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VORWORT

Im Zuge der Corona-Pandemie stellte uns die Prifung von Pflege-
bedurftigkeit vor neue Herausforderungen. Als Reaktion auf das
Infektionsgeschehen &nderte der Gesetzgeber im Mérz die rechtli-
chen Rahmenbedingen fiir eine Pflegebegutachtung, sodass Haus-
besuche vorerst ausgesetzt wurden. Hierdurch sollte insbesondere
die gefahrdete Gruppe der Pflegebedurftigen und deren pflegenden
Angehdrigen bestmdglich geschitzt werden. Um die Leistungs-
anspriche der Versicherten dennoch priifen zu kénnen, fihrten wir
mit der digitalen Begutachtung ein an die Situation angepasstes
Begutachtungsverfahren ein. So fand der Uberwiegende Teil der
Pflegebegutachtungen nicht mehr im Wohnbereich der Antrag-
steller statt, sondern per Telefoninterview.

Unabhangig von der Umstellung auf die digitale Begutachtung be-
fragten wir die Versicherten weiter nach ihrer Zufriedenheit mit der
Begutachtung. Das Ergebnis: Bemerkenswert, denn die Versicher-
tenzufriedenheit ist trotz des neuen Verfahrens so hoch wie nie.
Mit Blick auf die Gesamtzufriedenheit erhielten wir von 54 Prozent
der Versicherten die Schulnote Eins, weitere 30 Prozent gaben uns
eine Zwei. Als Durchschnittsnote erhielten wir eine 1,8.

Auffallig ist, dass die digitale Begutachtung stérker polarisiert als
die Begutachtung mit Hausbesuch — auf einem insgesamt héheren
Zufriedenheitsniveau. Das hei3t, dass die Befragten sowohl die
Schulnote Eins (54 Prozent) haufiger vergaben als auch die Note
Sechs (vier Prozent). Insbesondere Anderungsgutachten — bei de-
nen Versicherten bereits Begutachtungs-Erfahrung haben — wurden
im Schnitt deutlich positiver bewertet. Auch bei Erstgutachten
verzeichneten wir einen leichten Anstieg bei der Zufriedenheit.

Insgesamt nahmen 50 Prozent der 3.000 angeschriebenen Be-
gutachteten bzw. deren Pflegenden an der Befragung teil, indem
sie uns einen ausgefillten Fragebogen zuriickschickten. Die hohe
Beteiligungsquote unterstreicht dabei das ausgepragte Interesse
der Versicherten an einer konstruktiven Meinungsabgabe zum
Begutachtungsprozess.

Als eine zentrale Erkenntnis konnen wir festhalten, dass sich die
digitale Begutachtung und die Begutachtung per Hausbesuch im
Hinblick auf die Versichertenzufriedenheit auf Augenhdhe befinden.
Gerade der fehlende visuelle Eindruck bei der digitalen Begutach-
tung fuhrt dazu, dass Gutachterinnen und Gutachter im Rahmen
des Telefoninterviews noch intensiver nachfragen, um sich ein um-
fassendes Bild Uber die Pflegesituation machen zu kénnen. Ebenso
erlautern sie einzelne Sachverhalte noch detaillierter. Ein vermeint-
licher Nachteil hat sich somit als groBter Vorteil dieser Begutach-
tungsform herausgestellt.

Mit dem Feedback der Versicherten haben wir die Mdglichkeit,

uns stetig zu verbessern. So unterstiitzen wir unsere Gutachterin-
nen und Gutachter kinftig mit zuséatzlichen Hilfestellungen, damit
diese beispielsweise das Telefoninterview noch besser durchfliihren
kénnen.

7 Ud Lo

Dr. Franziska Kuhlmann
Geschéaftsfihrerin



METHODIK UND VORGEHEN

Wie bereits in den Jahren zuvor wurde im Rahmen der
jahrlichen Versichertenbefragung eine ausreichende Anzahl
an Antragstellern angeschrieben, die begutachtet wurden.
Im Jahr 2020 bekamen 3.000 Versicherte einen Fragebogen
zugestellt; 1.494 schickten den ausgeflillten Fragebogen
zuriick. Die sich hieraus ergebende hohe Rucklaufquote von
50 Prozent zeigt, dass auch in Zeiten der digitalen Begut-
achtung eine groBe Bereitschaft bei Pflegebedirftigen und
ihren Angehdrigen besteht, ihre Meinung kund zu tun und an
einem Verbesserungsprozess mitzuwirken.

Seit Fruhjahr 2020 ist die Versichertenbefragung durch eine
Corona-bedingte Besonderheit gepragt: Im Rahmen der
einzelnen Befragungswellen wurden je nach Begutachtungs-
verfahren zwei unterschiedliche Fragebdgen eingesetzt. Fur
den Fragebogen zur digitalen Begutachtung wurden zehn
von 31 Fragen angepasst und zwei Fragen nicht gestellt.
Auf diese Weise konnte eine groBtmdgliche Vergleichbarkeit
gegenuber dem herkédmmlichen Fragebogen hergestellt
werden.

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 jeweiligen Fragebogens und des
beiliegenden Anschreibens an die teilnehmenden Versicher-
ten als auch die statistische Auswertung des Rucklaufs

nahm das DIV vor. tRickschlisse auf die Person des Versi-
cherten konnten nicht gezogen werden. Den vorfrankierten
Ruckumschlag schickten die Befragungsteilnehmer direkt
an das DIV, wo die Daten erfasst und statistisch ausgewer-
tet wurden. Die Beantwortung des jeweiligen Fragebogens
erfolgte freiwillig und anonym.

Im Fragebogen zur (digitalen) Pflegebegutachtung setzten
die Wissenschaftler der Ruhr-Universitat 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 fur Unentschlossene keine mittlere
»Fluchtkategorie” — jede und jeder muss sich flr 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/stationéar) fir das Jahr 2020.



Gesamturteil

Im Jahr 2020 erreichte die Versichertenzufriedenheit trotz des
Umstellungsprozesses erstmals seit Beginn der Befragung
2015 einen Bestwert mit der Schulnote 1,81 (Vorjahr 1,91).
So wurden beispielweise Anderungsgutachten im Schnitt
deutlich positiver bewertet. Ebenso verzeichneten Erstgut-
achten einen leichten Anstieg bei der Zufriedenheit. Dies
zeigt, dass die Versicherten auch mit der digitalen Begutach-
tung insgesamt &uBerst zufrieden sind.

° Stimme voll zu

Stimme
nicht zu

o918 019 01,9

Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der Begutachtung? o0 o o

4%

3%

3%

7%

Wiirden Sie sich von dem/der Gutachter/in erneut 017 ©18 018

begutachten lassen? 2020 2019 2018

2% 2%

66% 21% 5%



Terminvereinbarung

a Stimme voll zu
Die Zufriedenheit mit der Abstimmung des Begutachtungs-

termins, die vom MEDICPROOF-Gutachter individuell und
einvernehmlich mit dem Versicherten vorgenommen wird,
hat sich mit einer Note von 1,4 gegeniiber dem Vorjahr (1,5) Stimme

leicht verbessert. e .
nicht zu

2914 0O15 014

2020 2019 2018

Ich war mit der Terminvereinbarung zufrieden.

1%

1%

1%

4%

o914 014 O14

Die Terminvereinbarung war unkompliziert. o0 o o

2%

1%

1%

3%




Ankunft/BegriiBung des Gutachters

Ich war mit der BegriiBung durch den Gutachter zufrieden. Q21,4 15 | 91,4

020 2019 2018

74%

Unsere Gutachter zeichneten
sich im Jahr 2020 insbesondere
durch ihre hohe Piinktlichkeit
aus und erhielten daher die Note
1,3 von den Versicherten (Vorjahr
1,4). Dies ist dadurch zu erklaren,

@ dass die Anfahrt bei der digitalen
Begutachtung entfalit.

Auch bei der BegriiBung konnten
die Gutachter mit der Schulnote
1,4 (Vorjahr 1,5) punkten.
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Ankunft/BegriiBung des Gutachters

2913 014 O14

Der Gutachter traf zum verabredeten Zeitpunkt bei mir ein. 00 e S

2%

1%

1%

3%

o914 014 O14

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

1%

1%

1%

4%




Ankunft/BegriiBung des Gutachters
. . 2020
Wann traf der Gutachter bei lhnen ein? 010 -

2018

In 96% der Félle erschien der Gutachter piinktlich zur Begutachtung.

Zu friih 1% | ‘ ‘ I 3% Zu spit
min
69% ] I 47%
52% 1-20 41%
83% 61%
19% ] N 32%
30% 21-40 37%
1% 24%
6% [N | 3%
1% 41-60 11%
6% 10%
0% Pl 8%
7% 61-80 3%
0% 1%
0% 0%
0% 81-100 4%
0% 1%
6% [ Bl 1%
0% 101-120 4%
0% 3%
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Ablauf der Begutachtung

Ich war mit dem Ablauf der Begutachtung zufrieden. 01,7 | 918 | 91,8

2020 2019 2018

61%

3%
2%
Im Jahr 2020 bewerteten die
Versicherten den Ablauf der -
Begutachtung mit der Note 1,7
(Vorjahr 1,8). Auch in diesem Bereich
ist also eine leichte Verbesserung zu
verzeichnen. 7%

26%
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Ablauf der Begutachtung

Der Gutachter erklarte mir den Begutachtungsablauf genau. ©1,7 ©19 020

2020 2019 2018

2%

2%

3%

9%

Der Gutachter sah sich meine

Der Gutachter befragte mich ausfuhrlich. Unterlagen griindlich an.

2020: 91,6 2019: 91,8 2018: 21,7 2020: @19 2019: 91,8 2018:91,9

20A) 60/0

2% 3%
2% 3%

7% 9%




Ablauf der Begutachtung

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

2020: 91,7 2019:91,8 2018:91,8 2020: 91,6 2019: 91,9 2018:91,9

3 % 3%

2% 3%
3% 3%

8% 6%

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

2020: 91,6 2019: 91,6 2018:21,6 2020: @1,7 2019: 91,9 2018:91,9

2% 2%

1% 3%
2% 3%

6% 7%




Person des Gutachters

Ich war mit dem Gutachter als Person zufrieden. 915 | 016 | @015

2020 2019 2018

b)
Die Versicherten waren auch 72%

im Rahmen der digitalen
Begutachtung mit dem
Gutachter als Person zufrieden
und vergaben im Schnitt die
Note 1,5 (Vorjahr 1,6). |

Der GroBteil der Gutachter ist
nach Meinung der Versicherten
freundlich, kompetent und
einflihlsam.

18%

5%

2% 1% .
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Person des Gutachters

2914 014 0O14

Der Gutachter war freundlich. o o o

1%

1%

2%

4%

o914 0015 @15

Der Gutachter wirkte kompetent. o0 o o

2%

1%

2%

4%




Person des Gutachters

2916 01,7 O1,7

Der Gutachter war einfihlsam. o o o

2%

2%

2%

6%

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

2020: 91,5 2019: 91,6 2018:21,6 2020: @14 2019: 91,4 2018: 91,4

2% 1%

1%

0%

2%

30A) 50/0




Person des Gutachters

Der Gutachter drickte sich verstandlich

Der Gutachter wirkte gut vorbereitet. e

2020: 91,5 2019:91,6 2018:91,6 2020: 914 2019: 91,5 2018:@1,5

2% 2%

1% 1%
2% 2%

5% 5%

Der Gutachter nahm sich ausreichend

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

2020: 914 2019: 91,6 2018: 21,6 2020: @1,5 2019: 91,6 2018:91,6

2% 2%

1% 1%
2% 2%

4% 5%




Ergebnis der Begutachtung

a) Haben Sie das Ergebnis Ihrer Versicherung bereits erhalten?

89%

Ja 11% Nein

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

84%
Ja 16% Nein
c) Ist das Ergebnis der Begutachtung fur Sie nachvollziehbar?
87%
Ja 14% Nein
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Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?

(Mehrfachantworten méglich)

MEDICPROOF
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Gesetzliche Betreuer

31%
38%
35%

19%
20%
21%

32%
40%
37%

25%
18%
25%

29%
11%
14%

24%
19%
26%

Angehorige

gesamt stationar

2019
2018
[ | 3%
3%
5%
| 14%
9%
18%
| 2%
3%
3%
Pflegepersonen
I
|
I
Versicherte

ambulant

41%
41%
44%

38%
60%
54%

41%
39%
43%
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Verbesserungsvorschlige AbschlieBend fragten wir die Versicherten, an welchen Stellen Sie noch Ansatz-
punkte zur Verbesserung sehen. Hierzu wurde das Freitextfeld 478 Mal genutzt,
unter anderem fir 258 Kommentare in Form von Anmerkungen und Vorschlagen.
Diese bezogen sich insbesondere auf das Verfahren zur digitalen Pflegebegutach-
tung, 220 Befragte sehen hingegen keinen Verbesserungsbedarf und sind trotz des
Umstellungsprozesses rundum zufrieden.

10

Kritik am
Zeitmanagement:

B einvernehmliche

Terminabstimmung
B Dauer des Telefonats

B Piinktlichkeit

Mehr Informationen und

Orientierung:

B Beratung/Information zur
Pflegeisituation

B Ablauf erklaren

B weiteres Vorgehen erldutern

Kritik am Verhalten des
Gutachters:

B mehr Empathie

mehr Zeit nehmen

besser zuhéren, mehr nachfragen
Unterlagen mehr einbeziehen

auf Situation angepasst reagieren

Kritik am
Begutachtungsverfahren
und Leistung:

B Verzdgerung
B Gewichtung der Fahigkeiten
B zu geringe Leistung

B umfassender begutachten

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

18




Fragebogen

Fragebogen zur digitalen Pflegebegutachtung mit Telefoninterview | @ Electric Paper

MR wDIVEET..

Bite so markieren. [ 8 ooo
Korrektur: OO0

Wer fiillt diesen Fragebogen aus?

gVersicherter [ Angehoriger [ Pflegeperson
gesetzlicher Betreuer

Sehr Sehr
zufrieden unzufrieden

2 4 5 6
Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der digitalen * O O o 0o
Begutachtung?

Auf jeden Auf keinen
Fall Fall

2 4 5 @6
Wiirden Sie sich von der Gutachterin oder dem Gutachter, % O (m [m] [m
der Sie begutachtet hat, erneut begutachten lassen?

Terminvereinbarung
Stimme voll

lch war mit der Terminvereinbarung zum Telefoninterview
zufrieden,

Die Terminvereinbarung zum Telefoninterview war
unkompliziert.

BegriiBung des Gutachters

Stimme voll Stimme
Zu nicht zu

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

Wann rief der Gutachter bei [hnen an? O zu frith 0 [J zu spat

Falls Sie ,zu fruh" oder ,zu spat" angekreuzt [ 1-19 Minuten [0 20-39 Minuten [ 40-5% Minuten
haben, um wie viele Minuten handelte es sich? [ 60-76 Minuten  [J 80-99 Minuten ] 2100 Minuten

MEDICPROOF
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Fragebogen

Stimme vol|

Der Gutachter
Telefoninteryi

zZu

1
Der Gutachter lien i é
A

Der Gutachter lie gen
umfassengd beschreiben,

Der Gutachter erlduterte mir das weitere Vorgehen,
Person des Gutachters

O ooopg OoOwn
O oOoop 00 w
O Oogp 0g s
O ooop 00w
O oOoop 00 o

leh war mit dem Gutachter als Person 2ufrieden,
Der Gutachter war freund|ich,

Der Gutachter Wirkte kompetent,

Der Gutachter war einfuhlsam,

Ich fuhite mich

DC!EIDEJDDDEJN
UDDDDDDDDA
DDDDDDDDD‘-N
DDDDDDDDDm

Haben Sje das Ergebnis von lhrer
Versicherung bereits erhalten?

Falls ja- Sing Sie mit dem Ergebnis der
Begutachtung Zufrieden?

Ist das Ergebnis der Begutachtung fir Sie
nachvollziehbary

Vielen Dank fiir lhre Teilnahme,

MEDICPROOF
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MEDICPROOF GmbH
Gustav-Heinemann-Ufer 74 A

50968 Kadln

Telefon: 0221 888 44-0
Telefax: 0221 888 44-888

info@medicproof.de
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