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VORWORT

Als medizinischer Dienst der privaten Kranken- und Pfle-
geversicherungen priift die MEDICPROOF GmbH Leis-
tungsvoraussetzungen fir den Bereich der privaten Pflege-
pflichtversicherung. Kurz gesagt: Wir sind der Spezialist fur
Pflegegutachten. Unsere Aufgabe ist es, eine bundesweit
und versicherungslbergreifend einheitliche Begutachtung
sicherzustellen — im vergangenen Jahr haben wir Uber
200.000 Pflegegutachten erstellt.

Auch im Jahr 2019 setzte sich der Trend hoher Auftrags-
zahlen fort. Doch wie sieht es mit der Zufriedenheit der
Versicherten und deren Pflegenden aus? Die Versicherten-
befragung im Jahr 2019 unterstreicht die kontinuierlich hohe
Zufriedenheit der Antragsteller. Wie auch im Vorjahr gaben
uns knapp 50 Prozent der Versicherten die Schulnote Eins,
30,2 Prozent die Note 2. Insgesamt erhielten wir so eine
Durchschnittsnote von 1,91. 53 Prozent der angeschriebe-
nen Begutachteten bzw. deren Pflegenden schickten uns
einen ausgefillten Fragebogen zurtick.

Mit dem Feedback der Versicherten ergeben sich Ansatz-
punkte fir Verbesserungen. Vor allem die Nachvollziehbar-
keit der Ergebnisse tragt wesentlich zur Zufriedenheit der
Versicherten bei. Deshalb werden wir auch in Zukunft unsere
Bemuhungen intensivieren, indem wir beispielweise die
Schulungen unserer Gutachter kontinuierlich weiterentwi-
ckeln. Auch unser multimediales Angebot unter
www.medicproof.de erweitern wir regelméaBig. Dort ist unter
anderem unsere Erklarfilm-Reihe zu den einzelnen Bewer-
tungs-Modulen zu finden, die wir fortlaufend ausbauen.

Die Videos sollen fir eine bessere Nachvollziehbarkeit des
Begutachtungsergebnisses sorgen. Denn dieser Aspekt hat
einen wesentlichen Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit der
Versicherten.

Wir weisen die Versicherten auBerdem innerhalb des Gut-
achten-PDFs explizit auf weiterfihrende Inhalte hin. Diese
Hinweise haben wir sowohl unterhalb des Ergebnisses als
auch in der Zusammenfassung platziert — genau dort, wo
Versicherte und/oder Pflegende mitunter Schwierigkeiten
haben, das Ergebnis zu verstehen und nachzuvollziehen.
Auch kénnen sie sich so eingehender Uber die Ermittlung
des Pflegegrads informieren.
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Dr. Franziska Kuhimann
Geschéftsfuhrerin




METHODIK UND VORGEHEN

Im Rahmen der seit 2015 regelméBig stattfindenden
Versichertenbefragungen wird jedes Jahr eine ausreichen-
de Anzahl an Antragstellern angeschrieben, die in ihrem
persdnlichen Umfeld begutachtet wurden. Im Jahr 2019 be-
kamen 3.000 Versicherte einen Fragebogen zugestellt; 1.593
schickten den ausgefillten Fragebogen zuriick. Die sich hie-
raus ergebende Ricklaufquote in Héhe von 53 Prozent zeigt
deutlich die Relevanz des Themas ,,Pflegebegutachtung” auf
und dartber hinaus die groBe Bereitschaft der Pflegebedrf-
tigen und ihrer Angehdrigen, ihre Meinung kund zu tun und
an einem Verbesserungsprozess mitzuwirken.

Mit der Konzeption und Durchflihrung der schriftlichen Ver-
sichertenbefragung beauftragte MEDICPROOF das Deut-
sche Institut flr Vertriebsforschung (DIV), in dem erfahrene
Wissenschaftler der Ruhr-Universitdt Bochum arbeiten. Die
Ergebnisse wurden von einem Team um den Universitats-
professor Dr. Jan Wieseke ermittelt.

Sowohl den Versand des Fragebogens und des beiliegenden
Anschreibens an die teilnehmenden Versicherten als auch
die statistische Auswertung des Rucklaufs nahm das DIV
vor. Ruckschlusse auf die Person des Versicherten konnten
nicht gezogen werden. Den vorfrankierten Riickumschlag
schickten die Befragungsteilnehmer direkt an das DIV,

wo die Daten erfasst und statistisch ausgewertet wurden.
Die Beantwortung des Fragebogens erfolgte freiwillig und
anonym.

Im Fragebogen zur Pflegebegutachtung setzten die
Wissenschaftler der Ruhr-Universitdt Bochum weitestge-
hend eine sechsstufige Antwortskala ein. Die durchgehende
Bewertung nach Schulnoten stellt fiir die Versicherten und/
oder ihre Angehdrigen ein bekanntes System dar — was das
Beantworten der Fragen erleichtert und es erméglicht, die
eigene Meinung differenziert darzustellen. Aus Sicht des
Befragers lassen sich die Antworten aufgrund der Mehrstu-
figkeit gut auswerten und anschauliche Durchschnittsno-
ten ermitteln. Durch die gerade Anzahl an Skalenpunkten
besteht darliber hinaus flir Unentschlossene keine mittlere
sFluchtkategorie” — jede und jeder muss sich fur eine Ten-
denz entscheiden.

Stimme voll zu Stimme nicht zu

Die Befragungsergebnisse sind reprasentativ im Hinblick auf
den Auftragstyp (Erstgutachten, Gutachten nach Anderungs-
antrag und Wiederholungsgutachten) und das Pflegeumfeld
(ambulant/stationar) fir das Jahr 2019.



Gesamturteil

a Stimme voll zu
Die Versichertenzufriedenheit liegt auch im Jahr 2019 mit

einer Schulnote von 1,91 im Schnitt auf einem kontinuierlich
hohen Niveau.
0 Stimme
‘ nicht zu

219 019 018

2019 2018 2017

Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der Begutachtung?

4%

3%

4%

9%

g1,

2019

Wirden Sie sich von dem/der Gutachter/in erneut begutachten lassen?

2% 2% 5%

62% 23% 6%



Terminvereinbarung

a Stimme voll zu
Eine der besten Noten gab es bei der Zufriedenheit mit
der Abstimmung des Begutachtungstermins, die vom

MEDICPROOF-Gutachter individuell und einvernehmlich mit '
dem Versicherten vorgenommen wird. Hier erhielten wir von 0 Stimme
den Versicherten die Schulnote 1,45. .

nicht zu

2915 014 ©O15

2019 2018 2017

Ich war mit der Terminvereinbarung zufrieden.

2%

2%

1%

4%

g14 014 Q14

Die Terminvereinbarung war unkompliziert. o1 o o

2%

1%

1%

4%




Ankunft/BegriiBung des Gutachters

Ich war mit der BegriiBung durch den Gutachter zufrieden. ¢21’5 014 | 01,4

019 2018 2017

69%

Die befragten Versicherten
bestatigten mit einem Ergebnis
von 92,1 Prozent im Durchschnitt,
dass die Gutachter punktlich zum
Begutachtungstermin erscheinen.

Auch stellen sich die Gutachter bei
den Antragsstellern angemessen
VOr.
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Ankunft/BegriiBung des Gutachters

2914 014 O14

Der Gutachter traf zum verabredeten Zeitpunkt bei mir ein. o1 o o

2%
1%
1%

3%

g14 014 Q14

Der Gutachter stellte sich angemessen bei mir vor. o1 o o

1%

1%

1%

4%




Ankunft/BegriiBung des Gutachters

Wann traf der Gutachter bei lhnen ein?

Zu frih

52%
83%
75%
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30% [N
11%
17%
1% I
6%
8%
7%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%
0%

1-20

PART

41-60

61-80

81-100

101-120

In 92% der Félle erschien der Gutachter piinktlich zur Begutachtung.

PN 37%
24%
25%
Pl 1%
10%
11%
B 3%
1%
3%
B 4%
1%
2%
B %
3%

1%

2019
2018
2017

1%
61%
59%

Zu spat



Ich war mit dem Ablauf der Begutachtung zufrieden. 018 | 018 | @17
2019 2018 2017
Im Jahr 2019 vergab jeder zweite 28%

Befragte (50%) die Schulnote 1.

Um die Zufriedenheit der Antragsteller
zu steigern, gilt es zukinftig die
Versicherten noch ausfuhrlicher zu
befragen und deren Einschrankungen
wéhrend der Begutachtung umfassender

zu Uberprifen. So wird eine bessere
Nachvollziehbarkeit der Ergebnisse fiir
die Versicherten moglich.
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Ablauf der Begutachtung

Der Gutachter erklarte mir den Begutachtungsablauf genau. 019 020 01,9

2019 2018 2017

4%

3%

5%

9%

Der Gutachter sah sich meine

Der Gutachter befragte mich ausfihrlich. Unterlagen griindlich an.

2019: 91,8 2018: 91,7 2017:@1,7 2019: 21,8 2018: 91,9 2017: 91,9

3% 4%

3% 3%
5% 4%

80/0 80/0




Ablauf der Begutachtung

Der Gutachter sah sich meine Wohnung Der Gutachter Uberprifte meine
ganz genau an. Einschrankung umfassend.

2019: 91,8 2018: 91,8 2017:21,8 2019: 91,9 2018: 91,9 2017:91,9

4 % 5%

4% 4%
4% 4%

9% 8%

Der Gutachter machte sich ausfuhrlich Der Gutachter erlauterte mir das weitere
Notizen. Vorgehen.

2019: 91,6 2018: 91,6 2017:21,6 2019: @19 2018: 91,9 2017: 32,0

2% 4%

1% 3%
3% 5%

7% 9%




Person des Gutachters

Ich war mit dem Gutachter als Person zufrieden. 916 | 015 | 015

2019 2018 2017

68%

Freundlich, einfiihlsam und
kompetent — so bewerteten die
Versicherten unsere Gutachter.

Mit einem Ergebnis von 92,1
Prozent punkteten unsere
Gutachter auBerdem auch bei der
Plnktlichkeit.
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Person des Gutachters

2914 014 O14

Der Gutachter war freundlich. ot o o

1%

1%

2%

4%

2915 015 015

Der Gutachter wirkte kompetent. e o o

2%

2%

3%

5%




Person des Gutachters

91,7 01,7 O1,7

Der Gutachter war einfihlsam. e o o

3%

3%

4%

6%

Ich flhlte mich von dem Gutachter ernst Der Gutachter machte einen gepflegten
genommen. Eindruck.

2019: 91,6 2018: 91,6 2017:21,6 2019: @14 2018: 91,4 2017: 91,4

3% 1%

3% 1%
3% 1%

5% 4%




Person des Gutachters

Der Gutachter drickte sich verstandlich

Der Gutachter wirkte gut vorbereitet. e

2019: 91,6 2018: 91,6 2017:91,6 2019: 91,5 2018: 91,5 2017:91,5

2% 1%

1% 1%
3% 3%

7% 6%

Der Gutachter nahm sich ausreichend

N Der Gutachter horte mir aufmerksam zu.
Zeit fur mich.

2019: 91,6 2018: 91,6 2017:@1,7 2019: 21,6 2018: 91,6 2017: 91,6

2% 2%

2% 3%
3% 4%

6% 6%




Ergebnis der Begutachtung

a) Haben Sie das Ergebnis Ihrer Versicherung bereits erhalten?

94%

Ja 6% Nein

b) Falls ja: Sind Sie mit dem Ergebnis der Begutachtung zufrieden?

84%
Ja 16% Nein
c) Ist das Ergebnis der Begutachtung flr Sie nachvollziehbar?
85%
Ja 15% Nein

MEDICPROOF g

Der medizinische Dienst der Privaten



gesamt stationar ambulant

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt? 2919 - - -

T 2018
(Mehrfachantworten méglich) T
[ | 3%
5%
5%
L 9%
. 18%
Gesetzliche Betreuer b
[ | 3%
3%
4%
18% ]
25%
24%
11% ]
14% Pflegepersonen
17%
19% ]
26%
25%
] 41%
44%
47%
D 0%
Angehorige 54%
50%
I 39%
43%
46%
38% ]
35%
36%
20% L
21% Versicherte
27%
a0 [N
37%
37%
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Verbesserungsvorschlage

Zum Abschluss der Befragung wollten wir von den
Versicherten wissen, was wir bei der Begutachtung ver-
bessern sollten. Insgesamt wurde das Freitextfeld 462
Mal genutzt, unter anderem fur 55 neutrale Kommenta-
re und 230 Mal fur Anmerkungen und Vorschléage.

So wiinschen sich die Versicherten unter anderem,
dass sich die Gutachter noch mehr Zeit nehmen (Kritik
am Verhalten des Gutachters), der Leistungsbescheid
schneller zugestellt wird (Kritik am Begutachtungsver-
fahren und Leistung) und eine verbesserte Terminver-
einbarung im stationdren Bereich (Bessere Terminver-
einbarung). 177 Versicherte sahen hingegen keinerlei
Verbesserungsbedarf, sondern bekundeten stattdessen
noch einmal ihre Zufriedenheit.

Kritik am Begutachtungsverfahren

und Leistung: Abbildung der haufigsten Kommentare

W Verzdgerung (mehr als 23 Nennungen). 37 Kom-

B Gewichtung der Fahigkeiten mentare konnten keiner der Kategorien
zugeordnet werden.

B Zu geringe Leistung

B Umfassender begutachten

Bessere
Terminvereinbarung:

B Einvernehmliche Abstimmung
B Punktlichkeit

B Angehdrige informieren

Mehr Informationen
und Orientierung:

B Beratung/Information zur
Pflegesituation

B Ablauf erklaren

B Weiteres Vorgehen
erlautern

MEDICPROOF
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Fragebogen

Fragebogen zur Pflegebegutachtung | D Sacticpuper |

o «=Div=:.. B

Bitte 30 marsieren; (] 100
K omedktur D.DED

Wer fiillt diesen Fragebogen aus?

Versicherter [J Angehériger [] Pflegeperson
(1 gesetzlicher Betreuer

Gesamturteil

Sehr Sehr
zufrieden unzufrieden

4 5 6
Wie zufrieden waren Sie mit der Begutachtung 1 O O 0O

Auf jeden Auf keinen
Fall Fall

1. 2

Warden Sie sich von der Gutachterin oder dem Gutachter, # ]
der Sie begutachtet hat, erneut begutachten lassen?

Stimme voll
2u

Ich war mit der Terminvereinbarung zufrieden.
Die Terminvereinbarung war unkompliziert.

Ankunft/BegriiBung des Gutachters

Stimme voll
2Zu

-1
Ich war mit der Begriifung durch den Gutachter zufrieden a
Der Gutachter traf zum verabredeten Zeitpunkt bei mir ein. (|
Der Gutachter stellte sich angemessen bei mir vor. O

Wann traf der Gutachter bei lhnen ein? ankti [0 zu spat

Falls Sie ,zu fruh" oder ,zu spat" angekreuzt O 1-19 Minuten [J 20-39 Minuten  [J 40-59 Minuten
haben, um wie viele Minuten handelte es sich? [J 60-79 Minuten  [J 80-99 Minuten (] 2100 Minuten

F11540UBE01 40052PIPL IV 01.02.2019, SeRe 1/2

L = _
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Fragebogen

-m Fragebogen Zur Pllegabagtﬂaohtun v

stimme voll stimme
v nicht 24

|ch war mit dem Ablauf der Begutachtung zufrieden.
Der Gutachter erklarte mir den Begmadﬂungsabiauf genau.
Der Gutachter pefragte mich ausfunrlich.
Der Gutachter sah sich meine Unterlagen grondlich an.
Der Gutachter sah sich meine Wohnung grundlich an.

r (iberprifte meine Einschrankungen umfassend.
Der Gutachter machte sich ausfunrich Notizen-
Der Gutachter erklarte mir das weitere Vorgehen.

UDDDDDDDW
DELDDDDDDL
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6
a
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O
O
a
O
a
O
des Gutachters

\ch war mit dem Gutachter als Person zufneden.
Der Gutachter war freundlich.

Der Gutachter wirkte kompetent.

Der Gutachter war einfuhlsam-

\ch fihite mich ven dem Gutachter ernst genommen.
Der Gutachter machte einen gepflegten Eindruck.
Der Gutachter wirkte gut vorbereitet.

Der Gutachter drickte sich yerstandiich aus.

per Gutachter nahm sich ausreichend Zeit fur mich.
Der Gutachter hérte mir aufmerksam zu.

3 4 6
o o0 O
(m O
o od ]
o o O
o 0 O
n B a
p o0 O
| O
o o O
= B O

Ergebnis der Begu

Haben Sie das Ergebnis von Ihrer xia O Nein
Versicherungd pereits erhalten?

Falls ja: Sind Sie mit dem Ergebnis der *a [ Nein
Begutachtung zufrieden?

st das Ergebnis der Begutachtung fur Sie P [ Nein
namvolhmhbar’?

\Was sollten wir bei der Pﬂegebagmachmg aus Inrer Sicht verbessem

F11540U8601 A0052PZPLIVY

L =

Vielen Dank fiar Ihre Teilnahme-
01.02.2019 Sake 23
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