise zufrieden u\nzu rieden

AN
89,4 %

zufrieden

Informationen durch Faltblatt und Anschreiben

o)
12,2 % 3;3uf/r(:eden
teilweise zufrieden
\ \

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
steilweise zufrieden und ,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 85’9 %o
weichen. zufrieden
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Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Rheinland-Pfalz bei Riickfragen

[v)
1519% 9%
o ] unzufrieden
teilweise zufrieden \

N
80,0 %
zufrieden

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
des Medizinischen Dienstes Rheinland-Pfalz

1,7 %

4,2 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

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

94,0 %

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 Zu-
friedenheitswerte (97,2 bzw. 96,4 Prozent). Zu-
frieden sind die Befragten auch mit der Erklarung
des Vorgehens bei der Pflegebegutachtung (87,6
Prozent). Ahnlich bewertet wird die Zufrieden-
heit beim Eingehen auf die bereitgestellten Un-
terlagen (83,9 Prozent) und bei der zur Verfiigung
stehenden Zeit, um alle wichtigen Punkte bespre-
chen zu kdnnen (88,3 Prozent).

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflegesitu-
ation sind nach der Pflegebegutachtung 83,7 Pro-
zent der Befragten zufrieden; 11,2 Prozent sind
teilweise zufrieden und 5,2 Prozent sind unzu-
frieden. Das Eingehen auf die individuelle Pflege-
situation stellt fiir 95,8 Prozent der Begutachte-
ten ein wichtiges Qualitdatsmerkmal dar.
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Eintreffen der Gutachterin oder des Gutachters im angekiindigten Zeitraum

0,6 %

0,
2,2 % unzufrieden

teilweise zufrieden ‘

N
97,2 %
zufrieden

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

1,0 %

2,6 % unzufrieden
teilweise zufrieden ‘

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,zufrieden®, \
Jteilweise zufrieden” und ,,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 96’4 %o

weichen. zufrieden
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Verstdndliche Erkldarung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter

0,
96% 8%
A ) unzufrieden
teilweise zufrieden \

87,6 %

zufrieden

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation der Versicherten oder des Versicherten

5,2 %

0,
11,2 % unzufrieden

teilweise zufrieden

\

Durch Rundungsdifferenzen
kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®,
Jteilweise zufrieden” und ,,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 83’7 Yo
weichen. zufrieden

N
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Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen der Versicherten oder des Versicherten

(o)
12,0% 2%
o . unzufrieden
teilweise zufrieden \

\

83,9 %

zufrieden

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

o)
9,1% 3r’lguff:eden
teilweise zufrieden \

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®, \
Jteilweise zufrieden” und ,,un- o
zufrieden* von 100 Prozent ab- 88’3 Yo
weichen. zufrieden
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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 (92,2 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 iiber 90 Prozent). Einige Befragte
wiinschen sich mehr Beratung und Hinweise zur
Verbesserung ihrer Pflegesituation. 6,8 Prozent
sind hiermit unzufrieden und 15,8 Prozent nur
teilweise zufrieden - fiir rund 92 Prozent der be-
fragten Versicherten ist dies ein wichtiger Punkt.
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Respektvoller und einfiihlsamer Umgang mit den Versicherten

0,
55% 0%
A ? unzufrieden
teilweise zufrieden \

N
91,5 %
zufrieden

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

o
7,1 % 5r’lguf/roieden
teilweise zufrieden \

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®, \
Jteilweise zufrieden” und ,,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 90’7 Yo
weichen. zufrieden
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Verstandliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

63% %
teilweise zufrieden u\nzu rieden
\

N
92,2 %
zufrieden

Vertrauenswiirdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters

65% 2%
teilweise zufrieden l{nzufrleden

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,,zufrieden®, \
steilweise zufrieden und ,un- o
zufrieden® von 100 Prozent ab- 91’0 Yo
weichen. zufrieden
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Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation

6,8 %
15,8 % unzufrieden
teilweise zufrieden \

Durch Rundungsdifferenzen

kann die Summe der drei Ant-
wortkategorien ,zufrieden®, \
Hteilweise zufrieden* und ,,un-
zufrieden® von 100 Prozent ab- 77,5 %

weichen. zufrieden




Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Rheinland-Pfalz 2023 23

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

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

11,1% 17,9 % -51%

. 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 (432 Kom-
mentare von 1.274 Befragten).

66,1 %
ohne

Kommentar -

N = 842

nur Lob
33,9 % Lob & Kritik
mit Kommentar
N = 432

41,2 %  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 (650 Kommentare von 432 Befragten).

s [

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter

alles bestens, alles okay, alles in Ordnung

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

51 11,8 % keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschlage
@ 0 9.3 % detaillierter individueller auf Pflegebediirftige und Angehdrige
4 i eingehen/alles umfassend beriicksichtigen/mehr Verstandnis

Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

Mehr, bessere Beratung/Infos zur Verbesserung der Pflegesituation

genauer priifen, Person richtig in Augenschein nehmen



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Rheinland-Pfalz 2023 26

6. Erkenntnisse

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch im
Gesundheitswesen iiberdurchschnittliche Riick-
laufquote von 42,8 Prozent bei der Pflegebegut-
achtung, belegt das erhebliche Interesse der Be-
teiligten, ihre Erfahrungen und ihre Zufriedenheit
mit dem Medizinischen Dienst Rheinland-Pfalz
mitzuteilen. Auf Grundlage des umfassenden Da-
tenmaterials sind zudem reprdsentative Auswer-
tungen moglich.

Es ist eine hohe Zufriedenheit mit der Pflege-
begutachtung durch den Medizinischen Dienst
Rheinland-Pfalz bei Pflegebediirftigen, Angeho-
rigen/privaten Pflegepersonen und gesetzlichen
Betreuerinnen und Betreuern festzustellen. Dies
zeigt auch der Anteil an positiven individuellen
Riickmeldungen und Lob in H6he von 42,1 Prozent
an allen individuellen Riickmeldungen.

Mit den Ergebnissen aus der Versichertenbefra-
gung 2023 liegt der Medizinische Dienst Rhein-
land-Pfalz leicht iiber dem Bundesdurchschnitt al-
ler Medizinischen Dienste. Im vergangenen Jahr
hat sich die Zufriedenheitin allen befragten Punk-
ten, insbesondere im Bereich der Erreichbarkeit,
verbessert. Dies werten wir als eine erfreuliche
Entwicklung.

Basierend auf den Angaben der Versicherten zur
»Wichtigkeit” sind in den folgenden Bereichen
weitere Verbesserungen erstrebenswert.

Fiir 92,2 Prozent der Befragten sind eine gute Be-
ratung und niitzliche Hinweise zur Verbesserung
ihrer Pflegesituation wichtig. Aktuell sind die Be-
fragten nur zu 77,5 Prozent in diesem Punkt mit
der Begutachtung zufrieden, 15,8 Prozent teilwei-
se und 6,8 Prozent nicht zufrieden.

Verbesserungsbedarf sehen Befragte auch bei dem
Eingehen auf die individuelle Pflegesituation der
antragstellenden Person: 95,8 Prozent der Befrag-
ten sehen das Eingehen auf die individuelle Pfle-
gesituation der antragstellenden Person als be-
sonders wichtig an. Zufrieden mit diesem Aspekt
sind 83,7 Prozent, teilweise zufrieden 11,2 Prozent
und unzufrieden 5,2 Prozent.

Dies korrespondiert mit dem Wunsch nach genii-
gend Zeit, um die fiir die Versicherten wichtigen
Punkte zu besprechen: Fiir 96,8 Prozent der Be-
fragten ist dieser Punkt von Wichtigkeit, jedoch
nur 83,9 Prozent sind hier zufrieden, 9,1 Prozent
teilweise zufrieden und 2,6 Prozent unzufrieden.

Ebenso zeigt sich Verbesserungsbedarf bei der
verstandlichen Erklarung des Vorgehens in der Be-
gutachtung durch die Gutachterinnen und Gutach-
ter des Medizinischen Dienstes Rheinland-Pfalz:
Dieser Aspekt wird von 94,2 Prozent der Befrag-
ten als wichtig angesehen. Zufrieden waren 87,6
Prozent, teilweise zufrieden 9,6 Prozent und 2,8
Prozent unzufrieden.



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Rheinland-Pfalz 2023 27




Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Rheinland-Pfalz 2023 28

7. MaBnahmen

Vorgehen bei der Ableitung von
VerbesserungsmaBnahmen

Bei der Erarbeitung von Verbesserungspotenzi-
alen und -malBnahmen ging es zundchst darum,
festzulegen, welche Ergebnisse als befriedigend
oder unbefriedigend zu werten sind. Dariiber hi-
naus wurden Ursachen, Einflussfaktoren und Mo-
tive fiir die jeweils unbefriedigenden Ergebnis-
se ermittelt.

Es wurde nach einem strukturierten Verfahren

vorgegangen:

« Aufarbeiten der Ergebnisse (und der im Frei-
textfeld des Fragebogens genannten Kommen-
tare) und Zusammenfassung der dabei identi-
fizierten Themenfelder

» Feststellen der moglichen Ursachen und Ein-
flussfaktoren fiir die identifizierten Themen-
felder

* Herausarbeiten der vom Medizinischen Dienst
beeinflussbaren Hauptfaktoren und Priifen
auf ggf. resultierenden Wechselwirkungen von
MaBnahmen

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

* Formulieren konkreter VerbesserungsmaR-
nahmen

Abgeleitete MaBnahmen
im Einzelnen

Gute Beratung und niitzliche Hinweise zur Verbes-
serung der Pflegesituation

Dieser Wunsch der Versicherten hat fiir den Medi-
zinischen Dienst Rheinland-Pfalz bei der Verbes-
serung seiner Dienstleitungsqualitdt nach wie vor
einen hohen Stellenwert. Obwohl dieses Thema
von uns bereits im letzten Jahr aufgegriffen wur-
de und sich bereits eine Verbesserung gezeigt hat,
werden wir alle unsere Gutachterinnen und Gut-
achter erneut fiir die Impulsberatung im Haus-
besuch sensibilisieren und dies durch Hinweise
in allen unseren Schulungsangeboten unterstiit-
zen. Wir stellen zudem den antragstellenden Per-
sonen Informationen zur Verfiigung und nennen
Ansprechpersonen, die bei Fragen weiterhelfen
kdnnen. Da der Medizinische Dienst selbst nicht
den gesetzlichen Auftrag hat zu beraten, wird da-
bei gezielt auf weitergehende Beratungsangebote
von Pflegekassen, Pflegestiitzpunkten und -zent-
ren hingewiesen, die die begutachteten Personen
intensiv beraten kdnnen.
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Eingehen auf die individuelle Pflegesituation
der Versicherten

Hier signalisieren die begutachteten Personen
ihr Anliegen, dass ihre individuelle Pflegesitu-
ation umfassend und eingehend gewiirdigt wird.
Die Begutachtung zur Feststellung der Pflegebe-
diirftigkeit erfolgt durch die Gutachterinnen und
Gutachter auf der Grundlage von bundesweit ein-
heitlichen Richtlinien und nach einem weitgehend
standardisierten Verfahren, bei dem aufgrund ge-
setzlicher Vorgaben nicht alle vom Versicherten
und seinen Angehdrigen wahrgenommenen Be-
eintrachtigungen beriicksichtigt werden kénnen.
Dies kann zur Folge haben, dass sich begutachte-
te Personen in Ihrer Individualitdt nicht ausrei-
chend wahrgenommen fiihlen. Insbesondere in
Schulungen und Supervision von neuen aber auch
langjdhrigen Mitarbeitenden werden wir zukiinf-
tig nochmals sensibilisieren, dass zu begutach-
tende Personen gezielt zu den individuellen Be-
sonderheiten ihrer Versorgungssituation befragt
werden.

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

Versicherte wiinschen sich geniigend Zeit, um al-
le wichtigen Punkte in der Begutachtung anspre-
chen zu kdnnen.

Im Interesse einer fristgerechten Entscheidung
miissen Gutachterinnen und Gutachter des Me-
dizinischen Dienstes sorgsam mit der ihnen nur
begrenzt zur Verfiigung stehenden Zeit umgehen.
Gleichwohlist es fiir den Medizinischen Dienst ein
wichtiges Anliegen, diese Zeit fiir die Begutach-
tung so aufzuteilen, dass die fiir die Versicher-
ten wichtigen Punkte in angemessenem Umfang

besprochen werden kdnnen.Die Begutachtungs-
Richtlinien zur Feststellung der Pflegebediirftig-
keit des Medizinischen Dienstes Bund nach dem
XI Buch des Sozialgesetzbuches ermoglichen seit
November 2023 in bestimmten Fallkonstellatio-
nen eine telefonische Begutachtung als Alterna-
tive zur Pflegebegutachtung im Hausbesuch. Die
telefonische Begutachtung tragt dazu bei, trotz
steigender Begutachtungszahlen und Fachkrafte-
mangel, eine qualitativ hochwertige und zeitna-
he Begutachtung sicherzustellen.

Verstandlichen Erkldarung des Vorgehens in der
Begutachtung durch die Gutachterinnen und Gut-
achter

Begutachtete Personen duBern, dass sie zum Vor-
gehenin der Begutachtung im Hausbesuch sich ei-
ne Erkldrung seitens des Medizinischen Dienstes
wiinschen. Diesem nachvollziehbaren Bediirfnis
begegnen die Gutachterinnen und Gutachter des
Medizinischen Dienstes Rheinland-Pfalz, indem
sie vor allem bei Erstgutachten zu Beginn der Be-
gutachtung mit einleitenden Worten den Ablauf
beschreiben und fortlaufend in den interaktiven
Dialog treten. Auch in diesem Bereich werden wir
im Rahmen der bereits oben genannten Schulun-
gen und Supervisionen eine Sensibilisierung der
Gutachterinnen und Gutachter anstreben, indem
sie sowohl im Hausbesuch als auch bei telefoni-
schen Begutachtungen ihr Vorgehen nicht nur bei
Erstbegutachtungen nachvollziehbar fiir das Ge-
geniiber erlautern.
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8. Zahlen, Daten, Fakten

Riicklaufquote

Verschickte Fragebogen 2023

.

Riicklauf (Stand 15.02.2024) @
1.274 =42,8% ¢ /

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?*

*Mehrfachnennungen méglich

4,1%
Keine Angaben
33%  \

Gesetzliche Betreuungspersonen

50,9 %

— Angehorige/
private
Pflegepersonen

41,7% —
Pflegebediirftige
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C
der Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtung

Gesamtzufriedenheit mit der .
teilweise

Pflegebegutachtung zufrieden unzufrieden

(Basis: Alle Befragten n = 25.234) zufrieden

Wie zufrieden waren Sie insgesamt

mit der Begutachtung durch den o o o
Medizinischen Dienst Rheinland- 89,3 % 1% 3,6 %
Pfalz?

Zufriedenheit Wichtigkeit

Fragenbereich A:
Informationen iiber die
Pflegebegutachtung teilweise un- teilweise un-
zufrieden | zufrieden | zufrieden | wichtig wichtig wichtig

Damit waren die Befragten... | Dies ist fiir die Befragten...

Verstdndlichkeit des Anmelde-

o, o, o, 0, o, o,
schreibens zur Begutachtung 89.4% | 9.3 % 1,4% | 80,5% | 17,5 % 1,9 %

Information durch Faltblatt und

(o) (o) o) o, (o) (o)
Anschreiben 85,9% | 12,2% | 1,9% | 819% | 16,7% | 1,4%

Erreichbarkeit des Medizinischen

o, o) o, o) o, 0,
Dienstes bei Riickfragen 80,0% | 151% | 49% | 850% | 10,6 % | 4,4 %

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
der Ansprechpartnerinnen und An- 94,0% | 4,2% 1,7% | 958% | 3,6% | 0,6 %
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 | 97,2 % 2,2 % 0,6% |89,4% | 9,9% 0,7 %
Angemessene Vorstellung 96,4% | 2,6 % 1,0% [ 895% | 99% | 0,6%
Xg;s\t/i’r‘gé‘rfgﬁsEr"lar“"g 876% | 95% | 2,8% | 942% | 53% | 0,5%
E}?f;:;?uaa‘t‘ifo‘:]‘e individuelle 83,7% | 11,2% | 52% | 958% | 3,9% | 03%
Geniigend Zeit, um die fiir die
Versicherten wichtigen Punkte zu 88,3% | 9,1% 26% | 96,8% | 2,9% 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

Eﬂgﬂiiﬁ der Gutachterin oder des 90.7% | 7.1% 23% | 96,7% | 3.1% 0.2%

:’i‘:‘rggé‘f;Z‘;"‘érudt;gckhet‘;r‘:er Gutachte- | o1 69 | 65% | 25% | 957% | 40% | 03 %

Gute Beratung und niitzliche

Hinweise zur Verbesserung der 77.5% | 158% | 6,8% | 922% | 72% 0,6 %

Pflegesituation
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