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Versichertenbefragung
zur Pflegebegutachtung




VORWORT

Die Prifung von Pflegebedurftigkeit erwies sich im Jahr 2021 als
ahnlich herausfordernd, wie im Jahr zuvor. Es startete so, wie 2020
endete: im Teil-Lockdown. Die digitale Begutachtung war erneut
das Mittel der Wahl, um die Leistungsansprtiche der Versicher-

ten zu ermitteln und zugleich diese gefahrdete Gruppe und deren
pflegenden Angehdrigen bestmdglich zu schiitzen. Mit steigender
Impfquote und sinkenden Inzidenzen konnten wir ab dem Frih-
jahr wieder Uberwiegend persdnlich begutachten. Mit dem Herbst
stiegen die Zahlen erneut und die kontaktlose Begutachtung wurde
zum bevorzugten Instrument.

Unabhangig von diesen Entwicklungen und den damit einherge-
henden Anpassungen lieBen wir die Versicherten erneut von einem
unabhangigen Institut nach ihrer Zufriedenheit mit der Begutach-
tung befragen. Wir setzten dazu je nach Begutachtungsart — digital
oder Hausbesuch — zwei unterschiedliche Fragebdgen ein. Gab es
zum Beispiel innerhalb eines Monats besonders viele Begutach-
tungen mit Hausbesuch, wurde anteilig entsprechend haufig der
Hausbesuch-Fragebogen verschickt. So kénnen wir nun erstmals
die beiden Begutachtungsarten im Hinblick auf die Versichertenzu-
friedenheit vergleichen.

Bemerkenswert ist, dass sich die befragten Antragstellerinnen

und Antragsteller sowie deren Angehérigen noch nie so positiv
auBerten, wie im Jahr 2021. Mit Blick auf die Gesamtzufriedenheit
erhielten wir als Durchschnittsnote eine 1,81 (Vorjahr: 1,82). Auffallig
ist daran, dass die digitale Variante mit zunehmender Begutach-
tungs-Erfahrung der Versicherten héhere Zufriedenheitswerte
erreicht, zum Beispiel bei Gutachten nach Anderungsantrag. Umge-
kehrt hat die Begutachtung per Hausbesuch bei den Erstgutachten
nach wie vor die Nase leicht vorn.

Im direkten Vergleich zeigten sich die Befragten mit der digita-
len Begutachtung (1,80) ein kleines Stlick zufriedener als mit der
Vor-Ort-Begutachtung (1,82). Die digitale Variante erweist sich
daher als ressourcenschonend, schnell und adaquat.

Insgesamt nahmen 52 Prozent der 3.000 angeschriebenen Be-
gutachteten bzw. deren Pflegenden an der Befragung teil, indem
sie uns einen ausgefullten Fragebogen zuriickschickten. Die hohe
Beteiligungsquote unterstreicht dabei das ausgepragte Interesse
der Versicherten, zum Begutachtungsprozess eine konstruktive
Meinung abzugeben.

7 Ud L

Dr. Franziska Kuhimann
Geschaftsfuhrerin
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METHODIK UND VORGEHEN

Wie bereits in den Jahren zuvor bekamen im Rahmen der
jahrlichen Versichertenbefragung 3.000 Versicherte, die zu-
vor begutachtet wurden, einen Fragebogen zugestellt; 1.556
schickten den ausgefiliten Fragebogen zuriick. Dies ergibt
eine Ricklaufquote von 52 Prozent.

Seit Fruhjahr 2020 werden je nach Begutachtungsverfah-
ren zwei unterschiedliche Fragebdgen eingesetzt. Flr den
Fragebogen zur digitalen Begutachtung wurden zehn von
31 Fragen angepasst und zwei Fragen nicht gestellt. Die
beiden Fragebdgen wurden innerhalb der monatlichen
Befragungswellen anteilig versendet, je nachdem wie viele
Begutachtungen im entsprechenden Monat digital oder vor
Ort durchgefihrt wurden.

Mit der Konzeption und Durchflihrung der schriftlichen
Versichertenbefragung beauftragte Medicproof das Institut
»Prof. Schmitz & Wieseke - Sales Management Consul-
ting“ (vormals: DIV), in dem erfahrene Wissenschaftler der
Ruhr-Universitdt Bochum arbeiten.

Sowohl den Versand des jeweiligen Fragebogens und des
beiliegenden Anschreibens an die teilnehmenden Versi-
cherten als auch die statistische Auswertung des Ricklaufs
nahmen Prof. Schmitz & Wieseke vor. Riickschllsse auf die
Person des Versicherten konnten nicht gezogen werden.
Den vorfrankierten Rlickumschlag schickten die Befra-

gungsteilnehmerinnen und -teilnehmer direkt ans Institut, wo
die Daten erfasst und statistisch ausgewertet wurden. Die
Beantwortung des jeweiligen Fragebogens erfolgte freiwillig
und anonym.

Stimme voll zu Stimme nicht zu

Im Fragebogen zur (digitalen) Pflegebegutachtung setzten
die Wissenschaftler der Ruhr-Universitat Bochum weitest-
gehend eine sechsstufige Antwortskala ein. Die Bewertung
nach Schulnoten stellt fir die Versicherten und/oder ihre An-
gehorigen ein bekanntes System dar — was das Beantworten
der Fragen erleichtert und es ermdglicht, die eigene Mei-
nung differenziert darzustellen. Aus Sicht der Befragenden
lassen sich die Antworten aufgrund der Mehrstufigkeit gut
auswerten und anschauliche Durchschnittsnoten ermitteln.
Durch die gerade Anzahl an Skalenpunkten besteht dartiber
hinaus fiir Unentschlossene keine mittlere ,Fluchtkategorie®
— jede und jeder muss sich flir eine Tendenz entscheiden.

Die Befragungsergebnisse sind reprasentativ im Hinblick auf
den Auftragstyp (Erstgutachten, Gutachten nach Anderungs-
antrag und Wiederholungsgutachten) und das Pflegeumfeld
(ambulant/stationar) fir das Jahr 2021.



Gesamturteil

° Stimme voll zu
Im Jahr 2021 erreichte die Versichertenzufriedenheit trotz

des Umstellungsprozesses und des parallelen Einsatzes der
digitalen und Vor-Ort-Begutachtung einen Bestwert mit der )
Stimme

Schulnote 1,81 (Vorjahr 1,82). Im direkten Vergleich zeigten
sich die Befragten mit der digitalen Begutachtung (1,80) nicht zu
leicht zufriedener als mit der Vor-Ort-Begutachtung (1,82).

21,8

Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der Begutachtung? o0

3%

2%

4%

8%

Woirden Sie sich von der Gutachterin / des Gutachters

erneut begutachten lassen?

3% 1%

66% PAN) 6%



Terminvereinbarung

a Stimme voll zu

Die Zufriedenheit mit der Abstimmung des Begutachtungs-
termins, die von der Medicproof-Gutachterin oder dem -Gut-
achter individuell und einvernehmlich mit dem Versicherten

vorgenommen wird, blieb mit einer Note von 1,4 gegeniiber Stimme

dem Vorjahr (1,4) unverandert hoch. e .
nicht zu

2914 014 O15

2021 2020 2019

Ich war mit der Terminvereinbarung zufrieden.

2%
1%
2%

3%

o914 014 O14

Die Terminvereinbarung war unkompliziert. o0, o o

1%
0%
2%

3%




014 ) 915

2020 2019

74%

Unsere Gutachterinnen und
Gutachter zeichneten sich im
Jahr 2021 erneut durch ihre hohe
Punktlichkeit aus und erhielten
daher von den Versicherten wie
im Vorjahr die Note 1,3. Auch bei
der BegriiBung konnte mit einer
1,3 der Bestwert aus dem Vorjahr
bestatigt werden.

1%
1%
1%
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Ankunft/BegriiBung der Gutachterin / des Gutachters

Die Gutachterin / der Gutachter traf zum verabredeten
Zeitpunkt bei mir ein.

2%
1%
1%

3%

Die Gutachterin / der Gutachter stellte sich
angemessen bei mir vor.

1%

1%

1%

4%

21,3

2021

21,3

2021

91,3

2020

214

2020

o1,4

2019

o1,4

2019



Ankunft/BegriiBung der Gutachterin / des Gutachters

Wann traf die Gutachterin / der Gutachter bei lhnen ein?

In 94% der Fille erschien die Gutachterin / der Gutachter piinktlich zur
Begutachtung.

2021
2020
2019

Zu friih

61%
69%
52%
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22%
19%
30%

9%
6%
11%

0%
0%

7% [

0%
0%
0%

0%

6% B

0%

1-20

21-40

41-60

61-80

81-100

101-120

3%
8%
3%

-

0%
0%

N 4%

0%

11%
4%

22%
3%
11%

37%
32%
37%

Zu spat

39%
47%
41%



. Digital

Vor-Ort-Begutachtung

Bewertung nach Schulnoten: 1
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018 | 91,8

2020 2019

59%
Zustimmungswerte verzeichnet,

Im Jahr 2021 bewerteten die
Versicherten den Ablauf der
Begutachtung erneut mit der
Note 1,7. Auffillig ist, dass die
digitale Begutachtung in diesen
‘ als die herkdmmliche Vor-Ort-

Items fast durchgehend héhere
Begutachtung.
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Ablauf der Begutachtung

Die Gutachterin / der Gutachter erklarte mir den 01,8 01,7 @20
Begutachtungsablauf genau. 2021 2020 2019

3%

2%

5%

9%

Die Gutachterin / der Gutachter befragte Die Gutachterin / der Gutachter sah
mich ausfuhrlich. sich meine Unterlagen grindlich an.

2021: 91,6 2020: 91,6 2019:21,8 2021: @2,0 2020:91,9 2019:91,8

30/0 60/0

2% 3%
3% 4%

60A) 90/0




Ablauf der Begutachtung

Die Gutachterin / der Gutachter sah sich Die Gutachterin / der Gutachter Uberprifte
meine Wohnung ganz genau an. meine Einschradnkung umfassend.

2021: 91,7 2020: 91,7 2019:91,8 2021: @1,7 2020: 91,6 2019:21,9

Die Gutachterin / der Gutachter machte Die Gutachterin / der Gutachter
sich ausfuhrlich Notizen. erlauterte mir das weitere Vorgehen.

2021: 91,6 2020: 91,6 2019:21,6 2021: @ 1,7 2020: @ 1,7 2019: 21,9




. Digital

Vor-Ort-Begutachtung

=

Bewertung nach Schulnoten:
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91,5 91,6
2020 2019
72%
5% Die Versicherten waren auch 2021 mit
den Gutachterinnen und Gutachtern

als Person zufrieden und vergaben im

Schnitt die Note 1,5 (Vorjahr ebenfalls

1,5). Dabei konnten die Gutachterinnen

und Gutachter nicht nur vor Ort

2% liberzeugen, sondern auch digital bzw.
telefonisch.

Unter anderem bei den ltems

,Kompetenz“, ,Einfliihlsamkeit“ und

»Sich ernst genommen fiihlen“ erhielten

1% die digital Begutachtenden sogar eine
leicht h6here Zustimmung (1,4 zu 1,5,
1,6 zu 1,7 sowie 1,5 zu 1,6)

2%
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Person der Gutachterin / des Gutachters

2914 014 0O14

Die Gutachterin / der Gutachter war freundlich. o0, o e

1%

1%

1%

4%

o915 014

Die Gutachterin / der Gutachter wirkte kompetent. o0, o

2%

2%

2%

5%




Person der Gutachterin / des Gutachters

2916 016 O1,7

Die Gutachterin / der Gutachter war einfihlsam. o0, o o

3%

2%

2%

7%

Ich flihlte mich von der Gutachterin / Die Gutachterin / der Gutachter machte
dem Gutachter ernst genommen. einen gepflegten Eindruck.

2021: 91,5 2020: 91,5 2019:91,6 2021: @14 2020: 91,4 2019: 91,4

3% 1%

1% 1%
20/ 1%

5% 3%




Person der Gutachterin / des Gutachters

Die Gutachterin / der Gutachter wirkte
gut vorbereitet.

2021: 91,5 2020: 91,5 2019:91,6

2%
1%
3%

5%

Die Gutachterin / der Gutachter nahm
sich ausreichend Zeit fir mich.

2021: 91,5 2020: 91,4 2019:21,6

Die Gutachterin / der Gutachter driickte
sich verstandlich aus.

2021: 914 2020: 914 2019: 91,5

1%

1%

1%

5%

Die Gutachterin / der Gutachter horte
mir aufmerksam zu.

2021: @1,5 2020: 91,5 2019:91,6

2%

1%

2%

5%

3%

1%

2%

6%



89%

Ja Nein
85%

Ja Nein
87%

Ja Nein
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Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?

(Mehrfachantworten méglich)

w»e

dicproof

nische Dienst der Privaten

Gesetzliche Betreuer

21%
25%
18%

38%
29%
11%

20%
24%
19%

40%
31%
38%

16%
19%
20%

41%
32%
40%

Angehorige

gesamt stationar

2021
2020
2019

2%

3%

3%

8%

14%

9%

2%

2%

3%

Pflegepersonen

Versicherte

37%
41%
41%

39%
38%
60%

37%
41%
39%

ambulant

19



Kritik am Verhalten
oder Zeitmanagement
der Gutachterin / des
Gutachters:

B mehr Empathie zeigen oder Zeit
nehmen

besser zuhéren, mehr nachfragen
Unterlagen mehr einbeziehen
einvernehmliche Terminvereinbarung

Dauer des Telefonats

Piinktlichkeit

AbschlieBend fragten wir die Versicherten, an welchen Stelle
satzpunkte zur Verbesserung sehen. Hierzu wurde
genutzt, unter anderem fiir 285 Kommentare i
Vorschlagen. Diese bezogen sich insbes
Pflegebegutachtung, 225 Befragte se
darf und sind trotz des Umstellun

Mehr Informationen und
Orientierung:

B Beratung/Information zur
Pflegeisituation

B Ablauf erklaren

B weiteres Vorgehen erldutern

Abbildung der haufigsten Kommentare.
82 Kommentare konnten keiner der
Kategorien zugeordnet werden.

20



Fragebogen

Fragebogen zur digitalen Pﬂegsbegutachtung mit Telefoninterview

T DV

Yertriehsforschy g

Bilte so markeren D E D D D
Korrektur L_]. [ N |

g\fersicherter [J Angehériger

[ Pllegeperson
geseizlicher Betreuer

Sehr Seﬁr
zufrieden unzufrieden

Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der digitalen
Begutachtung?

Wiirden Sje sich von der Gutachterin oder dem Gutachter,
der Sie begutachtet hat, erneut begutachten Jassen?

Stimme voll

lch war mit der Termr'nverembarung Zum Telefoninterviey
Zufrieden,

zu
1
Die Terminvereinbarung 2um Telefoninterview war A

2 4
O O
O O
unkompliziert,

Stimme voll
zZu

Ich war mit der BegriiBung durch den Gutachter zufrieden,
Der Gutachter rief zum verabredeten Zeitpunkt bej mir an,
Der Gutachter stellte sich angemessen bei mir vor.

5
O
O
O

O

Wann rief der Gutachter bei |hnen an? [J zu frish ﬂpﬂnktlich ZU spat

Falls Sie zy frih" oder «ZU spat" angekreyzt 3 1-19 Minuten [J 2039 Minuten [J 40-59 Minuten
haben, um wie viele Minuten handelte es sich? (J 60-79 Minuten [J 80-99 Minuten 0 2100 Minuten
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Fragebogen
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