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Feedbackmanagement -
von Riickmeldungen profitieren

Der Medizinische Dienst Nordrhein erfiillt einen gesetzlichen Auftrag: Er unterstiitzt und berat
die gesetzliche Kranken- und Pflegeversicherung in allen medizinischen und pflegerischen Frage-
stellungen. Die Gutachten des Medizinischen Dienstes bilden eine wichtige Grundlage fiir Ent-
scheidungen der Kranken- und Pflegekassen, ob und in welchem Umfang Leistungen iibernommen
werden. Von besonderer Bedeutung sind nachvollziehbare und qualitdtsgesicherte Empfehlungen
fiir die Versicherten.

Im Medizinischen Dienst Nordrhein werden alle Riickmeldungen vom Team Qualitdtsmanagement
systematisch gesammelt, strukturiert ausgewertet und nach einheitlichen Standards bearbeitet.
Zu jeder kritischen Riickmeldung werden die Interessen der Betroffenen, die Einschdtzung der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie der Vorgesetzten erfasst, um zu bewerten, inwiefern die
Kritik als berechtigt bewertet wird und ob MaBnahmen zur Verbesserung abgeleitet werden miissen.

Nach Abschluss der Priifung erhalten die Versicherten immer eine Riickmeldung und gegebenenfalls
eine Information, inwieweit ihre Kritik berechtigt war und Abhilfe geschaffen werden konnte. Dabei
wird besonders der personliche Kontakt mit den Versicherten geschatzt. Wo immer es moglich ist,
erfolgt der Austausch per Telefon, um eine zeitnahe Riickmeldung zu garantieren. Bei schriftlichen
Antworten wird auf eine klare, verstandliche und kundenorientierte Darstellung geachtet, um zu
einem besseren Verstdandnis der Begutachtungsgrundlagen beizutragen.

Der Anspruch des Medizinischen Dienstes Nordrhein ist es, die Prozesse stetig zu verbessern.
Riickmeldungen flieBen daher nicht nur in die Bearbeitung einzelner Félle ein, sondern auch in
langfristige Qualitdtsinitiativen, Schulungen und interne Weiterentwicklungen.
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Lob und Kritik — auf einen Blick

Im Jahr 2025 erreichten den Medizinischen Dienst Nordrhein insgesamt 1.082 Riickmeldungen zu lau-
fenden oder bereits abgeschlossenen Begutachtungen. Angesichts der sehr hohen Zahl von insgesamt
664.371 Gutachten in der Pflegeeinzelfallbegutachtung und der Allgemeinen Sozialmedizin betrifft
dieses Feedback nur einen sehr kleinen Teil der Begutachtungen. Erfreulich ist, dass 32,6 Prozent
der Riickmeldungen (353) positiv ausfielen. Die Versicherten lobten die Arbeit des Medizinischen
Dienstes Nordrhein, und hoben die fachliche Kompetenz sowie die wertschdtzende Beratung hervor.

Auch die kritischen Riickmeldungen (67,4 Prozent) sind ein wichtiger Bestandteil der kontinuier-
lichen Qualitdtsentwicklung. Sie sind im Vergleich zu 2024 um 16 Prozent gestiegen, was mit der
gewachsenen Zahl an Begutachtungsauftragen zusammenhdngt.

Der Blick auf die Gesamtzahl der Gutachten verdeutlicht, dass Beschwerden mit 0,1 Prozent nur

einen sehr kleinen Teil des gesamten Begutachtungsgeschehens betreffen.

Gutachterliche Stellungnahmen der letzten drei Jahre
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Die {iberwiegende Zahl der Riickmeldungen der Versicherten bezieht sich auf die Begutachtungen
zur Feststellung der Pflegebediirftigkeit. Mit einem Anteil von 91 Prozent machen sie den groften
Teil aller Riickmeldungen aus.
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Kritik

Im Jahr 2025 sind insgesamt 729 Beschwerden beim Qualitdtsmanagement des Medizinischen
Dienstes Nordrhein eingegangen. Bei der Kritik der Versicherten, Angehorigen, Bevollmachtigten
oder Leistungserbringer ging es in den meisten Fallen um das Ergebnis der Begutachtung. Dies
betraf 276 Fille von insgesamt 729 eingegangenen Beschwerden.

Bearbeitungszeiten von Kundenriickmeldungen
bei Beschwerden

Die Auswertungen zeigen, dass Riickmeldungen zu Beschwerden im Medizinischen Dienst Nordrhein
ziigig bearbeitet werden. Die durchschnittlichen Bearbeitungszeiten liegen bei:

Durchschnittliche Bearbeitungszeit der
ool Kundenriickmeldungen bei Beschwerden
g g o 4,0 Arbeitstage telefonisch

(]
=) .
10,0 Arbeitstage schriftlich

Lob und Kritik

7 2 9 Beschwerden

Transparente Service-Standards
Die internen Dienstleistungsrichtlinien geben vor, dass Beschwerdefiihrerinnen und

Beschwerdefiihrer innerhalb von vier Wochen eine Antwort erhalten. Die Bearbeitungs-
zeiten liegen damit deutlich unterhalb dieser Vorgabe - ein Zeichen fiir effiziente
Abldufe und ein hohes Engagement im Umgang mit Riickmeldungen.
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Kritik an der Begutachtung zur Feststellung
der Pflegebediirftigkeit

Im Jahr 2025 hat der Medizinische Dienst Nordrhein insgesamt 456.339 Begutachtungen zur Fest-
stellung der Pflegebediirftigkeit durchgefiihrt. Im Hinblick auf diese groBe Zahl an Verfahren gingen
639 Beschwerden ein — das entspricht einem Anteil von 0,14 Prozent. Dabei wurden bei den 639
Beschwerdeeingdangen 1.383 Kritikpunkte geduBert, von denen sich 119 als berechtigt erwiesen.
Das entspricht einem Anteil von 8,6 Prozent. Diese Zahlen zeigen: Die weit {iberwiegende Mehrheit
der Begutachtungen verlduft zur Zufriedenheit der Versicherten und bestatigt die hohe Qualitét und
Verlasslichkeit der Arbeit.

Haufigste Kritikpunkte Pflegebegutachtung (Mehrfachnennung maglich)
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Nach Priifung der 232 kritischen Riickmeldungen wurden in sechs Féllen die Ergebnisse der Be-
gutachtung korrigiert. Dariiber wurden die Versicherten informiert und die Pflegekasse erhielt ein
neues Gutachten. Nur 3 von 174 Kritiken, die sich auf das Auftreten einer Gutachterin oder eines
Gutachters bezogen, wurden als berechtigt bewertet. Die entsprechenden Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter wurden auf das Problem aufmerksam gemacht und geschult.

Weitere berechtigte Beschwerden betrafen die Organisation der Begutachtung und die telefonische
Erreichbarkeit. In diesem Bereich konnten im vergangenen Jahr bereits spiirbare Verbesserungen
erzielt werden. Auch wenn der Medizinische Dienst sein eigenes Anspruchsniveau noch nicht voll-
standig erreicht hat, zeigen die eingeleiteten MaBnahmen deutliche Wirkung. Die Einfiihrung eines
neuen Routingkonzepts hat dazu beigetragen, Anrufe gezielter zu steuern und Wartezeiten zu re-
duzieren. Dies spiegelt sich auch in den Riickmeldungen wider: Von insgesamt 71 eingegangenen
Kritikpunkten waren 53 berechtigt — ein Riickgang im Vergleich zum Vorjahr (113 Riickmeldungen
zur telefonischen Erreichbarkeit) und ein Hinweis darauf, dass die Optimierungen bereits greifen.

Trotz dieser positiven Entwicklung ist dem Medizinischen Dienst bewusst, dass weiterhin Verbes-
serungspotenzial besteht. Deshalb bleibt es sein klares Ziel, die Erreichbarkeit und den Service
fiir seine Kundinnen und Kunden auch im laufenden Jahr weiter zu verbessern. Mit zusdtzlichen
Anpassungen, einer kontinuierlichen Uberpriifung der Prozesse und einem starken Fokus auf Kun-
denorientierung mochte der Medizinische Dienst Nordrhein sicherstellen, dass Anliegen kiinftig
noch schneller und zuverldssiger bearbeitet werden.
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Kritik an der Beratung und Begutachtung in
der Allgemeinen Sozialmedizin

Der Medizinische Dienst Nordrhein unterstiitzt die Krankenkassen in einem breiten Spektrum me-

dizinischer Fragestellungen. Zu den zentralen Aufgaben gehdren sowohl Beratungen als auch gut-

achterliche Stellungnahmen, unter anderem zu folgenden Themen:

> Beurteilung der Arbeitsunfahigkeit sowie moglicher Gefdhrdungen der Erwerbsfahigkeit

2 Einschatzung der Notwendigkeit medizinischer RehabilitationsmaBnahmen und/oder Leistun-
gen zur Teilhabe am Arbeitsplatz

< Priifung der Verordnung von Arznei-, Verband-, Heil- und Hilfsmitteln

> Bewertung der Notwendigkeit und Dauer einer Krankenhausbehandlung

< Einschdtzung der Notwendigkeit und Dauer hduslicher Krankenpflege

Im Jahr 2025 wurden insgesamt 208.032 gutachterliche Stellungnahmen im Bereich der Allge-
meinen Sozialmedizin erstellt. Im gleichen Zeitraum gingen dazu 73 Beschwerden mit 139 Kritik-
punkten ein. Im Vergleich zum Vorjahr (89 Beschwerden), zeigt sich ein leichter Riickgang der
Beschwerdeeingdnge trotz steigendem Auftragsvolumen. Angesichts der hohen Zahl an Begut-
achtungen verdeutlicht dies, dass die groRe Mehrheit der Verfahren reibungslos verlduft und die
Qualitdt der Arbeit insgesamt als stabil und zuverldssig wahrgenommen wird.

In der Allgemeinen Sozialmedizin erwiesen sich lediglich vier der insgesamt 139 eingereichten
Kritikpunkte als begriindet, was einen Anteil von 2,9 Prozent ausmacht. Es bestand lediglich in
zwei der Félle die Notwendigkeit, das Ergebnis der jeweiligen Begutachtung zu korrigieren oder
anzupassen.

Bei der Uberpriifung der Bearbeitungszeiten zeigte sich zudem, dass in fiinf Fillen die interne Vor-
gabe zur Bearbeitungsdauer tiberschritten wurde, wobei nur ein Fall nach interner Priifung
tatsachlich berechtigt war. Diese Verzogerungen fiihrten jedoch zu keinem formalen FristverstoR.

Haufigste Kritikpunkte in der Allgemeinen Sozialmedizin (Mehrfachnennung maglich)

Unzufrieden mit dem h 4l
Ergebnis der Begutachtung
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Mitarbeiter/-in hat Anliegen 8
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Lob

ImJahr 2025 gingen beim Medizinischen Dienst Nordrhein insgesamt 353 positive Riickmeldungen
zur Begutachtung und zum Service ein.

Diese Resonanz zeigt, dass Versicherte und Angehdrige die Arbeit des Medizinischen Dienstes
wertschdtzen. Besonders hdufig wurden das persdnliche Auftreten der Gutachterinnen und Gut-
achter hervorgehoben. Die positiven Riickmeldungen beziehen sich auf verschiedene Aspekte der
Zusammenarbeit.

Haufigste Themen der positiven Riickmeldungen (Mehrfachnennung méglich)

Gutachter/-in war
freundlich/empathisch

305

Gutachter/-in ist fachlich
kompetent aufgetreten

Gutachter/-in hat gut beraten _ 103

168

Gutachter/-in hat sich

Zeit genommen - 29
Zufrieden mit der 27
empfohlenen Leistung

Diese Riickmeldungen verdeutlichen, dass die personliche Haltung und die fachliche Expertise der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zur positiven Wahrnehmung des Medizinischen Dienstes Nord-
rhein beitragen. Sie spiegeln zugleich das Vertrauen wider, das Versicherte und Angehdrige in die
Qualitdt der Begutachtung setzen.
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Fazit

Im Verlauf des Jahres 2025 hat sich gezeigt, dass die Qualitdt der erstellten Gutachten weiterhin
auf einem sehr hohen Niveau liegt. Sowohl in der Pflegeeinzelfallbegutachtung als auch in der
Allgemeinen Sozialmedizin wird die Unzufriedenheit mit dem Ergebnis der Begutachtung zwar
am haufigsten als Kritikpunkt genannt, jedoch mussten nur in wenigen Einzelfdllen tatsachliche
Korrekturen am Gutachten vorgenommen werden. Dies unterstreicht die fachliche Sorgfalt und
Verldsslichkeit der Begutachtungen.

Gleichzeitig machen die eingegangenen Beschwerden deutlich, dass es in der Organisation der
Begutachtungen noch Optimierungsmoglichkeiten gibt. Die telefonische Erreichbarkeit des Service-
Centers bot im Jahr 2025 noch weiteres Entwicklungspotenzial. Bereits zum Jahresende wurden
weitere gezielte und wirkungsvolle MaBnahmen initiiert, um spiirbare Verbesserungen zu erreichen.
Dazu zdhlt insbesondere die kontinuierliche und klare Strukturierung der eingehenden Anrufe,
wodurch Anliegen kiinftig noch schneller erfasst und effizienter bearbeitet werden kdnnen.

Viele Versicherte und Angehorige befinden sich zum Zeitpunkt der Antragstellung in einer belasten-
den Lebenssituation. Der Medizinische Dienst Nordrhein sieht es daher als zentrale Aufgabe, den
gesamten Prozess der Begutachtung — von der Organisation bis zur Durchfiihrung — so transparent
und verstandlich wie mdglich zu gestalten. Der Anspruch ist, die Versicherten und ihre Familien zu
unterstiitzen und ihnen in dieser herausfordernden Phase Sicherheit und Orientierung zu geben.
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Gut zu wissen

Feedbackmanagement
beim Medizinischen Dienst Nordrhein

Lob und Kritik wird im Medizinischen Dienst Nordrhein vom Team Qualitdtsmanagement bearbeitet.
Die Kundinnen und Kunden kénnen sich telefonisch oder schriftlich an das Team wenden. Die
Kundenriickmeldungen werden nach einem einheitlichen Verfahren bearbeitet. Eine Kldrung von
Beschwerden erfolgt unter Einbezug der betroffenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie deren
Vorgesetzten. In jedem Fall erfolgt eine zeitnahe Riickmeldung an die Versicherten oder Angeho-
rigen.

So erreichen Sie das Feedbackmanagement:
Medizinischer Dienst Nordrhein

Team Qualitdtsmanagement

Telefon: 0211 1382-333
https://www.md-nordrhein.de/kontakt

Unabhangige Ombudsperson
des Medizinischen Dienstes Nordrhein

Seit September 2021 steht im Medizinischen Dienst Nordrhein eine unabhdngige Ombudsperson
fiir Kundinnen und Kunden zur Verfiigung. An diese Person kdnnen sich sowohl Beschaftigte des
Medizinischen Dienstes bei Beobachtung von UnregelmaRigkeiten, inshesondere Beeinflussungs-
versuchen durch Dritte, als auch Versicherte vertraulich bei Beschwerden iiber die Tatigkeit des
Medizinischen Dienstes wenden. Die Ombudsstelle bittet den Medizinischen Dienst Nordrhein bei
Beschwerden iiber seine Arbeit um eine Stellungnahme. Die anschlieRende Kommunikation mit
der Beschwerdefiihrerin oder dem Beschwerdefiihrer obliegt der Ombudsperson. Sie berichtet dem
Verwaltungsrat des Medizinischen Dienstes Nordrhein und der zustandigen Aufsichtshehdrde. Der
Jahresbericht wird auf der Internetseite der Ombudsstelle im Internetauftritt des Medizinischen
Dienstes Nordrhein veroffentlicht.

Widerspruchsverfahren

Der Medizinische Dienst Nordrhein ist im Auftrag der gesetzlichen Krankenversicherung und der
sozialen Pflegeversicherung tdtig. Besteht Unzufriedenheit mit dem Ergebnis eines Gutachtens
und dem nachfolgenden Leistungshescheid der Kranken- oder Pflegekasse, haben die Versicherten
die Moglichkeit, einen Widerspruch bei der entsprechenden Kasse einzureichen. Diese kann den
Medizinischen Dienst dann mit einer erneuten Begutachtung beauftragen.
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