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Versichertenbefragung
zur Pflegebegutachtung




Methodik und
Vorgehen

Gesamturteil

VORWORT

Terminvereinbarung

Im Jahr 2023 haben wir zum neunten Mal in Folge privat versicher-

te Personen im Anschluss an eine Pflegebegutachtung befragen Ankunft/

lassen. Das erfreuliche Ergebnis: Nie &uBerten sich die Befragten BegriiBung der

zufriedener mit unseren Gutachterinnen und Gutachtern als im Gutachterin / des

vergangenen Jahr. Mit Blick auf die Gesamtzufriedenheit erhielten Gutachters

wir als Durchschnittsnote eine 1,73 (Vorjahr: 1,84) — und dies ange-

sichts steigender Auftragszahlen und langerer Bearbeitungszeiten. Ablauf der

Begutachtung
Bei genauerer Betrachtung der Zahlen fallt auf, dass sich die hohen

Zufriedenheitswerte mit der Vor-Ort-Begutachtung (1,71 zu 1,72
im Jahr 2022) bestétigt haben. Deutlich besser als im Vorjahr (1,79 Person der
zu 1,91) schneidet dagegen die Telefonbegutachtung ab. Das zeigt Gutachterin / des
zweierlei: Zum einen hat sich das neue Format bewé&hrt und unserer Gutachters
Gutachterinnen und Gutachter setzen es noch routinierter und
sicherer ein. Zum anderen gelingt es uns, die Telefonbegutachtung
an den richtigen Stellen — also bei den passenden Auftragstypen Ergebnis der
- einzusetzen. Die gréBere Flexibilitat bei den Begutachtungsforma- Begutachtung
ten hat zu einer erhéhten Zufriedenheit der Versicherten gefiihrt.

Wer hat den
Fragebogen
ausgefiillt?

Warum sich die Telefonbegutachtung auf Augenhéhe mit der
Vor-Ort-Begutachtung befindet, zeigen die Befragungsergebnisse
ebenfalls deutlich. Unseren Gutachterinnen und Gutachtern gelingt
es, den versicherten Personen Orientierung zu geben, sie aus-
fuhrlich zu befragen und Einschrankungen adaquat zu tberprifen.
Vor allem aber Uberzeugen sie als Person — ganz unabhangig vom
eingesetzten Format. Sie werden als freundlich, einflihlsam und
aufmerksam wahrgenommen.

Verbesserungs-
vorschlage

Insgesamt nahmen 52 Prozent der 3.000 angeschriebenen Be- Fragebogen
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.
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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; 1.572
schickten den ausgeflllten Fragebogen zurlick. Dies ergibt
eine Ricklaufquote von 52 Prozent.

Je nach Begutachtungsverfahren wurden zwei unterschiedli-
che Fragebdgen eingesetzt. Fir den Fragebogen zur digita-
len Begutachtung wurden zehn von 31 Fragen angepasst und
zwei Fragen nicht gestellt. Die beiden Fragebdgen wurden
innerhalb der monatlichen Befragungswellen anteilig versen-
det, je nachdem wie viele Begutachtungen im entsprechen-
den Monat digital oder vor Ort durchgefiihrt wurden.

Mit der Konzeption und Durchflihrung der schriftlichen Versi-
chertenbefragung beauftragte Medicproof das Institut ,,Prof.
Schmitz & Wieseke - Sales Management Consulting®, in dem
erfahrene Wissenschaftler der Ruhr-Universitdt Bochum ar-
beiten.

Sowohl den Versand des jeweiligen Fragebogens und des
beiliegenden Anschreibens an die teilnehmenden Versi-
cherten als auch die statistische Auswertung des Rucklaufs
nahmen Prof. Schmitz & Wieseke vor. Rickschlisse auf
die Person des Versicherten konnten nicht gezogen wer-
den. Den vorfrankierten Rickumschlag schickten die Be-
fragungsteilnehmerinnen und -teilnehmer direkt ans Institut,
wo die Daten erfasst und statistisch ausgewertet wurden. Die
Beantwortung des jeweiligen Fragebogens erfolgte freiwillig
und anonym.

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

Die Befragungsergebnisse sind reprasentativ im Hinblick auf
den Auftragstyp (Erstgutachten, Gutachten nach Anderungs-
antrag und Wiederholungsgutachten) und das Pflegeumfeld
(ambulant/stationar) flr das Jahr 2023.

Stimme voll zu Stimme nicht zu



Gesamturteil

° Stimme voll zu

einer Durchschnittsnote von 1,73 ihren Bestwert — trotz eines '

Im Jahr 2023 erreichte die Versichertenzufriedenheit mit

Stimme

hohen Auft ti d verla rter Bearbeit iten. e
ohen Auftragsanstiegs und verlangerter Bearbeitungszeiten ‘ nicht zu

91,7 018 018

2023 2022 2021

Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der Begutachtung?

3%

2%

4%

6%

Wirden Sie sich von der Gutachterin / des Gutachters o016 ©1,7 ©O1,7

erneut begutachten lassen? 2023 2022 2021

2% 1%

65% 20% 6%



Terminvereinbarung

a Stimme voll zu
Die Zufriedenheit mit der Abstimmung des
Begutachtungstermins, die von der Medicproof-Gutachterin

Versicherten vorgenommen wird, blieb mit einer Note von 1,4 '

oder dem -Gutachter individuell und einvernehmlich mit dem
Stimme

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

2914 014 0O14

2023 2022 2021

Ich war mit der Terminvereinbarung zufrieden.

2%

1%

1%

4%

o914 014 O14

Die Terminvereinbarung war unkompliziert. oo o o

2%

1%

1%

3%




o014 ) 014

2022 2021

62%

Unsere Gutachterinnen und
Gutachter zeichneten sich im
Jahr 2023 erneut durch ihre hohe
Pinktlichkeit aus und erhielten
daher von den Versicherten wie
im Vorjahr die Note 1,3. Bei der
BegriiBung konnte mit einer

1,3 der Wert aus dem Vorjahr
ubertroffen werden.

24%
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Ankunft/BegriiBung der Gutachterin / des Gutachters

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

2%
1%
1%

2%

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

1%

1%

1%

3%

21,3

2023

21,3

2023

91,3

2022

21,3

2022

01,3

2021

21,3

2021



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.

2023
2022
2021

Zu frih 3% I ‘ ‘ I 3%
min
51%
49% 1-20
61%
36% 22%
30% 21-40 30%
22% 37%
8% 14%
9% 41-60 15%
9% 22%
0% 2%
6% 61-80 4%
9% 3%
0% 6%
0% 81-100 2%
0% 0%
5% 2%
6% 101-120 4%
0% 0%
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Zu spat

53%
46%
38%



. Telefonbegutachtung

Vor-Ort-Begutachtung

Bewertung nach Schulnoten: 1
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016 | 91,7

2022 2021

Im Jahr 2023 bestatigten die Versicherten
die Bestnote aus dem Vorjahr. Auch 2023
wurde der Ablauf der Begutachtung mit
1,6 bewertet.
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Ablauf der Begutachtung

Die Gutachterin / der Gutachter erklarte mir den 01,7 ©17 01,8
Begutachtungsablauf genau. 2023 2022 2021

3%

2%

4%

9%

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

2023: 91,6 2022: 91,6 2021: 21,6 2023: 21,8 2022: 91,9 2021: @ 2,0

1% 5%

2% 3%
3 OA) 3 0/ (o]

GOA) 80/0




Ablauf der Begutachtung

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

2023: 91,7 2022:91,8 2021:91,7 2023: 91,7 2022: 91,7 2021:91,7

3% 4%

3% 3%
2% 4%

8% 6%

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

2023: 01,4 2022: 01,5 2021:01,6 2023: 01,7 2022: Q1,7 2021: 01,7

1% 3%

2% 3%
2% 3%

6% 6%




. Telefonbegutachtung

Vor-Ort-Begutachtung

=

Bewertung nach Schulnoten:
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215 f 915

2022 2021

73%

Noch nie zeigten sich die
Versicherten so zufrieden mit der
Gutachterin bzw. dem Gutachter
als Person, wie im Jahr 2023. Im
Schnitt vergaben sie die Note 1,4
(Vorjahr 1,5). Dabei konnten die
Gutachterinnen und Gutachter
genauso vor Ort iiberzeugen, wie
telefonisch.
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Person der Gutachterin / des Gutachters

2913 013 014

Die Gutachterin / der Gutachter war freundlich. oo o o

1%

1%

1%

3%

o914 014 O15

Die Gutachterin / der Gutachter wirkte kompetent. oo o o

1%

1%

3%

4%




Person der Gutachterin / des Gutachters

o015 0016 01,6

Die Gutachterin / der Gutachter war einfihlsam. oo o o

2%

2%

3%

6%

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

2023: 91,5 2022: 91,5 2021:91,5 2023:@1,2 2022:091,2 2021:31,4

1% 0%

20/o 00/0
3% 1%

4% 2%




Person der Gutachterin / des Gutachters

Die Gutachterin / der Gutachter wirkte
gut vorbereitet.

2023: 914 2022: 91,5 2021:91,5

1%
1%
2%

4%

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

2023: 914 2022: 91,5 2021: 91,5

Die Gutachterin / der Gutachter driickte
sich verstandlich aus.

2023: 914 2022:91,4 2021: 91,4

1%

1%

2%

4%

Die Gutachterin / der Gutachter horte
mir aufmerksam zu.

2023: @1,4 2022:@1,5 2021:@1,5

1%

1%

3%

4%

2%

2%

2%

4%



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%
27%
21%

38%
36%
38%

20%
26%
20%

34%
34%
40%

29%
26%
16%

35%
35%
41%

Angehorige

gesamt
2023
2022
2021
5%
2%
2%
13%
4%
8%
4%
2%
2%
Pflegepersonen

Versicherte

40%
37%
37%

19%
35%
39%

41%
37%
37%

stationar

ambulant

19



AbschlieBend fragten wir die'Versicherten, an welchen Stellen Sie noch An-
satzpunkte zur Verbesserung sehen. Hierzu wurde das Freitextfeld 360 Mal
genutzt, unter anderem fiir 232 Kommentare in Form von Anmerkungen und

Vorschlagen. 128 Befragte sehen hingegen keinen Verbesserungsbedarf und
sind rundum zufrieden.

Kritik am
Begutachtungsverfahren
und Leistung:

B Verzdgerung

B Gewichtung der Fahigkeiten
H zu geringe Leistung

B umfassender begutachten

B Kritik am Bewertungssystem

128

Zufriedene
Versicherte

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

Kritik am Verhalten
oder Zeitmanagement
der Gutachterin/ des
Gutachters

B mehr Empathie zeigen oder Zeit
nehmen

besser zuhéren, mehr nachfragen
Bessere Vorbereitung
einvernehmliche Terminvereinbarung

Piinktlichkeit

@cdicproof
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Fragebogen Vor-Ort-Begutachtung

Fragebogen zur Pflegebegutachtung & Electric Paper

@ -dicproof jily Prot. Schmitz & wi

Bitte so markieren: [ 3 (][]
Komektur: ONORO

X Versicherte/r
O gesetzlich betreuende Person

O Angehérige/r

Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der Begutachtung?

Warden Sie sich von der Gutachterin oder dem Gutachter,
die bzw. der Sie begutachtet hat, erneut begutachten lassen?

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

Ich war mit der BegriBung durch die Gutachterin / den
Gutachter zufrieden.

Die Gutachterin / Der Gutachter traf zum verabredeten
Zeitpunkt bei mir ejn_

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

Wann traf die Gutachterin / der Gutachter bei
Ihnen ein?

Falls Sie ,zu friih" oder -ZU spat" angekreuzt
haben, um wie viele Minuten handelte es sich?

@ cdicproof
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0O zu frah

[J 1-19 Minuten
[J 60-79 Minuten

O Pflegeperson

Sehr
zufrieden

1

X

Auf jeden
Fall

1

0 X

Stimme voll
Zu

1
xJ
X

7 Sﬁmme voll

x
>
X

A pinktlich

[0 20-39 Minuten
[ 80-99 Minuten

Sehr
unzufrieden

6
O

Auf keinen
Fall

6
O

Stimme
nicht zu

6
O
O

Stimme
nicht zu

6
O
O
O
O zu spat

0 40-59 Minuten
J 2100 Minuten




Fragebogen Vor-Ort-Begutachtung

W Fragebogen zur Pflegebegutachtung

stimme voll Stimme
zu nicht zu

1
Ich war mit dem Ablauf der Begutachtung zufrieden. b4
Die Gutachterin / Der Gutachter erklarte mir den X

Begutachtungsablauf genau.

Die Gutachterin / Der Gutachter befragte mich ausfihrlich. A’
Die Gutachterin / Der Gutachter sah sich meine >
Unterlagen grundlich an.

Die Gutachterin / Der Gutachter sah sich meine Wohnung O

griindlich an.

Die Gutachterin / Der Gutachter uberprufte meine h'
Einschrankungen umfassend.

Die Gutachterin / Der Gutachter machte sich ausfuhrlich x

Notizen.

Die Gutachterin / Der Gutachter erlauterte mir das X

weitere Vorgehen.

o o o o od Oge
o o o o oo oa+
o o g o oo mimEy
g o 0o O Bd gde

DDD)XDDDDM

Stimme voll
Zu

Ich war mit der Gutachterin / dem Gutachter als Person
zufrieden.

Die Gutachterin / Der Gutachter war freundlich.

Die Gutachterin / Der Gutachter wirkte kompetent.

Die Gutachterin / Der Gutachter war einfuhlsam.

Ich fithite mich von der Gutachterin / dem Gutachter ernst
genommen.

Die Gutachterin / Der Gutachter machte einen gepflegten
Eindruck.

Die Gutachterin / Der Gutachter wirkie gut vorbereitet.
Die Gutachterin / Der Guta kte sich verstandlich aus.
Die Gutachterin / Der Gutachter nahm <ich ausreichend
Zeit fur mich.

Die Gutachterin / Der Gutachter horie mir aufmerksam ZU.

e Xox X XoxX X
0 oXo o o®xopo o
0 ooo O Ooopo g«
g Qoo O oooo o#
g ooo O oooo ge

Haben Sie das Ergebnis von lhrer XJa [ Nein
Versicherung bereits erhalten?

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

Ist das Ergebnis der Begutachtung far Sie ,& Ja O Nein
nachvollziehbar?

Was sollten wir bei der pflegebegutachtung aus Ihrer Sicht verbessern?

Vielen Dank fir Ihre Teilnahme.

wbedicproof
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Medicproof GmbH
Gustav-Heinemann-Ufer 74 A
50968 Koln

Telefon: 0221 888 44-0

Telefax: 0221 888 44-888
info@medicproof.de
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