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Versichertenbefragung 2022

Einleitung

Die Aufgaben des Medizinischen Dienstes nimmt fur die Krankenversi-
cherung der Deutschen Rentenversicherung Knappschaft-Bahn-See deren
Sozialmedizinischer Dienst (SMD) wahr (§ 283 a Flnftes Buch Sozialgesetz-
buch (SGB V)).

Der SMD ist ein fachlich unabhangiger sozialmedizinischer Beratungs- und
Begutachtungsdienst. So fuhrt er im Auftrag der Kranken- und Pflegekasse
KNAPPSCHAFT und der Rentenversicherung Einzelfallbegutachtungen zu
unterschiedlichen medizinischen Fragestellungen durch.

Der SMD prift im Auftrag der Pflegekasse (KNAPPSCHAFT), unter anderem
ob die Voraussetzungen der Pflegebedurftigkeit im Sinne des Sozialgesetz-
buches X! erflllt sind bzw. welcher Pflegegrad vorliegt (§ 18 Abs. 1 SGB XI).
Um eine bundesweit einheitliche Beurteilung sicherzustellen, werden die
Vorgaben der Begutachtungsrichtlinie umgesetzt.

Zur Starkung der Dienstleistungsorientierung im Begutachtungsverfahren
werden regelmalig Versichertenbefragungen durchgefthrt. Hierflr werden
2,5 Prozent der Versicherten mit personlicher bzw. telefonischer Begutach-
tung des Vorjahres im Folgejahr fur die Befragung angeschrieben.
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Die wichtigsten Ergebnisse
auf einem Blick

Begutachtung
im Hausbesuch

Informationen Uber die Pflegebegutachtung 81 40/0
In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit den

allgemeinen Informationen Uber die Pflegebegutachtung des Sozialmedizi-

nischen Dienstes gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreich-

barkeit und zur Freundlichkeit bei Ruckfragen wurden hier bewertet. Mit

einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 81,4 Prozent sind die Versicher-

ten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

Der Kontakt 86 70/0
’

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Kontakt des Versicherten mit
der Gutachterin oder den Gutachter des Sozialmedizinischen Dienstes
gefragt. Fragen zum Verhalten und Eingehen auf die personliche Situation
wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 86,7
Prozent sind die Versicherten mit dem Kontakt sehr zufrieden.

Die Gesprachsfuhrung 84 60/0
’

In diesem Bereich wurde nach der Gesprachsfuhrung der Gutachterin oder
dem Gutachter des Sozialmedizinischen Dienstes gefragt. Fragen zum
EinfGhlungsvermogen und zur Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer
durchschnittlichen Zufriedenheit von 84,6 Prozent sind die Versicherten
mit diesem Bereich ebenfalls zufrieden.

Gesamtzufriedenheit 82,7%

82,7 Prozent der pflegebedurftigen Menschen sind mit der Begutachtung
im Hausbesuch durch den Sozialmedizinischen Dienst zufrieden. Das ist
das Ergebnis einer bundesweiten Versichertenbefragung, die unabhangig
durch ein neutrales Unternehmen auf Basis der fur den Sozialmedizini-
schen Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtlinie erfolgte.



Versichertenbefragung 2022

Telefonische
Begutachtung

Informationen uber die Pflegebegutachtung 82 70/0
In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit den

allgemeinen Informationen Uber die telefonische Pflegebegutachtung

des Sozialmedizinischen Dienstes gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben

sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlichkeit bei Ruckfragen wurden hier

bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 82,7 Prozent sind

die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden..

Der telefonische Kontakt 9 1 00/0
In diesem Bereich wurde nach der telefonischen Kontaktaufnahme durch )

die Gutachterin oder den Gutachter des Sozialmedizinischen Dienstes

gefragt. Fragen zur Verstandlichkeit der Telefonverbindung sowie zur Mag-

lichkeit, weitere Personen zum Telefonat hinzuziehen zu konnen, wurden

bewertet. AuBerdem wurden hier Fragen zur verstandlichen Erklarung des

Ablaufs der Begutachtung und zum Eingehen auf die personliche Situation

des Versicherten bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von

91,0 Prozent sind die Versicherten mit der telefonischen Begutachtung

sehr zufrieden..

Die Gesprachsfuhrung beim Telefonat 84 70/0
In diesem Bereich wurde nach der Gesprachsfuhrung der Gutachterin bzw.

des Gutachters des Sozialmedizinischen Dienstes bei der telefonischen

Pflegebegutachtung gefragt. Fragen zu Einfuhlungsvermogen und Kompe-

tenz wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von

87,9 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls zufrieden.

Gesamtzufriedenheit 84,7%

84,7 Prozent der pflegebedurftigen Menschen sind mit der telefonischen
Begutachtung durch den Sozialmedizinischen Dienst zufrieden. Das ist das
Ergebnis einer bundesweiten Versichertenbefragung, die unabhangig durch
ein neutrales Unternehmen auf Basis der fur den Sozialmedizinischen
Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtlinie erfolgte.
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Gesetzlicher Auftrag
fur eine Versicherten-
befragung

Wenn Versicherte einen Antrag auf Leistungen der Pflegeversicherung
stellen, beauftragen die Pflegekassen den Medizinischen bzw. Sozialmedi-
zinischen Dienst zu prufen, ob die Voraussetzungen der Pflegebedurftigkeit
erfullt sind und welcher Pflegegrad vorliegt.

FUr die Begutachtung kommen speziell ausgebildete Pflegefachkrafte
sowie arztliche Gutachterinnen und Gutachter in die Hauslichkeit oder in
das Alten- oder Pflegeheim. Bei der Pflegebegutachtung stellt die Gut-
achterin oder der Gutachter fest, wie selbststandig die antragstellende
Person ihren Alltag gestalten kann und wobei sie Hilfe benotigt. Im Zuge
der Corona-Pandemie wurde in den Jahren 2021 und 2022 erganzend eine
telefonische Pflegebegutachtung gesetzlich ermoglicht.

Mit dem Ziel, die Dienstleistungsorientierung der Gutachterinnen und
Gutachter des Medizinischen bzw. Sozialmedizinischen Dienstes in der
Pflegebegutachtung zu starken, hat der Gesetzgeber eine verbindliche
Richtlinie fur die Dienstleistungsorientierung in der Pflegebegutachtung
vorgegeben, die vom Spitzenverband der gesetzlichen Krankenkassen, dem
GKV- Spitzenverband, erarbeitet und vom Bundesministerium fur Gesund-
heit genehmigt wurde. Diese Richtlinie gibt den Rahmen fur die bundes-
weit einheitliche Befragung und deren neutrale Auswertung unter wissen-
schaftlicher Begleitung vor. Die Richtlinie findet sich 6ffentlich zuganglich
auf der Webseite des Sozialmedizinischen Dienstes.

Die Richtlinie zur Dienstleistungsorientierung bei der Pflegebegutachtung
stellt verpflichtende, bundesweit einheitliche Verhaltensgrundsatze fur die
Medizinischen Dienste bzw. den Sozialmedizinischen Dienst auf und erhoht
die Transparenz des Begutachtungsverfahrens fur die Versicherten. Die
Richtlinie gibt vor, dass die Medizinische Dienst sowie der Sozialmedizini-
sche Dienst eine Versichertenbefragung durchfuhren, daraus Erkenntnisse
ableiteten und entsprechende Mallnahmen zur Verbesserung formulieren.
Die Medizinischen Dienste und der Sozialmedizinische Dienst haben hieru-
ber einen Bericht zu erstellen und diesen zu veréffentlichen.
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go fuhrt der Sozialmedizi-
nische Dienst die Ver-
sichertenbefragung durch

Fur die Versicherten und ihre Angehorigen bedeuten der Eintritt von Pflege-
bedurftigkeit und das Pflegebegutachtungsverfahren eine grof3e Belastung.
Der Sozialmedizinische Dienst fuhrt die Begutachtung in respektvoller und
wertschatzender Weise durch, um die Belastungen fur die Versicherten so
gering wie moglich zu halten.

Ein Teil der begutachteten Personen wird zur Zufriedenheit mit der Dienst-
leistungsorientierung des Sozialmedizinischen Dienstes bei der Pflegebe-
gutachtung befragt. Die Versichertenbefragung erhebt die Zufriedenheit der
Versicherten mit der Information durch den Sozialmedizinischen Dienst und
organisatorische Grundsatze bei der Pflegebegutachtung (z. B. Erreichbar-
keit fir Ruckfragen). Sie erhebt zudem, wie die Versicherten die Umsetzung
wichtiger Verhaltensgrundsatze durch die Gutachterinnen und Gutachter
im Kontakt mit den Versicherten (Vorstellung, Eingehen auf die individuelle
Situation) und der Gesprachsfiihrung (z. B. respektvoller Umgang) bewerten.

Eine Erhebung der Zufriedenheit des Versicherten mit den Leistungen der
Pflegeversicherung ist nicht Ziel dieser Befragung. Jedoch ist nicht auszu-
schlieBen, dass sich die Zufriedenheit mit den Leistungen der Pflegeversi-
cherung bzw. der Pflegekasse auf die Bewertung der Pflegebegutachtung

durch den Sozialmedizinischen Dienstes auswirkt.

Dem Sozialmedizinischen Dienst ist es ein grolles Anliegen, die Begutach-
tung verstandlich, respektvoll und individuell zu gestalten. Die Erkenntnisse
aus der Versichertenbefragung sollen helfen, die Pflegebegutachtungen
noch gezielter auf die Belange der Versicherten abzustimmen.

Die Versichertenbefragung erfolgt bundesweit einheitlich, unabhangig und
wird wissenschaftlich ausgewertet. Bis zum 15. April eines jeden Jahres ver-
offentlicht die Koordinierungsstelle der Medizinischen Dienststellen bzw. des
Sozialmedizinischen Dienstes einen Bericht Uber die Ergebnisse, Erkenntnis-
se und abgeleiteten MaRnahmen aus der Versichertenbefragung des Vorjah-
res auf seiner Internetseite.
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Aufgrund welcher Kriterien wurde festgelegt,

ob eine Pflegebegutachtung im Hausbesuch oder eine
telefonische Pflegebegutachtung stattfindet?

Der Sozialmedizinische Dienst hat im Zuge der Corona-Pandemie definiert,
in welchen Fallen eine Begutachtung durch eine telefonische Pflegebegut-
achtung ersetzt wird. Wenn ein besonders hohes Infektionsrisiko fur den
Versicherten besteht, erfolgt die Pflegebegutachtung auf Basis der vor-
liegenden Unterlagen und eines erganzenden strukturierten Telefoninter-
views mit dem Pflegebedurftigen und gegebenenfalls den Bezugspersonen.
In welchen Fallen mit oder ohne Hausbesuch begutachtet werden kann, ist
in den MaRgaben des Medizinischen Dienstes Bund nach § 147 Sozialge-
setzbuch XI beschrieben.

Warum telefonische Pflegebegutachtung?

Bei Kontaktbeschrankungen gilt es, moglichst viele direkte Kontakte zu
vermeiden, um die pflegebedurftigen meist alteren Menschen vor einer
Ansteckung mit dem fur sie besonders gefahrlichen SARS-CoV2-Virus zu
schutzen. Um trotzdem eine personliche Pflegebegutachtung durch den
Sozialmedizinischen Dienst und damit einen zeitnahen Zugang zu den Leis-
tungen der Pflegeversicherung und zur damit verbundenen Versorgung zu
ermoglichen, wurde die telefonische Pflegebegutachtung eingefuhrt. Der
Gesetzgeber hat diese Moglichkeit im Sozialgesetzbuch X1 im Jahr 2020
geschaffen und fur Antrage, die bis Ende Juni 2022 bei der Pflegekasse
eintreffen, ermaoglicht. Die Bezugsperson sollte wahrend des Telefoninter-
views dabei sein und den Versicherten unterstitzen, so dass alle pflege-
gradrelevanten Informationen besprochen werden konnen.

Wie bewertet die Pflegewissenschaft die telefonische
Pflegebegutachtung?

Die Medizinischen Dienste und der Sozialmedizinische Dienst haben eine
wissenschaftliche Evaluation der telefonischen Pflegebegutachtung in
Auftrag gegeben, um belastbare Informationen zu gewinnen, ob die Pflege-
begutachtung mittels Telefoninterview als erganzendes Begutachtungsins-
trument in bestimmten Fallen eine sinnvolle Alternative zur Begutachtung
im Hausbesuch darstellt. Erste Erkenntnisse deuten darauf hin, dass die
telefonische Pflegebegutachtung in bestimmten Fallen ein passendes
Instrument fur die Erhebung des Pflegegrades sein konnte. So konnte etwa
in Fallen, in denen schon ein Pflegegrad vorliegt und ein Hoherstufungsan-
trag vom Versicherten gestellt wurde, eine telefonische Pflegebegutach-
tung zum Einsatz kommen.
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Das Konzept der
Versichertenbefragung

Ziel der Versichertenbefragung ist es, Kenntnisse Uber die Zufriedenheit der
Versicherten mit der Begutachtung durch den Sozialmedizinischen Dienst
zu erhalten. Es soll Transparenz Uber die bei den Versicherten wahrgenom-
menen Starken und Schwachen im Begutachtungsverfahren hergestellt
werden und es sollen Erkenntnisse erworben werden, die als Grundlage fur
gezielte MaRnahmen zur Verbesserung der Dienstleistungsorientierung des
Sozialmedizinischen Dienstes genutzt werden kénnen.

Die Fragebogenstruktur und die Befragungsinhalte orientieren sich am
Prozess der Pflegebegutachtung mit seinen fur die Versicherten wichtigen
Kriterien.

Es wurde erganzend erhoben, wie wichtig einzelne Aspekte den Versicher-
ten sind.

Fur die Pflegebegutachtung in der Hauslichkeit und die telefonische Pflege-
begutachtung wurden jeweils angepasste Fragebdgen verwendet.

Der Fragebogen sowie die Kriterien fur die Auswertung der Versichertenbe-
fragung wurden vom GKV-Spitzenverband und dem Medizinischen Dienst
Bund in Abstimmung mit den Sozial-/Medizinischen Diensten unter wissen-
schaftlicher Beteiligung entwickelt und eingefuhrt.

Da nicht alle pflegebedurftigen Menschen aufgrund ihrer besonderen Situa-
tion aktiv an der Befragung teilnehmen konnten, wurde auch Angehorigen/
privaten Pflegepersonen und gesetzlichen Betreuerinnen und Betreuern, die
bei der Pflegebegutachtung beteiligt waren, die Maglichkeit gegeben, den
Fragebogen auszufullen.

Die nach einer Zufallsstichprobe ausgewahlten Versicherten erhielten den
Fragebogen und ein erlauterndes Anschreiben per Post maximal zwei Mona-
te nach der Begutachtung mit einem kostenfreien Ruckumschlag.

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgt freiwillig und anonym. Die Be-
fragten haben die ausgefullten Fragebdgen direkt an das Marktforschungs-
institut M+M Management + Marketing Consulting GmbH versendet, das
die Antworten erfasst und nach einheitlichen MaRstaben statistisch ausge-
wertet hat. Die so ermittelten Daten bilden die Grundlage fur die Erstellung
des vorliegenden Berichtes.
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gtichprobengrbBe und
Rucklauf der Befragung

Im Jahr 2022 hat der Sozialmedizinische Dienst rund 130 Tausend Versi-
cherte begutachtet.

Aufgrund der Corona-Pandemie in den Jahren 2020 bis 2022 bestand fur
die besonders gefahrdete Personengruppe der pflegebedurftigen Men-
schen ein hohes Infektionsrisiko. Um die Betroffenen zu schutzen, hat der
Sozialmedizinische Dienst in der Zeit von Marz 2020 bis Marz 2021 und
von Oktober 2021 bis ins dritte Quartal 2022 daher nur in vertretbarem
Umfang Pflegebegutachtungen im Hausbesuch durchgefuhrt. Stattdes-
sen erfolgte in dieser Zeit die Begutachtung haufig mittels telefonischer
Begutachtung.

Um die Zufriedenheit mit der Pflegebegutachtung sowohl bei der Begut-
achtung im Hausbesuch als auch mit der telefonischen Begutachtung
erheben zu konnen, wurden zwei unterschiedliche Fragebdgen entwickelt.

So konnten in jedem Fall aussagekraftige Informationen zur Zufriedenheit
erhoben werden. Der Fragebogen zur telefonischen Pflegebegutachtung
war ab Marz 2021 bis zum dritten Quartal 2022 im Einsatz.

Die Menge von mindestens 2,5 Prozent der Versicherten, die im Vorjahr

im Hausbesuch begutachtet wurden (64.565 Pflegebegutachtungen im
Hausbesuch gab es im Jahr 2021), wurden in die Befragung im Folgejahr
einbezogen, was der Anzahl von mindestens 3.269 zu versendenden Frage-
bogen im Jahr 2022 entsprach.

FUr Befragung zur telefonischen Pflegebegutachtung wurde ebenfalls die
Menge von 2,5 Prozent der Versicherten, die im Vorjahr telefonisch begut-
achtet wurden (66.170 telefonische Pflegebegutachtungen gab es im Jahr
20217) fur die Befragung im Jahr 2022 zu Grunde gelegt.
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Der Sozialmedizinische Dienst hat insgesamt 2101 Fragebogen fur die
Pflegebegutachtung im Hausbesuch zwischen Januar und Dezember 2022
versendet. Ab Januar 2022 bis in das dritte Quartal 2022 wurden insge-
samt 1853 Fragebogen fur die telefonische Pflegebegutachtung versendet.
Bis einschlieBlich 15. Februar 2023 wurden davon 846 Fragebogen zur
Pflegebegutachtung im Hausbesuch und 690 Fragebogen zur telefoni-
schen Pflegebegutachtung ausgefillt an das Marktforschungsinstitut M+M
Management + Marketing Consulting GmbH zurtckgesandt. Dies entspricht
einer Rucklaufquote von 40,3 Prozent fur die Befragung der Pflegebegut-
achtung im Hausbesuch bzw. 37,2 Prozent fur die Befragung der telefoni-
schen Pflegebegutachtung.
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Ergebnisse

Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 82,7 Prozent der Versicherten mit den Pflegebegutachtun-
gen im Hausbesuch durch den Sozialmedizinischen Dienst zufrieden. Bei
der telefonischen Pflegebegutachtung sind 84,7 Prozent zufrieden. Teilwei-
se zufrieden sind mit der Pflegebegutachtung im Hausbesuch 12,4 Prozent
(10,6 sind es bei der telefonischen Pflegebegutachtung); und 5,0 Prozent
sind mit der Pflegebegutachtung im Hausbesuch unzufrieden (4,7 sind es
bei der telefonischen Pflegebegutachtung).

Die Zufriedenheitswerte Uber alle abgefragten Kriterien der Pflegebegut-
achtung liegen auf einem hohen Niveau. Das bezieht sich sowohl auf die
verschiedenen Punkte der Informationen Uber die Pflegebegutachtung als
auch auf die Sachverhalte, die das Verhalten der Gutachterinnen und Gut-
achter direkt betreffen, die Kontaktaufnahme, die Gesprachsfuhrung oder
die angemessene Vorstellung bei der telefonischen Pflegebegutachtung.

Hohe Zufriedenheitswerte zeigen sich auch bei den Punkten, die telefo-
nisch begutachtete Versicherte als wesentlich erachten, wie eine gute,
verstandliche Telefonverbindung oder den Hinweis darauf, dass Bezugsper-
sonen beim Telefonat hinzugezogen werden konnen. Hier bescheinigen die
Befragten dem Sozialmedizinischen Dienst eine hohe Dienstleistungsori-
entierung.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befragten zur Zufriedenheit mit den
abgefragten Einzelaspekten der Pflegebegutachtung dargestellt. Bei der
Befragung wird auch die ,Wichtigkeit“ zu den einzelnen Fragen erhoben.
Aus Grinden der Ubersichtlichkeit wird die ,Wichtigkeit in diesem Bericht
nicht grafisch dargestellt. Dort, wo bestimmte Einzelaspekte den Versi-
cherten besonders wichtig erscheinen, weisen wir auf die ,Wichtigkeit* im
Text hin. Eine Aufstellung samtlicher Befragungsergebnisse inklusive der
SWichtigkeit“ findet sich unter dem Punkt 8.

12
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Fragenbereich A:

Informationen Uber die Pflegebegutachtung

Mit der Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens sind 85,1 Prozent der Be-
fragten, die im Hausbesuch begutachtet wurden, zufrieden (bei der telefo-
nischen Pflegebegutachtung sind dies 83,1 Prozent). Ahnlich zufrieden sind
die Befragten mit den Informationen rund um das Begutachtungsverfahren
(78,4 Prozent bei der Pflegebegutachtung im Hausbesuch bzw. 79,1 Prozent
bei der telefonischen Pflegebegutachtung). Mit der Erreichbarkeit des Sozi-
almedizinischen Dienstes bei Ruckfragen sind 72,8 Prozent bei der Pfle-
gebegutachtung im Hausbesuch bzw. 74,4 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung zufrieden. Bei der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
wird ein Zufriedenheitswert von 89,4 Prozent erzielt (94,2 Prozent bei der
telefonischen Pflegebegutachtung). Hier stellen die Befragten zugleich

die hochsten Anforderungen. Flir 92,2 Prozent (95,1 Prozent bei der tele-
fonischen Pflegebegutachtung) sind Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
wichtig.
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Fragenbereich B:

Der Kontakt

Beim personlichen Kontakt erreichen die Termintreue und die angemes-
sene Vorstellung der Gutachterin bzw. des Gutachters die hochsten Zu-
friedenheitswerte (96,2 und 95,7 Prozent beim Hausbesuch bzw. 95,9 und
95,9 Prozent bei der telefonischen Pflegebegutachtung). Zufrieden sind
die Befragten auch mit der Erklarung des Vorgehens bei der Pflegebegut-
achtung (84,4 Prozent bei der Pflegebegutachtung im Hausbesuch, 89,6
Prozent bei der telefonischen Pflegebegutachtung). Ahnlich bewertet wird
die Zufriedenheit beim Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen (82,3
Prozent bei der Pflegebegutachtung im Hausbesuch) und bei der zur Ver-
figung stehenden Zeit, um alle wichtigen Punkte besprechen zu kénnen
(83,3 Prozent bei der Pflegebegutachtung im Hausbesuch und 87,9 Prozent
bei der telefonischen Pflegebegutachtung).

Bei der telefonischen Pflegebegutachtung wurde zudem nach der Ver-
standlichkeit der Telefonverbindung und der Zufriedenheit mit der Mag-
lichkeit, weitere Personen zum Telefonat hinzuziehen zu konnen, gefragt.
Mit beiden Punkten sind die Versicherten zufrieden (93,8 bzw. 91,2 Pro-
zent).

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflegesituation sind bei der Pflege-
begutachtung im Hausbesuch 78,5 Prozent der Befragten zufrieden; 13,2
Prozent sind teilweise zufrieden und 8,3 Prozent sind unzufrieden. Bei

der telefonischen Pflegebegutachtung sind 82,4 Prozent zufrieden; 12,3
Prozent sind teilweise zufrieden, und 5,3 Prozent sind unzufrieden. Das
Eingehen auf die individuelle Pflegesituation stellt fur etwa 94 Prozent der
im Hausbesuch Begutachteten als auch knapp 95 Prozent fur diejenigen,
die telefonisch begutachtet wurden, ein sehr wichtiges Qualitatsmerkmal
dar.
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Fragenbereich C:

Die Gesprachsfilihrung der Gutachterin oder des Gutachters
Auch mit der Gesprachsfuhrung der Gutachterin oder des Gutachters sind
die Befragten grundsatzlich zufrieden. Besonders hoch sind die Zufrie-
denheitswerte bei der verstandlichen Ausdrucksweise (87,8 Prozent bei
der Pflegebegutachtung im Hausbesuch und 92,2 Prozent bei der telefo-
nischen Pflegebegutachtung) sowie in den Bereichen, in denen nach dem
respektvollen und einfihlsamen Umgang, der Kompetenz sowie der Ver-
trauenswurdigkeit gefragt wurde (jeweils eine Zufriedenheit von Uber 90
Prozent bei den telefonischen Begutachtungen). Einige Befragte wiinschen
sich mehr Beratung und Hinweise zur Verbesserung ihrer Pflegesituation.
8,3 Prozent (8,0 Prozent bei der telefonischen Pflegebegutachtung) sind
hiermit unzufrieden und 17,2 Prozent (15,0 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung) nur teilweise zufrieden - fir rund 91 Prozent der
befragten Versicherten ist dies ein wichtiger Punkt.
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Erkenntnisse

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch im Gesundheitswesen
uberdurchschnittliche Rucklaufquote von Uber 40 Prozent bei der Pflegebe-
gutachtung im Hausbesuch, sowie bei der telefonischen Pflegebegutach-
tung von rund 37 Prozent, belegt das erhebliche Interesse der Beteiligten,
ihre Erfahrungen und ihre Zufriedenheit mit dem Sozialmedizinischen
Dienst mitzuteilen. Auf Grundlage des umfassenden Datenmaterials sind
zudem reprasentative Auswertungen moglich.

Grundsatzlich ist eine sehr hohe Zufriedenheit mit der Pflegebegutachtung
durch den Sozialmedizinischen Dienst bei Pflegebedurftigen, Angehaorigen/
privaten Pflegepersonen und gesetzlichen Betreuerinnen und Betreuern zu
erkennen.

Eine ausschlielliche Betrachtung der Zufriedenheitswerte wurde jedoch zu
kurz greifen. Mogliche Verbesserungspotenziale lassen sich erst erkennen,
wenn die Zufriedenheitswerte im Zusammenhang mit anderen wesentli-
chen Parametern betrachtet werden.

Es lassen sich folgende vier Erkenntnisse aus der Versichertenbefragung
ableiten:

Viele Befragte winschen sich, dass bei der Begutachtung intensiver auf
ihre individuelle Pflegesituation eingegangen wird: 8,3 Prozent bei der
Pflegebegutachtung mit Hausbesuch bzw. 5,3 Prozent bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung sind mit diesem Punkt unzufrieden. 13,2 bzw.
12,3 Prozent der im Hausbesuch bzw. telefonisch Begutachteten sind le-
diglich teilweise zufrieden. Fur etwa 95 Prozent derjenigen, die telefonisch
begutachtet wurden, ist dieser Aspekt besonders wichtig (siehe Seite 25).

Mit der fur die Begutachtung zur Verfligung stehenden Zeit, um alle
wichtigen Punkte besprechen zu kénnen, sind bei der Pflegebegutachtung
im Hausbesuch 5,4 Prozent unzufrieden (3,4 Prozent bei der telefonischen
Pflegebegutachtung); 11,3 Prozent der im Hausbesuch Begutachteten sind
nur teilweise zufrieden (8,7 Prozent der telefonisch Begutachteten). 94,6
Prozent der Befragten, die einen Hausbesuch hatten, (96,0 Prozent der
telefonisch Begutachteten) bewerten diesen Punkt als wichtig.
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Verbesserungsbedarf sehen Befragte auch bei dem Wunsch nach mehr
Beratung und Hinweisen zur Verbesserung ihrer individuellen Pflegesitua-
tion: Hier sind 8,3 Prozent bei der Pflegebegutachtung im Hausbesuch (8,0
Prozent bei der telefonischen Pflegebegutachtung) unzufrieden und 17,2
Prozent (15,0 Prozent) nur teilweise zufrieden. Fiir 91,3 Prozent der Befrag-
ten, die einen Hausbesuch hatten, (90,9 Prozent der telefonisch Begutach-
teten) ist dieser Punkt wichtig.

Ebenso zeigt sich Verbesserungsbedarf bei der Erreichbarkeit des Sozial-
medizinischen Dienstes bei Ruckfragen zur Begutachtung. 7,6 Prozent der
mit Hausbesuch Begutachteten und 7,5 Prozent der telefonisch Begutach-
teten sind hier unzufrieden; 19,6 Prozent bzw. 18,1 Prozent sind teilweise
zufrieden. Fur 84,0 Prozent der im Hausbesuch Begutachteten bzw. 83,4
Prozent der telefonisch Begutachteten ist die telefonische Erreichbarkeit
bei Rlckfragen wichtig.

Erkenntnisse uber die telefonische Pflegebegutachtung
mittels strukturierten Interviews

Die telefonische Begutachtung mittels strukturiertem Telefoninterview
wird von den Versicherten positivangenommen. Die Zufriedenheit der
Versicherten mit dem Verfahren der telefonischen Pflegebegutachtung

ist mit der Zufriedenheit bei der Pflegebegutachtung im Hausbesuch gut
vergleichbar. Beim direkten Vergleich der Ergebnisse der Befragung nach
Hausbesuch und nach telefonischer Begutachtung sind die Unterschiede
der Zufriedenheit gering. Die Zufriedenheit mit der telefonischen Pflegebe-
gutachtung schneidet in vielen Fallen sogar besser ab.

Die Gesamtzufriedenheit liegt mit einer Zufriedenheit bei den Befragten
von 82,7 Prozent (Pflegebegutachtung im Hausbesuch) bzw. 84,7 Prozent
(telefonische Pflegebegutachtung) fast gleichauf. Das zeigt, dass die
Versicherten die telefonische Pflegebegutachtung akzeptieren und mit der
telefonischen Begutachtung sehr zufrieden sind.
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MalRnahmen

Vorgehen bei der Ableitung von Verbesserungsmafinahmen
Bei der Erarbeitung von Verbesserungspotenzialen und -malinahmen ging
es zunachst darum, festzulegen, welche Ergebnisse als befriedigend oder
unbefriedigend zu werten sind. Daruber hinaus wurden Ursachen, Einfluss-
faktoren und Motive fur die jeweils unbefriedigenden Ergebnisse ermittelt.
Dabei erfolgte die Ableitung von den Fakten (Befragungsergebnisse) zu
den Ursachen (woran liegt es?), zur Bewertung (wo ist konkreter Hand-
lungsbedarf?) und abschlieRend zu den Malknahmen/zur Strategie (was
missen wir tun?).

Es wurde nach einem strukturierten Verfahren vorgegangen:

- Aufarbeiten der Ergebnisse (und der im Freitextfeld des Fragebogens
genannten Kommentare) und Zusammenfassung der dabei identifizierten
Themenfelder

- Feststellen der hinter den Ergebnissen liegenden maéglichen Ursachen
und Einflussfaktoren fur die identifizierten Themenfelder

- Herausarbeiten der vom Sozialmedizinischen Dienst beeinflussbaren
Hauptfaktoren und Prifen auf ggf. resultierenden Wechselwirkungen von
MaRnahmen

- Setzen von Prioritaten und festlegen, welche der Faktoren mit Blick auf
die erwartete Ergebniswirkung und den erwarteten Aufwand vorrangig
durch MaRnahmen verstarkt oder verringert bzw. abgestellt werden sollen

- Formulierung konkreter Verbesserungsmalinahmen

Unter Berlicksichtigung dieser grundsatzlichen methodischen Uberlegun-
gen wurden die allgemein gultigen Maltnahmen aus der Versichertenbefra-
gung abgeleitet.

Abgeleitete MaRnahmen im Einzelnen

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation

Hier signalisieren die im Hausbesuch als auch die telefonisch begutach-
teten Versicherten ihr Anliegen, dass ihre individuelle Pflegesituation
umfassend und eingehend gewdurdigt wird.

Der Sozialmedizinische Dienst hat diesbezlglich seine Gutachterinnen und
Gutachter verstarkt sensibilisiert, dies in den regelmaRigen Fort- und Wei-
terbildungen berlcksichtigt und - wo erforderlich - auch zum Gegenstand
individueller Coaching-MaRnahmen gemacht. Diese MaRnahmen werden
fortgesetzt.
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Genugend Zeit, um die fur die Versicherten wichtigen
Punkte zu besprechen

Die Pflegebegutachtung durch den Sozialmedizinischen Dienst spielt eine
Schlusselrolle fur den zeitnahen Leistungsbezug und damit fur die Sicher-
stellung der pflegerischen Versorgung der Pflegebedurftigen. Vor diesem
Hintergrund hat der Gesetzgeber im Interesse der Versicherten festgelegt,
dass die Entscheidung der Pflegekasse innerhalb von 25 Arbeitstagen nach
Antragstellung den Versicherten mitgeteilt werden muss. Innerhalb dieser
Frist nehmen die Pflegekassen den Antrag entgegen, verarbeiten ihn und
versenden das Gutachten an die Versicherte oder den Versicherten. Zudem
hat die erforderliche Begutachtung durch den Sozialmedizinischen Dienst
innerhalb dieser Frist stattzufinden. Um diese Ziele zu erreichen, ist eine
ausgefeilte Planung und Taktung der Hausbesuche und der telefonischen
Interviews erforderlich. Im Interesse einer schnellen Entscheidung missen
Gutachterinnen und Gutachter des Sozialmedizinischen Dienstes sorgsam
mit der ihnen nur begrenzt zur Verfligung stehenden Zeit umgehen. Gleich-
wohl ist es fur den Sozialmedizinischen Dienst ein wichtiges Anliegen, die-
se Zeit fur die Begutachtung so aufzuteilen, dass die fur die Versicherten
wichtigen Punkte in angemessenem Umfang besprochen werden kénnen.

Der Prozess der Pflegebegutachtung wird beim Sozialmedizinischen Dienst
kontinuierlich verbessert, mit dem Ziel, die begrenzte Begutachtungszeit
weiter zu optimieren, um einen maoglichst grolRen Zeitraum fur die Bespre-
chung wichtiger Punkte des Versicherten zu schaffen.

Vor dem Hintergrund der demografischen Entwicklung nimmt die Anzahl
von Auftragen zur Pflegebegutachtung von Jahr zu Jahr zu. Kontinuierlich
bauen die Sozialmedizinischen Dienste ihr pflegefachliches Personal zur
Bewaltigung des stetig wachsenden Auftragsvolumens aus. Aufgrund des
in diesem Berufsfeld besonders ausgepragten Fachkraftemangels und
der starken Konkurrenz bei der Mitarbeitergewinnung, konnen nicht alle
Sozialmedizinischen Dienste Personal in dem MaRe gewinnen, wie es zur
Bewaltigung der steigenden Auftragszahlen erforderlich ware.

Gute Beratung und nutzliche Hinweise zur Verbesserung der
Pflegesituation

Der Wunsch nach guter Beratung und nutzlichen Hinweisen zur Verbes-
serung der individuellen Pflegesituation hat fur den Sozialmedizinischen
Dienst bei der Verbesserung seiner Dienstleistungsqualitat einen hohen
Stellenwert.

Daher werden den Versicherten Informationen zur Verfigung gestellt und
Ansprechpersonen benannt, die bei Fragen weiterhelfen kdnnen. Es wird
gezielt auf weitergehende Beratungsangebote von Pflegekassen, Pflege-
stUtzpunkten und -zentren hingewiesen, die die Versicherten gezielt bera-
ten konnen. Der Sozialmedizinische Dienst selbst hat nicht den gesetzli-
chen Auftrag, die Versicherten zu beraten.
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Zahlen, Daten, Fakten

Ihre Meinung ist uns wichtig!

Befragung zur personlichen Pflegebegutachtung 2022

Angehoriger/

private Pflege- gesetzliche Be-

pflegebedurftige

Person treuungsperson
person
1. Bitte teilen Sie uns mit, O G O
wer diesen Fragebogen ausfullt
Gesamtzufriedenheit
zufrieden teilweise zufrie- unzufrieden
den
2. Konnten Sie den Medizinischen Dienst
bei Riuckfragen einfach erreichen? O G O
Informationen Uber die Pflegebegutachtung
Damit war ich/ teilweise un- teilweise un-
Dies ist fiir mich zufrieden  zufrieden zufrieden  wichtig wichtig wichtig

3. Empfanden Sie das Anmelde-

schreiben zur Begutachtung als O Q G Q Q Q

gut verstandlich?

4. Fuhlten Sie sich vom Medizini-
schen Dienst durch Faltblatt und
Anschreiben gut informiert?

O

5. Konnten Sie den Medizinischen
Dienst bei Rickfragen einfach
erreichen?

6. Waren die Ansprechpersonen
des Medizinischen Dienstes
freundlich und hilfsbereit?

O10 0
O10 0
010
OO0
O10 10
O10 0
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Ihre Meinung ist uns wichtig!

Der personliche Kontakt

Damit war ich/
Dies ist fiir mich

zufrieden

teilweise
zufrieden

un-
zufrieden

wichtig

teilweise
wichtig

un-
wichtig

7. Traf die Gutachterin oder der
Gutachter im angekindigten
Zeitraum bei Ihnen ein?

O

O

O

O

O

O

8. Stellte sich Ihnen die Gutachte-
rin oder der Gutachter angemes-
sen vor?

9. Erklarte die Gutachterin oder der
Gutachter das Vorgehen gut und
verstandlich?

10. Ging die Gutachterin oder der
Gutachter ausreichend auf lhre
Individuelle Pflegesituation ein?

11. Ging die Gutachterin oder der
Gutachter auf Ihre bereitgestell-
ten Unterlagen ein?

12. Haten Sie genligend Zeit, um die
flr Sie wichtigen Punkte mit der
Gutachterin oder dem Gutachter
zu besprechen?

O 10000

O 10100

O 10000

O 10000

O 10000

O 10100

Das personliche Auftreten

Damit war ich/
Dies ist fiir mich

zufrieden

teilweise
zufrieden

un-
zufrieden

wichtig

teilweise
wichtig

un-
wichtig

13. Empfanden Sie die Gutachterin
oder den Gutachter als respekt-
voll und einfihlsam?

14. Wirkte die Gutachterin oder der
Gutachter auf Sie kompetent?

15. Drickte sich die Gutachterin
oder der Gutachter verstandlich
aus?

16. Empfanden Sie die Gutachterin
oder den Gutachter als vertrau-
enswurdig?

17. FUhlten Sie sich durch die
Gutachterin oder den Gutachter
gut beraten und erhielten Sie
nutzlichliche Hinweise zur Ver-
besserung der Pflegesituation?

O 1O0]0|00

O 100|0]0
O 1010|000
O 1 O]00]0

O 1O]00]0
O 1O]00]0
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Ihre Meinung ist uns wichtig!

Allgemeine Fragen

nein

weilR
nicht

18. Liegt Ihnen das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

19. Falls ja: Ist das Ergebnis fur Sie nachvollziehbar?

OO
OO0

20. Was konnen wir bei der Pflegebegutachtung besser machen?
Schreiben Sie uns bitte Ihre Anregungen!

Der Sozialmedizinische Dienst der DRV KNAPPSCHAFT-Bahn-See
bedankt sich fur Ihre Teilnahme!

Bitte senden Sie den ausgefullten Fragebogen direkt an das Marktforschungsinstitut
M + M Management + Marketing Consulting GmbH in Kassel.
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Begutachtung
Im Hausbesuch

Gesamtzufriedenheit

Basis: Alle Befragten n =846

Fragebereich A:

Informationen iiber die

Zufriedenheit der Befragten

zufrie- teilweise  unzufrie-

Begutachtung
im Hausbesuch

B zufrieden

B teilweise
zufrieden

[ unzufrieden

Wichtigkeit fir die Befragten

wichtig  teilweise  unwich-

Pflegebegutachtung den zufrie- den wichtig tig
den
Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens 851 % 12,6 % 23% 795 % 18.4% 22 %

zur Begutachtung

Information durch Faltblatt
und Anschreiben vom SMD

78,4 % 18,4 % 33%

76,5 % 22,0 % 1.5%

Erreichbarkeit der SMD

S 72,8 % 19,6 % 7,6 % 84,0 % 7% 43 %
bei Ruckfragen
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der
Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner 89,4 % 8,5 % 22 % 92,2 % 6,4 % 14 %

(Ansprechperson) der SMD (A.4)

23



Versichertenbefragung 2022

Begutachtung
im Hausbesuch

ragebereich B: ufriedenheit der Befragten ichtigkeit fur die Befragten
F b hB Zufriedenheit der Befragt Wichtigkeit fur die Befragt
Personlicher Kontakt zur Gutachterin zufrie-  teilweise unzufrie-  wichtig  teilweise  unwich-
bzw. Gutachter den zufrie- den wichtig tig
den
ﬁgsg%rﬂfscsr?tneerSVorstellung der Gutachterin/ 957 % 369% 07% 87.8 % 7% 0.5%
Verstandliche Erklarung des Vorgehens o o o 0 o o
durch die Gutachterin/den Gutachter 84.4 % 121% 35% 92.1% 6.9 % 0.5%
Eingehen auf die individuelle 785%  132% 83%  938%  56% 0,6 %
Pflegesituation des Versicherten
Fragebereich C: Zufriedenheit der Befragten ~ Wichtigkeit fir die Befragten
Personliches Auftreten der zufrie-  teilweise unzufrie-  wichtig  teilweise  unwich-
Gutachterin oder des Gutachters den zufrie- den wichtig tig
den
ngp\fgrt:élr:eerrtgd einfuhlsamer Umgang mit  g¢ 5o, g9 43%  938%  57% 0.5%
Sg?giig?ﬁtdei Gutachterin/ 87.8%  9.6% 25%  950%  47% 03%
:j/ggtgautirg;\?;rrsdlgkelt der Gutachterin/ 86.4 % 9.4% 42 % 94.0 % 5.8 % 02%
Gute Beratung und nutzliche Hinweisen zur 74,5 % 172% 8.3 % 913 % 8.3 % 0.3 %

Verbesserung der Pflegesituation
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Begutachtung mittels
Telefoninterview

Gesamtzufriedenheit

Basis: Alle Befragten n =690

Fragebereich A:

Informationen iiber die

Zufriedenheit der Befragten

zufrie- teilweise  unzufrie-

Telefonische
Begutachtung

B zufrieden

B teilweise
zufrieden

[ unzufrieden

Wichtigkeit fir die Befragten

wichtig  teilweise  unwich-

Pflegebegutachtung den zufrie- den wichtig tig
den
Verstandlichkeit des Anmeldeschreibens 831 % 151 % 18% 818 % 15.8 % 23%

zur Begutachtung

Information durch Faltblatt
und Anschreiben vom SMD

791 % 17,9 % 3,0%

79,7 % 19,3 % 1,0 %

Erreichbarkeit der SMD
bei Ruckfragen

74,4 % 18,1 % 7.5%

83,4 % 13,7% 28%

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der
Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner
(Ansprechperson) der SMD (A.4)

74,4 % 4,4 % 14 %

95,1 % 4,4 % 0,6 %
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Telefonische
Begutachtung

Fragebereich B: Zufriedenheit der Befragten ~ Wichtigkeit fir die Befragten
Personlicher Kontakt zur Gutachterin zufrie-  teilweise unzufrie-  wichtig  teilweise  unwich-
bzw. Gutachter den zufrie- den wichtig tig

den
;ilgegck’gigi'ggen Seitraum 959%  27% 15%  90,6%  90% 0.4 %
ggg%rzf;sﬁpeiSVOrstellung der Gutachterin/ 959 % 31% 10 % 871 % 121% 0.9 %
Verstandliche Erklarung des Vorgehens o o o 0 o o
durch die Gutachterin/den Gutachter 89.6 % 8,5% 1.9% 94,1 % 56% 0.4%
Fingehen auf die individuelle 824%  123% 53% 949 % 51% 0.0 %
Pflegesituation des Versicherten
?;lteef’o \r/\e\,r;t;ﬂﬁhge 938%  54% 07%  944%  52% 0.4 %
;'gr‘szgé'eenhjgr:’?etli;%;i?wese”der N2%  43% 45%  818%  100%  82%
Fragebereich C: Zufriedenheit der Befragten ~ Wichtigkeit fur die Befragten
Personliches Auftreten der zufrie-  teilweise unzufrie-  wichtig  teilweise  unwich-
Gutachterin oder des Gutachters den zufrie- den wichtig tig

den
ngp\f:rtglilri;tg;\d einfuhlsamerumgang mit g5 390 7469 21%  942%  58% 0,0 %
Eg?é’ﬁi?ﬁtii Gutachterin/ 908%  61% 31% 9%7%  33% 0,0 %
?j/g;troautiizi\;v;r;dlgkem der Gutachterin/ 89.3 % 75% 339 93.9 % 5.9 % 02%
Gute Beratung und ndtzliche Hinweisen zur 7.0 % 15,0 % 8.0% 90.9 % 8.4 % 07%

Verbesserung der Pflegesituation
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