
Versichertenbefragung  
zur Pflegebegutachtung des  
Medizinischen Dienstes  
Mecklenburg-Vorpommern 2021

 
Texte und Über-

schriften in diesem Be-
richt lassen sich von Vor- 

lese-Anwendungen für Blinde 
und Sehbehinderte (auch 

Screenreader genannt) vor- 
lesen. Grafiken, Diagramme 

und Bilder sind davon 
ausgenommen.



  

  

   

   

   

   

    

   

   

Inhalt 

Vorwort Seite 03 
Die wichtigsten Ergebnisse auf einen Blick Seite 04 
1. Gesetzlicher Auftrag Seite 06 
2. Zielsetzung und Methodik Seite 08 
3. Stichprobengröße und Rücklauf der Befragung Seite 11 
4. Ergebnisse Seite 12 
5. Erkenntnisse Seite 29 
6. Maßnahmen Seite 32 
7. Zahlen, Daten, Fakten Seite 34 



 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

Vorwort  03 

Vorwort 

Der Bedarf nach Pflegeleistungen wächst von 
Jahr zu Jahr weiter. Knapp 62.000 umfangreiche 
Gutachten zur Feststellung von Pflegebedürftig-
keit haben unsere Gutachterinnen und Gutach-
ter im vergangenen Jahr erstellt. Hinzu kamen 
vorläufige Stellungnahmen in Fällen mit beson-
ders dringlichem Entscheidungsbedarf, Gutach-
ten bei beantragten Umbaumaßnahmen in der 
Wohnung, zu Pflegehilfsmitteln und mehr. 

Wir wissen, dass hinter den vieltausenden Anträ-
gen, zu denen wir mit einer Begutachtung beauf-
tragt werden, vieltausende Schicksale stehen. Es 
geht um Menschen, die sich mit der herausfor-
dernden Frage  auseinandersetzen müssen, wie 
Unterstützung organisiert werden kann, wenn sie 
selbst nicht mehr für sich oder einen nahen Ange-
hörigen sorgen können. Eine zügige Antwort auf 
die Frage, welche Leistungen aus der Pflegeversi-
cherung in Anspruch genommen werden können, 
ist in dieser Situation hilfreich und wichtig. 

Deshalb haben wir auch 2021 auf ausführliche, 
strukturierte Telefoninterviews mit Versicher-
ten, Angehörigen, Betreuern und Pflegekräften 
gesetzt, wenn die Corona-Lage Hausbesuche 
nicht zuließ. Zugleich haben wir in jenen Pha-
sen, in denen das Pandemiegeschehen im Nord-
osten Deutschlands dies gut zuließ, in bewähr-
ter Weise die Begutachtungen im Hausbesuch 

vorgenommen. Dass unsere Gutachterinnen sich 
vor Ort ein Bild von der Situation machen kön-
nen, bleibt der Goldstandard für die Begutach-
tung. Dass dabei stets strenge Hygienevorschrif-
ten zum Schutz der Versicherten und unserer  Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter zu berücksichtigen 
waren und sind, ist für uns selbstverständlich. 

Dieser Bericht informiert über die Zufriedenheit 
sowohl mit der Pflegebegutachtung im Hausbe-
such als auch mit den telefonischen Begutach-
tungen. Wir freuen uns, dass die Befragten un-
seren Gutachterinnen und Gutachtern erneut 
sehr gute Arbeit bescheinigen. Zugleich nehmen 
wir die Hinweise zu den Themen auf, bei denen 
sich Befragte ein anderes Vorgehen gewünscht 
hätten – und beziehen diese in die Einarbeitung 
und Schulung unserer Pflegefachleute ein. 

Einmal mehr zeigt der Bericht, dass den Befrag-
ten die Beratung zur konkreten Pflegesituation 
besonders wichtig ist – und dass sie sich mehr 
davon wünschen. Deshalb wird es auch zukünf-
tig unser Ziel sein, den Versicherten aber auch 
anderen Akteuren mit unserer Expertise bera-
tend zur Verfügung zu stehen und unser Bera-
tungsangebot im Rahmen unserer Zuständigkeit 
auszubauen. Dass pflegebedürftige Menschen 
und ihre Angehörigen gut beraten und infor-
miert sind ist uns wichtig. 

Dr. Ina Bossow Diane Hollenbach 
Geschäftsführerin Leiterin Geschäftsbereich Pflegeversicherung 
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Die wichtigsten Ergebnisse 
auf einen Blick 

Persönliche Begutachtung mit Hausbesuch 

Informationen über die 
Pflegebegutachtung 

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit der Versicherten mit den allgemeinen In- 
formationen über die Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Mecklenburg-Vor-
pommern gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freund-
lichkeit bei Rückfragen wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit 
von 88,5 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden. 

Persönlicher Kontakt 

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und persönlichen Kontakt der Versicherten mit 
der Gutachterin oder dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Mecklenburg-Vorpommern 
gefragt. Fragen zum Verhalten und Eingehen auf die persönliche Situation wurden hier be-
wertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 87,9 Prozent sind die Versicherten 
mit dem persönli chen Kontakt sehr zufrieden. 

Persönliches Auftreten 

In diesem Bereich wurde nach dem Auftreten der Gutachterin bzw. des Gutachters des 
Medizinischen Dienstes Mecklenburg-Vorpommern gefragt. Fragen zu Einfühlungsvermögen 
und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 87,7 
Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls recht zufrieden. 

Gesamtzufriedenheit 

87,7 Prozent der Befragten sind mit der persönlichen Begutachtung mit Hausbesuch durch 
den Medizinischen Dienst Mecklenburg-Vorpommern zufrieden. Das ist das Ergebnis der bun-
desweiten Versichertenbefragung 2021, die unabhängig durch ein neutrales Unternehmen 
auf Basis der für den Medizinischen Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtlinien erfolgte. 
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Telefonische Begutachtung 

Informationen über die 
telefonische Pflegebegutachtung 

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit der Versicherten mit den allgemeinen In 
formationen über die telefonische Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Meck 
lenburg Vorpommern gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und 
zur Freundlichkeit bei Rückfragen wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zu 
friedenheit von 87,8 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden. 

Der telefonische Kontakt 

In diesem Bereich wurde nach der telefonischen Kontaktaufnahme durch die Gutachterin 
oder den Gutachter des Medizinischen Dienstes Mecklenburg Vorpommern gefragt. Fragen 
zur Verständlichkeit der Telefonverbindung sowie zur Möglichkeit, weitere Personen zum 
Telefonat hinzuziehen zu können, wurden bewertet. Außerdem wurden hier Fragen zur ver 
ständlichen Erklärung des Ablaufs der Begutachtung und zum Eingehen auf die persönliche 
Situation des oder der Versicherten  bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit 
von 91,0 Prozent sind die Versicherten mit der telefonischen Begutachtung sehr zufrieden. 

Persönliches Auftreten 

In diesem Bereich wurde nach dem Auftreten der Gutachterin bzw. des Gutachters bei der 
telefonischen Pflegebegutachtung gefragt. Fragen zu Einfühlungsvermögen und Kompetenz 
wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 88,2 Prozent sind die 
Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls sehr zufrieden. 

Gesamtzufriedenheit 

87,0 Prozent der Befragten sind mit der telefonischen Begutachtung durch den Medizinischen 
Dienst Mecklenburg-Vorpommern zufrieden. Das ist das Ergebnis der bundesweiten Versi-
chertenbefragung 2021, die unabhängig durch ein neutrales Unternehmen auf Basis der für 
den Medizinischen Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtlinien erfolgte. 



 

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 1. Gesetzlicher Auftrag 
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Der Medizinische Dienst sind die organisatorisch Dem Medizinischen Dienst ist es ein großes An-
selbstständigen und fachlich unabhängigen sozi- liegen, die Begutachtung verständlich, respekt-
almedizinischen Beratungs- und Begutachtungs- voll und individuell zu gestalten. Die Erkenntnis-
dienste für die gesetzlichen Kranken- und soziale se aus der Versichertenbefragung sollen helfen, 
Pflegeversicherung. die Pflegebegutachtungen noch gezielter auf die 

Belange der Versicherten abzustimmen. 
Im Auftrag der Kranken- und Pflegekassen führt 
der Medizinische Dienst Mecklenburg-Vorpom- Den Rahmen für die bundesweit einheitliche Be-
mern unter anderem versichertenorientierte Ein- fragung und Auswertung unter wissenschaft-
zelfallbegutachtungen zu unterschiedlichen Fra- licher Begleitung durch ein externes Marktfor-
gestellungen durch und berät darüber hinaus die schungs-Institut (in den Richtlinien „wissen-
Kranken- und Pflegekassen in Grundsatzfragen schaftliche Stelle“ genannt) geben die auf Grund-
zur medizinischen und pflegerischen Versorgung. lage von § 18b SGB XI im Juli 2013 erlassenen 

und im September 2013 vom Bundesministeri-
Eine Aufgabe des Medizinischen Dienstes ist die um für Gesundheit genehmigten Dienstleistungs-
Begutachtung der Pflegebedürftigkeit im Auftrag Richtlinien des GKV-Spitzenverbands vor. 
der Pflegekassen. Der Medizinische Dienst prüft 
gemäß § 18 Absatz 1 SGB XI, ob die Vorausset- Der vorliegende Bericht des Medizinischen Diens-
zungen der Pflegebedürftigkeit im Sinne des So- tes Mecklenburg-Vorpommern informiert über die 
zialgesetzbuches XI erfüllt sind und welcher Pfle- Ergebnisse der Versichertenbefragung des Jah-
gegrad vorliegt. res 2021. 

Ein Teil der begutachteten Personen wird zur Zu-
friedenheit mit der Pflegebegutachtung durch 
den Medizinischen Dienst befragt. Diese Versi-
chertenbefragung erfolgt bundesweit einheitlich 
und wird wissenschaftlich ausgewertet. Spätes-
tens zum 15. April eines jeden Jahres veröffent-
licht jeder Medizinische Dienst einen Bericht 
über die Ergebnisse, Erkenntnisse und abgeleite 
ten Maßnahmen aus der Versichertenbefragung 
des Vorjahres auf seiner Internetseite. 
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➔ Aufgrund welcher Krite-
rien wurde festgelegt, 
ob eine persönliche 
Pflegebegutachtung mit 
Hausbesuch oder tele-
fonische Pflegebegut-
achtung stattfindet? 

Der Medizinische Dienst hat im 
Zuge der Corona-Pandemie de-
finiert, in welchen Fällen ei-
ne persönliche Begutachtung 
durch eine telefonische Pflege-
begutachtung ersetzt wird. Ist 
besonderer Infektionsschutz 
nötig, erfolgt die Pflegebegut-
achtung auf Basis der vorlie-
genden Unterlagen und eines 
ergänzenden strukturierten Te-
lefoninterviews mit dem An-
tragsteller bzw. der Antragstel-
lerin und gegebenenfalls den 
Bezugspersonen. 
In welchen Fällen mit oder 
ohne Hausbesuch begutach-
tet werden kann, ist in den 
Maßgaben des Medizinischen 
Dienstes Bund nach § 147 So-
zialgesetzbuch XI beschrieben. 

➔	 Warum telefonische 
Pflegebegutachtung? 

Bei Kontaktbeschränkungen 
gilt es, möglichst viele direk-
te Kontakte zu vermeiden, um 
pflegebedürftige, meist älte-
re Menschen vor einer Anste-
ckung mit dem für sie beson-
ders gefährlichen SARS-CoV2-
Virus zu schützen. 
Um trotzdem eine Pflegebe-
gutachtung durch den Medizi-
nischen Dienst und damit ei-
nen zeitnahen Zugang zu den 
Leistungen der Pflegeversiche-
rung und zur damit verbunde-
nen Versorgung zu ermögli-
chen, wurde die telefonische 
Pflegebegutachtung eingeführt. 
Der Gesetzgeber hat diese Mög-
lichkeit im § 147 Absatz 1 Sozi-
algesetzbuch XI im Jahr 2020 
geschaffen und bis Ende Juni 
2022 ermöglicht. Bei der tele-
fonischen Pflegebegutachtung 
erhalten die Versicherten vor 
dem Telefoninterview einen 
Fragebogen zur Begutachtung. 
Es wird empfohlen, dass eine 
Bezugsperson den Versicherten 
während des Telefoninterviews 
unterstützt, so dass alle Pflege-
grad relevanten Informationen 
besprochen werden können. 

➔	 Welche Hygiene- und 
Sicherheitsmaßnahmen 
wurden bei der persön-
lichen Pflegebegutach-
tung mit Hausbesuch 
angewendet? 

Die Gutachterinnen und Gut-
achter halten sich streng an 
die jeweils aktuellen, für den 
Medizinischen Dienst Mecklen-
burg-Vorpommern geltenden 
Schutzmaßnahmen und Hygie-
nebestimmungen. 
Diese richten sich nach einem 
auf die Pandemielage abge-
stimmten Hygienekonzept der 
Medizinischen Dienste, das un-
ter www.md-bund.de und 
www.medizinischerdienst.de 
abrufbar ist sowie nach den 
aktuell geltenden landesrecht-
lichen Regelungen. 
Der Medizinische Dienst unter-
liegt der einrichtungsbezoge-
nenen Impfpflicht gegen SARS-
CoV2. 

www.medizinischerdienst.de
www.md-bund.de
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2. Zielsetzung und Methodik 

Entsprechend den Dienstleistungs-Richtlinien 
führt jeder Medizinische Dienst eine schriftliche 
Versichertenbefragung durch. 

Ausdrücklich formulierte Ziele des Medizini-
schen Dienstes zu dieser Befragung sind: 
• Kenntnisse zu erlangen über das aktuelle Zu- 

friedenheitsniveau bei den Betroffenen, be- 
zogen auf die wesentlichen Aspekte des Be- 
gutachtungsverfahrens 

• Transparenz herzustellen über die von den 
Versicherten wahrgenommenen Stärken und 
Schwächen im Begutachtungsverfahren 

• Erkenntnisse zu erwerben als Grundlage für 
gezielte Maßnahmen zur Verbesserung der 
Dienstleistungsorientierung 

Die Versichertenbefragung trägt entscheidend 
dazu bei, belastbare Informationen aus der Per-
spektive der Versicherten zu gewinnen. Auf Basis 
der Befragung können beispielsweise Fragen wie 
• „Wie wird unsere Dienstleistung tatsächlich 

wahrgenommen?“ 
• „Wie gut erfüllen die Leistungen/der Service 

die Erwartungen?“ 
• „Welche Bedeutung haben die einzelnen As- 

pekte für die Versicherten?“ 
• „Welche Kriterien sind entscheidend für die 

Zufriedenheit?“ 
besser beantwortet werden. 

Die Kenntnis der unterschiedlichen Kriterien 
und deren Relevanz für die Betroffenen sind 
Grundlage für die serviceorientierte Ausrich-
tung der Pflegebegutachtung des Medizinischen 
Dienstes. 

Für die persönliche Pflegebegutachtung in der 
Häuslichkeit und die telefonische Pflegebegut-
achtung per strukturiertem Telefoninterview wur-
den jeweils angepasste Fragebögen verwendet. 

Die Inhalte der Fragebögen sowie die bundes-
weit einheitlichen Ausfüllhinweise und die Kri-
terien für die Auswertung der Versichertenbe-
fragung wurden vom GKV-Spitzenverband und 
dem Medizinischen Dienst Bund in Abstimmung 
mit den Medizinischen Diensten unter wissen-
schaftlicher Beteiligung entwickelt und einge-
führt. 

Die Fragebögen umfassen Fragen zur 
Zufriedenheit 
• mit der Information über das Begutach- 

tungsverfahren, 
• mit dem Ablauf der Begutachtung, 
• dem persönlichen Auftreten, 
• der Beratung, 
• der Praktikabilität der telefonischen Begut-

achtung 
• und zu sonstigen Anregungen. 
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Die Fragebogenstruktur und die Befragungsin- Die Versichertenbefragung erfolgte nach folgen- 
halte orientieren sich am Prozess der Pflege- der Methodik: 
begutachtung mit seinen für die Versicherten Jeder nach einer Zufallsstichprobe ausgewählte 
wichtigen Kriterien und berücksichtigt Vorga- Begutachtete erhielt den Fragebogen und ein er- 
ben der Dienstleistungs-Richtlinien. läuterndes Anschreiben per Post maximal zwei 

Monate nach der Begutachtung mit einem kos- 
Besonderer Wert wurde darauf gelegt, dass die tenfreien Rückumschlag. 
Fragen und Antwortmöglichkeiten eindeutig for- 
muliert und leicht verständlich sind. Da nicht Die Beantwortung des Fragebogens erfolgte frei- 
alle pflegebedürftigen Menschen aufgrund ih- willig und anonym. Die Befragten haben die aus- 
rer besonderen Situation aktiv an der Befragung gefüllten Fragebögen direkt an das Marktfor- 
teilnehmen konnten, wurde auch Angehörigen/ schungsinstitut M+M Management + Marketing 
privaten Pflegepersonen und gesetzlichen Be- Consulting GmbH versendet, das die Antworten 
treuerinnen und Betreuern, die bei der persönli- erfasst und nach einheitlichen Maßstäben sta- 
chen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch betei- tistisch ausgewertet hat. Die so ermittelten Da-
ligt waren, die Möglichkeit gegeben, den Frage- ten bilden die Grundlage für die Erstellung des 
bogen auszufüllen. vorliegenden Ergebnisberichtes. 

Die wissenschaftliche Begleitung, die Entwick- Die Befragung beinhaltet Fragen zur Informati-
lung der Methodik, die Einführung des Verfah- on über die Pflegebegutachtung des Medizini- 
rens sowie die Auswertung der Versichertenbe- schen Dienstes, zum persönlichen oder telefoni- 
fragung übernahm nach einem öffentlichen Aus- schen Kontakt und zum Auftreten der Gutachte- 
schreibungsverfahren die rinnen und Gutachter. 

M+M Management + Marketing Im Fokus der Befragung steht die Dienstleis- 
Consulting GmbH tungsorientierung des Medizinischen Dienstes. 
Holländische Straße 198a, 34127 Kassel unter Eine Erhebung der Zufriedenheit des Versicher- 
der Leitung von Prof. Dr. Armin Töpfer. ten mit den Leistungen der Pflegeversicherung 

ist nicht Ziel dieser Befragung. Jedoch ist nicht 
Die wissenschaftliche Begleitung der Versicher- auszuschließen, dass sich die Zufriedenheit mit 
tenbefragung stellt eine hohe Objektivität, Reli- den Leistungen der Pflegeversicherung bzw. der 
abilität und Validität sicher. Pflegekasse bei bestimmten Fragen auf die Be- 

wertung der Leistung des Medizinischen Diens- 
tes auswirkt. 



  
 
3. Stichprobengröße und Rücklauf 

der Befragung 
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Im Jahre 2021 hat der Medizinische Dienst über Der Medizinische Dienst Mecklenburg-Vorpom-
66.000 Begutachtungen zu Leistungen der Pfle- mern hat insgesamt 1.427 Fragebögen zur per-
geversicherung vorgenommen. sönlichen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch 

zwischen Januar und Dezember 2021 versendet. 
Aufgrund der Corona-Pandemie in den Jahren Ab März 2021 bis Dezember 2021 wurden insge-
2020 und 2021 bestand für die besonders ge- samt 1.435 Fragebögen zur telefonischen Pfle-
fährdete Personengruppe der pflegebedürfti- gebegutachtungen in Mecklenburg-Vorpommern 
gen Menschen ein hohes Infektionsrisiko. Um versendet. Bis einschließlich 15. Februar 2022 
die Betroffenen zu schützen, hat der Medizini- wurden 535 Fragebögen zur Pflegebegutach-
sche Dienste in der Zeit von März 2020 bis März tung mit Hausbesuch und 715 Fragebögen zur 
2021 und von Oktober bis Dezember 2021 daher telefonischen Pflegebegutachtung ausgefüllt an 
nur in vertretbarem Umfang persönliche Pflege- das Marktforschungsinstitut M+M Management 
begutachtungen mit Hausbesuch durchgeführt. + Marketing Consulting GmbH zurückgesandt. 
Stattdessen erfolgte in dieser Zeit die Begutach- Dies entspricht einer Rücklaufquote von 38,8 
tung häufig im telefonischen Kontakt. Prozent bzw. 49,8 Prozent. 

Um die Zufriedenheit mit der Pflegebegutach- 
tung sowohl bei der persönlichen Begutachtung 
im Hausbesuch als auch bei der telefonischen 
Begutachtung erheben zu können, wurden zwei 
unterschiedliche Fragebögen entwickelt. 

So konnten in jedem Fall aussagekräftige Infor- 
mationen zur Zufriedenheit erhoben werden. 
Der Fragebogen zur telefonischen Pflegebegut- 
achtung war ab März 2021 im Einsatz. 

Gemäß den Dienstleistungs-Richtlinien für die 
Versichertenbefragung in der Pflegebegutach- 
tung sind 2,5 Prozent der Versicherten, bei de-
nen im Vorjahr eine persönliche Begutachtung 
im Hausbesuch stattfand, für die Befragung im 
Folgejahr einzubeziehen. 



87,0 %
zufrieden

3,6 %
unzufrieden

9,3 %
teilweise zufrieden

3,0 %
unzufrieden9,8 %

teilweise zufrieden

87,1 %
zufrieden

Anmerkung
In den Fragebögen wurden nicht immer vollständig alle 
Fragen beantwortet, so dass die Anzahl der auswertba-
ren Fragen (N) jeweils niedriger war als die Gesamtzahl 
der zurückgesandten Fragebögen.

Zufriedenheit der Befragten insgesamt mit der Pflegebegutachtung  
durch den Medizinischen Dienst Mecklenburg-Vorpommern

4.	 Ergebnisse

Persönlich

MW = 92,1 
    

N = 498

Telefonisch

MW = 91,7
    

 N = 664
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Gesamtzufriedenheit 

Insgesamt sind 87,1 Prozent der Befragten mit 
den persönlichen Pflegebegutachtungen mit 
Hausbesuch des Medizinischen Dienstes Meck-
lenburg-Vorpommern zufrieden. Bei der telefo-
nischen Pflegebegutachtung sind 87,0 Prozent 
zufrieden. Teilweise zufrieden sind mit der Be-
gutachtung mit Hausbesuch 9,8 Prozent (9,3 
sind es bei der telefonischen Pflegebegutach-
tung); und 3,0 Prozent sind mit der persönli-
chen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch unzu-
frieden (3,6 sind es bei der telefonischen Pfle-
gebegutachtung). 

Den Befragten sind bei der Pflegebegutachtung 
vor allem folgende Punkte besonders wichtig: 
a) verständliche Ausdrucksweise 
b) Kompetenz und Vertrauenswürdigkeit 
a) genügend Zeit, um die für die Versicherten 

wichtigen Punkte zu besprechen 
b) Eingehen auf die individuelle 

Pflegesituation 

Die Zufriedenheitswerte über alle abgefragten 
Kriterien der Pflegebegutachtung liegen auf 
einem hohen Niveau. Das bezieht sich sowohl 
auf die verschiedenen Punkte der Informatio-
nen über die Pflegebegutachtung als auch auf 
die Sachverhalte, die das Verhalten der Gutach-
terinnen und Gutachter direkt betreffen, wie 
persönlicher Kontakt, Auftreten oder die ange-
messene Vorstellung sowohl im Hausbesuch als 
auch bei der telefonischen Pflegebegutachtung. 

Hohe Zufriedenheitswerte zeigen sich auch bei 
den Punkten, die bei der telefonischen Begut-
achtung eine besondere Rolle spielen, wie eine 
gute, verständliche Telefonverbindung oder der 
Hinweis darauf, dass Bezugspersonen beim Te-
lefonat hinzugezogen werden können. Hier be-
scheinigen die Befragten dem Medizinischen 
Dienst Mecklenburg-Vorpommern eine hohe 
Dienstleistungsorientierung. 

Die Ergebnisse im Einzelnen 

Nachfolgend werden die Angaben der Befragten 
zur Zufriedenheit mit den abgefragten Einzelas-
pekten der Pflegebegutachtung dargestellt. Bei 
der Befragung wird auch die „Wichtigkeit“ zu 
den einzelnen Fragen erhoben. Aus Gründen der 
Übersichtlichkeit wird die „Wichtigkeit“ in die-
sem Bericht nicht dargestellt. Dort, wo bestimm-
te Einzelaspekte den Versicherten besonders 
wichtig erscheinen, weisen wir auf die „Wichtig-
keit“ im Text hin. Eine Aufstellung sämtlicher Be-
fragungsergebnisse inklusive der „Wichtigkeit“ 
findet sich auf den Seiten 38 bis 41. 
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Fragenbereich A: Informationen über die Pflegebegutachtung 

Mit der Verständlichkeit des Anmeldeschreibens 
sind 92,2 Prozent der Befragten, bei denen eine 
Begutachtung im Hausbesuch stattfand, zufrie-
den (bei der telefonischen Pflegebegutachtung 
sind dies 87,6 Prozent). Sehr zufrieden sind die 
Befragten mit den Informationen rund um das Be-
gutachtungsverfahren (85,1 Prozent bei der Pfle-
gebegutachtung mit Hausbesuch bzw. 86,5 Pro-
zent bei der telefonischen Pflegebegutachtung). 
Mit der Erreichbarkeit des Medizinischen Diens-
tes Mecklenburg-Vorpommern bei Rückfragen 
sind 82,5 Prozent bei der Pflegebegutachtung 

mit Hausbesuch bzw. 83,9 Prozent bei der tele-
fonischen Pflegebegutachtung zufrieden. Bei 
der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft wird ein 
sehr hoher Zufriedenheitswert von 94,1 Prozent 
erzielt (93,2 Prozent bei der telefonischen Pfle-
gebegutachtung). Hier stellen die Befragten zu-
gleich hohe Anforderungen: Für 92,2 Prozent 
(96,1 Prozent bei der telefonischen Pflegebe-
gutachtung) sind Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprech-
partner beim Medizinischen Dienst wichtig. 
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unzufrieden teilweise unzufriedenteilweise 

Verständlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung 

0,4 % 12,2 % 0,3 % 7,4 % 

zufriedenzufrieden 

92,2 % 87,6 % 
zufrieden zufriedenN = 691  MW = 93,6 N = 537  MW = 95,9 

unzufrieden unzufrieden 

Informationen durch Faltblatt und Anschreiben 

0,8 % 1,3 % 
14,1 % 12,2 % 

teilweise teilweise 
zufriedenzufrieden 

85,1 % 86,5 % 
zufrieden zufriedenN = 531 MW = 92,2 N = 697  MW = 92,6 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch 
„zufrieden“, „teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 
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Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Mecklenburg-Vorpommern bei Rückfragen 

3,2 % 
14,4 % unzufrieden 12,7 % 

teilweise teilweise 
zufriedenzufrieden 

82,5 % 83,9 % 
zufrieden zufriedenN = 348 MW = 89,7 

3,4 % 
unzufrieden 

N = 442 MW = 90,3 

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner 
des Medizinischen Dienstes Mecklenburg-Vorpommern 

1,6 % 4,3 % 
unzufriedenteilweise teilweise 

zufrieden zufrieden 

94,1 % 93,2 % 
zufrieden zufriedenN =491  MW = 96,2 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch 
„zufrieden“, „teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 

1,9 % 
unzufrieden

4,9 % 

N = 674  MW = 95,6 
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Fragenbereich B: Der persönliche Kontakt im Hausbesuch 
und der telefonische Kontakt 

Beim persönlichen Kontakt erreichen die Ter- 
mintreue und die angemessene Vorstellung der 
Gutachterin bzw. des Gutachters die höchsten 
Zufriedenheitswerte (95,6 und 96,5 Prozent bei 
der persönlichen Pflegebegutachtung mit Haus-
besuch bzw. 95,2 und 96,4 Prozent bei der tele-
fonischen Pflegebegutachtung). Zufrieden sind 
die Befragten auch mit der Erklärung des Vorge-
hens bei der Pflegebegutachtung (86,6 Prozent 
bei der persönlichen Pflegebegutachtung mit 
Hausbesuch, 91,1 Prozent bei der telefonischen 
Pflegebegutachtung). Ähnlich bewertet wird die 
Zufriedenheit beim Eingehen auf die bereitge-
stellten Unterlagen (83,3 Prozent bei der per-
sönlichen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch) 
und bei der zur Verfügung stehenden Zeit, um 
alle wichtigen Punkte besprechen zu können 
(85,1 Prozent bei der persönlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch und 88,5 Prozent bei 
der telefonischen Pflegebegutachtung). 

Bei der telefonischen Pflegebegutachtung wurde 
zudem nach der Verständlichkeit der Telefonver-
bindung und der Zufriedenheit mit der Möglich-
keit, weitere Personen zum Telefonat hinzuziehen 
zu können, gefragt. Mit beiden Punkten sind die 
Versicherten zufrieden (89,5 bzw. 93,1 Prozent). 
Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflege- 
situation sind bei der persönlichen Pflegebegut- 
achtung mit Hausbesuch 80,1 Prozent der Be- 
fragten zufrieden; 12,5 Prozent sind teilweise 
zufrieden und 7,4 Prozent sind unzufrieden. Bei 
der telefonischen Pflegebegutachtung sind 83,3 
Prozent zufrieden; 11,3 sind teilweise zufrieden, 
und 5,4 Prozent sind unzufrieden. 
Das Eingehen auf die individuelle Pflegesitua- 
tion stellt für 95,6 Prozent der Versicherten, 
bei denen im Hausbesuch begutachtet wurde, 
und für 95,5 Prozent derjenigen, bei denen te-
lefonisch begutachtet wurde, ein sehr wichtiges 
Qualitätsmerkmal dar. 
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Eintreffen der Gutachterin oder des Gut-
achters im angekündigten Zeitraum Telefonat im angekündigten Zeitraum 

3,7 % 0,7 % 4,0 % 0,7 % 
teilweise unzufrieden teilweise unzufrieden 
zufrieden zufrieden 

95,6 % 95,2 % 
zufrieden zufriedenN = 544 MW = 97,4 N = 694  MW = 97,3 

Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters 

2,6 % 0,9 % 3,3 % 0,3 % 
teilweise unzufrieden teilweise unzufrieden 
zufrieden zufrieden 

96,5 % 96,4 % 
zufrieden zufriedenN = 547  MW = 97,8 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch 
„zufrieden“, „teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 

N = 693  MW = 98,1 
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Verständliche Erklärung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter 

2,4 % 1,0 % 
11,0 % 7,8 % unzufrieden unzufriedenteilweise teilweise 

zufriedenzufrieden 

86,6 % 91,1 % 
zufrieden zufriedenN = 545 MW = 92,1 N = 689  MW = 95,1 

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation des Versicherten 

7,4 % 5,4 % 
unzufrieden unzufrieden11,3 % 

12,5 % teilweise 
teilweise zufrieden 
zufrieden 

80,1 % 83,3 % 
zufrieden zufriedenN =542 MW = 86,3 N = 688 MW = 89,0 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch 
„zufrieden“, „teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 
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Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen des Versicherten 

5,5 % 
unzufrieden11,2 % 

teilweise 
zufrieden 

Wurde bei 
der telefonischen 

Pflegebegutachtung 
nicht abgefragt 

83,3 % 
zufriedenN = 528 MW = 88,9 

Gute, verständliche Telefonverbindung 

Wurde bei 
der persönlichen 

Pflegebegutachtung 
nicht abgefragt 

89,5 % 
zufrieden 

0,7 % 
unzufrieden 

9,7 % 
teilweise 
zufrieden 

N = 688 MW = 94,4 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch 
„zufrieden“, „teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 
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Hinzuziehen weiterer anwesender Personen zum Telefonat 

5,3 % 1,6 % 
teilweise unzufrieden 
zufrieden 

Wurde bei 
der persönlichen 

Pflegebegutachtung 
nicht abgefragt 

93,1 % 
zufriedenN = 565  MW = 95,8 

Genügend Zeit, um die für die Versicherten wichtigen Punkte zu besprechen 

11,4 % 
teilweise 

3,5 % 
unzufrieden 8,9 % 

teilweise 

2,6 % 
unzufrieden 

zufrieden zufrieden 

85,1 % 88,5 % 
zufrieden zufriedenN = 543 MW = 90,8 N = 689  MW = 93,0 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch 
„zufrieden“, „teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 
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Fragenbereich C: persönliches Auftreten der Gutachterin/des Gutachters 

Auch mit dem persönlichen Auftreten/Verhalten 
der Gutachterinnen und Gutachter sind die Be-
fragten zufrieden. Besonders hoch sind die Zu-
friedenheitswerte bei der verständlichen Aus-
drucksweise (91,9 Prozent bei der persönlichen 
Pflegebegutachtung mit Hausbesuch, 90,7 Pro-
zent bei der telefonischen Pflegebegutachtung) 
sowie der Einschätzung der Kompetenz des Gut-
achters oder der Gutachterin (Zufriedenheit: 
90,7 Prozent im Hausbesuch bzw. 91,5 Prozent 
bei der telefonischen Begutachtung). 
In den Bereichen, in denen nach respektvollem 
und einfühlsamem Umgang sowie der Vertrau-
enswürdigkeit gefragt wurde liegt die Zufrieden-
heit mit Werten zwischen 87,2 Prozent und 90,9 
Prozent ebenfalls hoch. 

Einige Befragte wünschen sich mehr Beratung 
und Hinweise zur Verbesserung ihrer Pflegesi-
tuation. 7,4 Prozent der Befragten, bei denen 
im Hausbesuch begutachtet wurde, äußern sich 
hier unzufrieden, 13,0 Prozent teilweise zufrie-
den und 79,6 Prozent zufrieden. Wichtig ist die-
ser Aspekt 93,1 Prozent der zu einem Hausbe-
such Befragten. 
Bei den zu einer telefonischen Begutachtung Be-
fragten äußerten sich 4,9 Prozent mit Blick auf 
Beratung und nützliche Hinwiese unzufrieden, 
15,2 Prozent teilweise unzufrieden und 79,8 
Prozent zufrieden. 93 Prozent war das Thema 
wichtig. 
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Respektvoller und einfühlsamer Umgang mit den Versicherten 

2,0 % 1,8 % 9,1 % 7,3 % 
unzufrieden unzufrieden

teilweise teilweise 
zufrieden zufrieden 

88,9 % 90,9 % 
zufrieden zufriedenN = 550 MW = 93,5 N = 685 MW = 94,6 

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters 

7,6 % 1,7 % 6,6 % 1,9 % 
teilweise unzufrieden teilweise unzufrieden 
zufrieden zufrieden 

90,7 % 91,5 % 
zufrieden zufriedenN = 538 MW = 94,5 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch 
„zufrieden“, „teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 

N = 682 MW = 94,8 
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teilweise unzufrieden unzufrieden 

Verständliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters 

6,4 % 1,7 % 1,0 % 8,2 % 
teilweise 

zufrieden zufrieden 

91,9 % 90,7 % 
zufrieden zufriedenN = 545 MW = 95,1 N = 691  MW = 94,9 

Vertrauenswürdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters  

3,1 % 1,9 % 
9,6 % 7,5 % 

unzufrieden unzufriedenteilweise teilweise 
zufriedenzufrieden 

87,2 % 90,6 % 
zufrieden zufriedenN = 540 MW = 92,0 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch 
„zufrieden“, „teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 

N = 671  MW = 94,3 
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Gute Beratung und nützliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation 

unzufrieden unzufrieden 
7,4 % 4,9 % 

15,2 %13,0 % 
teilweise teilweise 
zufriedenzufrieden 

79,6 % 79,8 % 
zufrieden zufriedenN = 539  MW = 86,1 N = 669  MW = 87,4 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien Hausbesuch Telefonisch 
„zufrieden“, „teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 
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Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch um 
allgemeine Angaben gebeten: 

Persönliche Begutachtung mit Hausbesuch 

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor? 

63,4 % 35,6 % 0,9% 

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar? 

82,8 % 13,4% 3,8% 

ja nein weiß nicht 

Telefonische Begutachtung 

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor? 

26,1 % 73,5 % 0,4 % 

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar? 

82,1 % 14,6 % 3,3 % 

ja nein weiß nicht 



keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschläg
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Die offene Frage „Was können wir bei der Pflegebegutachtung besser 
machen“ ergab für die persönliche Pflegebegutachtung mit Hausbesuch 
folgende Hinweise: 

Kommentare 
Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur persönlichen 
Begutachtung abgegeben haben (232 Kommentare von 193 Befragten). 

14 7,3 % 

8 4,1 % 

8 4,1 % 

22 11,4 % 

35 18,1 % 

32 16,6 % 

7 3,6 % 

12 6,2 % 

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter 

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden 

alles bestens, alles ok., alles in Ordnung 

keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschläge 

detaillierter individueller auf Pflegebedürftige und Angehörige 
eingehen/alles umfassend berücksichtigen/mehr Verständnis 

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf 

bereitgelegte Unterlagen nicht berücksichtigt 

zu wenig Zeit/Zeitdruck 
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Kommentare 
Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur telefonischen 
Begutachtung abgegeben haben (379 Kommentare von 298 Befragten). 

66 22,1 % 

38 12,8 % 

29 9,7 % 

15 5,0 % 

11 3,7 % 

11 3,7 % 

50 16,8 % 

58 19,5 % 

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden 

Wunsch nach persönlicher Begutachtung 

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter 

alles bestens, alles ok., alles in Ordnung 

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf 

keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschläge 

Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent/nachvollziehbar 

unzufrieden mit Begutachtung allgemein 
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5. Erkenntnisse 

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch 
im Gesundheitswesen überdurchschnittliche 
Rücklaufquote von 38,8 Prozent bei der Pflege-
begutachtung im Hausbesuch und 49,8 Prozent 
bei der telefonischen Begutachtung, belegt das 
erhebliche Interesse der Beteiligten, ihre Erfah-
rungen und ihre Zufriedenheit mit dem Medizini-
schen Dienst mitzuteilen. Auf Grundlage des um-
fassenden Datenmaterials sind zudem repräsen-
tative Auswertungen möglich. 

Grundsätzlich ist eine sehr hohe Zufriedenheit 
mit der Pflegebegutachtung durch den Medizini-
schen Dienst Mecklenburg-Vorpommern bei Pfle-
gebedürftigen, Angehörigen/privaten Pflegeper-
sonen und gesetzlichen Betreuerinnen und Be-
treuern zu erkennen. 

Eine ausschließliche Betrachtung der Zufrieden-
heitswerte würde jedoch zu kurz greifen. Mög-
liche Verbesserungspotenziale lassen sich erst 
erkennen, wenn die Zufriedenheitswerte im 
Zusammenhang mit anderen wesentlichen Para-
metern betrachtet werden. 

Es lassen sich folgende vier Erkenntnisse aus der 
Versichertenbefragung ableiten: Viele Befragte 
wünschen sich, dass bei der Begutachtung inten-
siver auf ihre individuelle Pflegesituation ein-
gegangen wird: 7,4 Prozent bei der Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch bzw. 5,4 Prozent bei 

der telefonischen Pflegebegutachtung sind mit 
diesem Punkt unzufrieden. 12,5 bzw. 11,3 Pro-
zent sind lediglich teilweise zufrieden. Für 95,6 
Prozent derjenigen, bei denen im Hausbesuch 
begutachtet wurde, und 95,5 Prozent derjeni-
gen, bei denen telefonisch begutachtet wurde, 
ist dieser Aspekt besonders wichtig. 

Mit der für die Begutachtung zur Verfügung ste-
henden Zeit, um alle wichtigen Punkte bespre-
chen zu können, sind bei der persönlichen Pfle-
gebegutachtung mit Hausbesuch 3,5 Prozent 
unzufrieden und 11,4 Prozent nur teilweise zu-
frieden. Bei der telefonischen Begutachtung sind 
2,6 Prozent in diesem Punkt unzufrieden und 8,9 
Prozent nur teilweise zufrieden. 94,6 Prozent 
der zu einem Hausbesuch Befragten und 96,3 
Prozent der zu einer telefonischen Begutachtung 
Befragten bewerten diesen Aspekt als wichtig. 

Verbesserungsbedarf sehen Befragte auch bei 
dem Wunsch nach mehr Beratung und Hinwei-
sen zur Verbesserung ihrer individuellen Pflege-
situation: Hier sind 7,4 Prozent bei der Pflege-
begutachtung mit Hausbesuch (4,9 Prozent bei 
der telefonischen Pflegebegutachtung) unzu-
frieden und 13,0 Prozent (15,2 Prozent) nur teil-
weise zufrieden. Für 93,1 Prozent der Befragten 
nach Hausbesuch und 93 Prozent der Befragten 
nach telefonischer Begutachtung ist dieser Punkt 
wichtig. 
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Mit der Erreichbarkeit des Medizinischen Diens-
tes Mecklenburg-Vorpommern bei Rückfragen 
zur Begutachtung sind 3,2 Prozent (Befragung 
zu Hausbesuch) bzw. 3,4 Prozent (Befragung zu 
telefonischer Begutachtung) unzufrieden, 14,4 
Prozent bzw. 12,7 Prozent sind nur teilweise zu-
frieden. Für 83,9 Prozent (Befragung zu Haus-
besuch) bzw. 86,2 Prozent  (telefonische Begut-
achtung) ist die telefonische Erreichbarkeit bei 
Rückfragen wichtig. 

Erkenntnisse über die telefonische Pflegebegut-
achtung mittels strukturiertem Interview 
Die telefonische Begutachtung mittels struktu-
riertem Telefoninterview wird von den Versicher-
ten positiv angenommen. Die Zufriedenheit der 
Versicherten mit diesem Verfahren ist mit der 
Zufriedenheit bei der persönlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch gut vergleichbar. Beim 
direkten Vergleich einzelner Fragen sind die Un-
terschiede gering, teils schneidet die Zufrieden-
heit mit der telefonischen Pflegebegutachtung 
besser ab. 

Die Gesamtzufriedenheit liegt mit einer Zufrie-
denheit von 87,1 Prozent bei der persönlichen 
Pflegebegutachtung mit Hausbesuch bzw. 87,0 
Prozent bei der telefonischen Pflegebegutach-
tung fast gleichauf. Das zeigt, dass die Versi-
cherten die telefonische Pflegebegutachtung in 
der gegenwärtigen Pandemiesituation akzeptie-
ren und mit der telefonischen Begutachtung sehr 
zufrieden sind. 
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6. Maßnahmen 

6.1 Vorgehen bei der Ableitung 
von Verbesserungsmaßnahmen 

Bei der Erarbeitung von Verbesserungspotenzi- 
alen und -maßnahmen ging es zunächst darum 
festzulegen, welche Ergebnisse als befriedigend 
oder unbefriedigend zu werten sind. Darüber 
hinaus wurden Ursachen, Einflussfaktoren und 
Motive für die jeweils unbefriedigenden Ergeb- 
nisse ermittelt. Dabei erfolgte die Ableitung von 
den Fakten (Befragungsergebnisse) zu den Ur- 
sachen (woran liegt es?), zur Bewertung (wo ist 
konkreter Handlungsbedarf?) und abschließend 
zu den Maßnahmen/zur Strategie (was müssen 
wir tun?). 

Es wurde nach einem strukturierten Verfahren 
vorgegangen: 
• Aufarbeiten der Ergebnisse (und der im Frei- 

textfeld des Fragebogens genannten Kom- 
mentare) und Zusammenfassung der dabei 
identifizierten Themenfelder 

• Feststellen der hinter den Ergebnissen lie- 
genden möglichen Ursachen, Einflussfakto-
ren und Motiven für die identifizierten The-
menfelder 

• Herausarbeiten der vom Medizinischen 
Dienst beeinflussbaren Hauptfaktoren und 
Prüfen auf ggf. bestehende Wechselwir-
kungen 

• Setzen von Prioritäten und Festlegen, welche 
der Faktoren mit Blick auf die erwartete Er-
gebniswirkung und den erwarteten Aufwand 
vorrangig durch Maßnahmen verstärkt oder 
verringert bzw. abgestellt werden sollen 

• Formulieren konkreter Verbesserungsmaß- 
nahmen 

Unter Berücksichtigung dieser grundsätzlichen 
methodischen Überlegungen hat der Medizini-
sche Dienst Mecklenburg-Vorpommern die nach-
folgenden Maßnahmen aus der Versichertenbe-
fragung abgeleitet. 

6.2 Verbesserungsmaßnahmen 

Die hohe Zufriedenheit mit der Arbeit unserer 
Gutachterinnen und Gutachter zeigt uns, dass 
wir mit unserer sorgfältigen Einarbeitung und 
den regelmäßigen Schulungsmaßnahmen rich-
tig liegen. Zugleich bestärken uns die Ergebnis-
se darin, dass es richtig ist, das verständliche 
Erklären der Begutachtung immer wieder zum 
Gegenstand von Reflexionstreffen zu machen 
und in Fortbildungen zu berücksichtigen. Denn 
neben dem freundlichen, kompetenten und re-
spektvollen Auftreten stufen die Befragten ei-
ne verständliche Ausdrucksweise und verständ-
liche Erklärungen als besonders wichtige Quali-
tätsmerkmale für die Pflegebegutachtung ein. 
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Beim Wunsch nach ausreichend viel Zeit, alle 
für die Versicherten wichtigen Punkte zu be-
sprechen, zeigt sich ein Spannungsfeld: 25 Ta-
ge nachdem ein Antrag auf einen Pflegegrad bei 
der Pflegekasse eingegangen ist, soll dem oder 
der Versicherten die Entscheidung vorliegen, ob 
ein Leistungsanspruch besteht oder nicht. Um 
diese Frist einhalten zu können, ist eine sorg-
same und zielgerichtete Planung aller Begut-
achtungen notwendig. Dabei ist wichtig, dass 
die Planung so erfolgt, dass in jedem Einzel-
fall ausreichend Zeit für eine professionelle Be-
gutachtung zur Verfügung steht und niemand 
zu lang auf den Gutachter oder die Gutachte-
rin warten muss. Viele Versicherte sind mit der 
Balance, die wir dabei wählen, zufrieden. Ein 
Teil wünscht sich mehr Zeit. Das Bedürfnis nach 
mehr Beratung und Tipps zur Verbesserung der 
Pflegesituation und nach noch intensiverem Ein-
gehen auf die individuelle Pflegesituation zie-
len in die gleiche Richtung. 

Wir wissen, wie groß der Beratungsbedarf beim 
Thema Pflege ist. Schon jetzt weisen unsere Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter während der Be-
gutachtungen gezielt auf zusätzliche Beratungs-
angebote von Pflegekassen und Pflegestütz-
punkten hin. Zugleich werden wir künftig als 
Medizinischer Dienst mit einem Service-Telefon 
unser Beratungsangebot ausbauen. Ziel ist es, 
dass sich die Versicherten, deren Familien und 
Bezugspersonen auf diesem Weg an uns wenden 
können und kompetent und professionell bei 
Fragen rund um die Pflege beraten werden. 



 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

7. Zahlen, Daten, Fakten 
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1.427 

1.435 

Rücklaufquote 

Verschickte Fragebögen 2021 

Rücklauf (Stand 15.01.2022) 

= 38,8 % 

= 49,8 % 

553 

715 

Wer hat den Fragebogen ausgefüllt?* 
*Mehrfachnennungen möglich 

3,9 % 
gesetzliche 

Betreuungs-
personen11,8 % 

keine Angaben 

3,3 % 
gesetzliche 43,1 % 

Betreuungs- Pflege-

personen bedürftige 

40,0 % 52,3 %
Pflege- Angehörige/private 

bedürftige Pflegepersonen 

persönliche Begutachtung 

telefonische Begutachtung 

4,8 % 
keine Angaben 

60,6 % 
Angehörige/ 
private Pflege-
personen 

persönliche Begutachtung 
mit Hausbesuch 

telefonische Begutachtung 
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Ihre Meinung ist uns wichtig! 

Befragung zur telefonischen Pflegebegutacht  

¡ pflegebedürftige Person ¡ Angehi�� ger/private Pflegeperson ¡ gesetzliche Betreuungsperson 

 Bitte teilen Sie uns mit, wer diesen Fragebogen ausfüllt: 

Gesamtzufriedenheit 
 Wie zufrieden waren Sie insgesamt 

¡ zufrieden 

mit der Begutachtung durch den Medizinischen Dienst? 

¡ teilweise zufrieden ¡ unzufrieden 

Informationen über die telefonische Pflegebegutachtung 

 Empfanden Sie das Anmeldeschreiben 
zur Begutachtung als gut verständlich? 

Dam

zufrieden

¡

it war ic
 teilweise
 zufrieden 

¡

h ... 
un-

zufrieden 

¡

Dies 

wichtig 

¡

ist für mi
teilweise 
wichtig 

¡

ch ... 
un-

wichtig 

¡
. Fühlten Sie sich vom Medizinischen Dienst 

durch Faltblatt und Anschreiben gut informiert? ¡ ¡ ¡ ¡ ¡ ¡
 Konnten Sie den Medizinischen Dienst 

bei Rückfragen einfach erreichen? ¡ ¡ ¡ ¡ ¡ ¡
 Waren die Ansprechpartnerinnen und 
Ansprechpartner des Medizinischen Dienstes 
freundlich und hilfsbereit? 

¡ ¡ ¡ ¡ ¡ ¡

Das pe 

 

Der telefonische Kontakt 
Dam

zufrieden
 Erfolgte das Telefonat im angekdd� igten ¡Zeitraum? 

it war ic
 teilweise
 zufrieden 

¡

h ... 
un-

zufrieden 

¡

Dies 

wichtig 

¡

ist für mi
teilweise 
wichtig 

¡

ch ... 
un-

wichtig 

¡
 Stellte sich Ihnen die Gutachterin oder der ¡Gutachter angemessen vor? ¡ ¡ ¡ ¡ ¡
 Erklärte die Gutachterin oder der Gutachter ¡das Vorgehen gut und verständlich? ¡ ¡ ¡ ¡ ¡
 Ging die Gutachterin oder der Gutachter ausrei-
chend auf Ihre individuelle ¡
Pflegesituation ein? 

¡ ¡ ¡ ¡ ¡

 Bestand eine gute, verständliche ¡Telefonverbindung? ¡ ¡ ¡ ¡ ¡
 Drückte sich die Gutachterin oder der ¡Gutachter verständlich aus? ¡ ¡ ¡ ¡ ¡
 Konnten weitere anwesende Personen zum Te- ¡lefonat hinzugezogen werden? ¡ ¡ ¡ ¡ ¡

Bitte wenden 

Befragung zur telefonischen Pflegebegutachtung Medizinischer Dienst Mecklenburg-Vorpommern 
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Ihre Meinung ist uns wichtig! 

Befra
gung zur per

sönli
chen Pfle

gebe
guta

chtu
ng in der Häusli

chke
it 

Medizi
nisch

er Di
enst Meckle

nbur
g-Vo

rpom
mern 

Das persönliche Auftreten Dam
it war ich ... 

Dies ist für mich ... 

zufrie
den

 teilw
eise

 zufri
eden 

un-

zufrie
den wich

tig 

teilw
eise 

wich
tig 

un-

wich
tig 

Empfanden Sie die Gutachterin oder den

Gutachter als resp
ektvo

ll und einfühlsam? 

¡
¡

¡
¡

¡
¡

 
Wirkte die Gutachterin oder der Gutachter

auf Sie kompetent? 

¡
¡

¡
¡

¡
¡

 
Drückte sich die Gutachterin oder der

Gutachter verständlich aus? 

¡
¡

¡
¡

¡
¡

 
Empfanden Sie die Gutachterin oder den

Gutachter als vertrauenswürdig? 

¡
¡

¡
¡

¡
¡

 
Fl�� ten Sie sich durch die Gutachterin 

oder
 den Gutachter gut beraten und 

erhie
lten Sie nützliche Hinweise zur 

Verb
esse

rung Ihrer Pfle
gesit

uatio
n? 

¡
¡

¡
¡

¡
¡

Allgemeine Fragen 

 
Liegt Ihnen das Ergebnis der Pflegebegutachtung 

bere
its vor?

 

o ja 

o nein 

o weiß nicht 

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------

 
Falls

 ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung 

fr�  Sie nachvollzieh
bar? 

o ja 

o nein 

o weiß nicht 

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------
------

------

 
Was können wir bei der Pflegebegutachtung besser machen? 

Schre
iben Sie uns bitte Ihre Anregungen! 

Der Medizinische Dienst Mecklenburg-Vorpommern

bedankt sich für Ihre Teilnahme! 

Bitte
 sende

n Sie den ausgefüllten Fragebogen in dem beigefügten Rücku
mschla

g direkt an 

das Marktforschungsinstitut M+M Management + Marketing Consulting GmbH in Kassel. 



 
 

 
 

 

 

 
 

 

  

 

zufrieden teilweise
zufrieden

unzufried 

Persönliche Begutachtung mit Hausbesuch 
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C 
der Versichertenbefragung zur persönlichen Pflegebegutachtung 
mit Hausbesuch 

Gesamtzufriedenheit 
mit der Pflegebegutachtung 

(Basis: Alle Befragten n = 553) 
zufrieden 

teilweise 
zufrieden 

unzufrieden 

Wie zufrieden waren Sie insgesamt 
mit der Begutachtung durch den 
Medizinischen Dienst Mecklenburg-
Vorpommern? 

87,1 % 9,8 % 3,0 % 

Fragenbereich A: 
Informationen über die 
Pflegebegutachtung 

Z
Damit wa

zufrieden 

ufriedenhe
ren die Be

teilweise 
zufrieden 

it 
fragten… 

un-
zufrieden 

Dies ist 

wichtig 

Wichtigkeit 
für die Bef

teilweise 
wichtig 

ragten… 

un-
wichtig 

Verständlichkeit des Anmelde-
schreibens zur Begutachtung 92,2 % 7,4 % 0,4 % 82,3 % 16,3 % 1,4 % 

Information durch Faltblatt und 
Anschreiben 85,1 % 14,1 % 0,8 % 79,2 % 19,6 % 1,2 % 

Erreichbarkeit des Medizinischen 
Dienstes bei Rückfragen 82,5 % 14,4 % 3,2 % 83,9 % 9,9 % 6,3 % 

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft 
der Ansprechpartnerinnen und An-
sprechpartner 

94,1 % 4,3 % 1,6 % 92,2 % 7,3 % 0,5 % 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien „zufrieden“, „teilweise 
zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 



 

 

  

 
 

 

 

 

 

  

zufrieden teilweise
zufrieden

unzufried 

Persönliche Begutachtung mit Hausbesuch 
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Fragenbereich B: 
Persönlicher Kontakt zur Gutachterin 
oder zum Gutachter 

Z
Damit wa

zufrieden 

ufriedenhe
ren die Be

teilweise 
zufrieden 

it 
fragten… 

un-
zufrieden 

Dies ist 

wichtig 

Wichtigkeit 
für die Bef

teilweise 
wichtig 

ragten… 

un-
wichtig 

Eintreffen im angekündigten Zeitraum 95,6 % 3,7 % 0,7 % 86,8 % 12,0 % 1,1 % 

Angemessene Vorstellung 96,5 % 2,6 % 0,9 % 89,2 % 9,7 % 1,2 % 

Verständliche Erklärung 
des Vorgehens 86,6 % 11,0 % 2,4 % 94,5 % 4,8 % 0,7 % 

Eingehen auf die individuelle 
Pflegesituation 80,1 % 12,5 % 7,4 % 95,6 % 4,4 % 0,0 % 

Eingehen auf die bereitgestellten 
Versichertenunterlagen 83,3 % 11,2 % 5,5 % 89,1 % 10,5 % 0,5 % 

Genügend Zeit, um die für die 
Versicherten wichtigen Punkte zu 
besprechen 

85,1 % 11,4 % 3,5 % 94,6 % 5.0 % 0,5 % 

Fragenbereich C: 
Persönliches Auftreten der Gutachte-
rin oder des Gutachters 

Z
Damit wa

zufrieden 

ufriedenhe
ren die Be

teilweise 
zufrieden 

it 
fragten… 

un-
zufrieden 

Dies ist 

wichtig 

Wichtigkeit 
für die Bef

teilweise 
wichtig 

ragten… 

un-
wichtig 

Respektvoller und einfühlsamer 
Umgang mit dem Versicherten 88,9 % 9,1 % 2,0 % 94,3 % 5,4 % 0,2 % 

Kompetenz der Gutachterin oder des 
Gutachters 90,7 % 7,6 % 1,7 % 94,2 % 5,6 % 0,2 % 

Verständliche Ausdrucksweise der 
Gutachterin oder des Gutachters 91,9 % 6,4 % 1,7 % 94,9 % 5,1 % 0,0 % 

Vertrauenswürdigkeit der Gutachte-
rin oder des Gutachters 87,2 % 9,6 % 3,1 % 93,6 % 6,1 % 0,2 % 

Gute Beratung und nützliche 
Hinweise zur Verbesserung der 
Pflegesituation 

79,6 % 13,0 % 7,4 % 93,1 % 6,4 % 0,5 % 



 

 
 

 

 

 
 

 
 

 

  

 

zufrieden teilweise
zufrieden

unzufried 

Telefonische Begutachtung 
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C der 
Versichertenbefragung zur telefonischen Pflegebegutachtung 

Gesamtzufriedenheit mit der 
telefonischen Pflegebegutachtung 
(Basis: Alle Befragten n = 715) 

zufrieden 
teilweise 
zufrieden 

unzufrieden 

Wie zufrieden waren Sie insgesamt 
mit der telefonischen Begutachtung 
durch den Medizinischen Dienst 
Mecklenburg-Vorpommern? 

87,0 % 9,3 % 3,6 % 

Fragenbereich A: 
Informationen über die 
telefonische Pflegebegutachtung 

Z
Damit wa

zufrieden 

ufriedenhe
ren die Befragten… 

teilweise 
zufrieden 

it 

un-
zufrieden 

Dies ist 

wichtig 

Wichtigkeit 
für die Bef

teilweise 
wichtig 

ragten… 

un-
wichtig 

Verständlichkeit des Anmelde-
schreibens zur Begutachtung 87,6 % 12,2 % 0,3 % 85,8 % 13,4 % 0,9 % 

Information durch Faltblatt und 
Anschreiben 86,5 % 12,2 % 1,3 % 84,1 % 15,4 % 0,5 % 

Erreichbarkeit des Medizinischen 
Dienstes bei Rückfragen 83,9 % 12,7 % 3,4 % 86,2 % 11,6 % 2,1 % 

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft 
des Medizinischen Dienstes 93,2 % 4,9 % 1,9 % 96,1 % 3,7 % 0,2 % 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien „zufrieden“, „teilweise 
zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 



 

  

 
 

 

 

 

 

  

zufrieden teilweise
zufrieden

unzufried 

Telefonische Begutachtung 
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Fragenbereich B: 
Telefonischer Kontakt zur Gutachterin 
oder zum Gutachter 

Z
Damit wa

zufrieden 

ufriedenhe
ren die Be

teilweise 
zufrieden 

it 
fragten… 

un-
zufrieden 

Dies ist 

wichtig 

Wichtigkeit 
für die Bef

teilweise 
wichtig 

ragten… 

un-
wichtig 

Telefonat im angekündigten Zeitraum 95,2 % 4.0 % 0,7 % 91,3 % 8,4 % 0,3 % 

Angemessene Vorstellung 96,4 % 3,3 % 0,3 % 88,7 % 10,3 % 1,1 % 

Verständliche Erklärung 
des Vorgehens 91,1 % 7,8 % 1,0 % 95,0 % 5,0 % 0,0 % 

Eingehen auf die individuelle 
Pflegesituation 83,3 % 11,3 % 5,4 % 95,5 % 4,2 % 0,3 % 

Bestehen einer guten, verständlichen 
Telefonverbindung 89,5 % 9,7 % 0,7 % 95,7 % 4,1 % 0,2 % 

Hinzuziehen weiterer anwesender 
Personen zum Telefonat 93,1 % 5,3 % 1,6 % 87,7 % 8,7 % 3,6 % 

Genügend Zeit, um die für die 
Versicherten wichtigen Punkte zu 
besprechen 

88,5 % 8,9 % 2,6 % 96,3 % 3,7 % 0,0 % 

Fragenbereich C: 
Persönliches Auftreten der Gutachte-
rin oder des Gutachters 

Z
Damit wa

zufrieden 

ufriedenhe
ren die Be

teilweise 
zufrieden 

it 
fragten… 

un-
zufrieden 

Dies ist 

wichtig 

Wichtigkeit 
für die Bef

teilweise 
wichtig 

ragten… 

un-
wichtig 

Respektvoller und einfühlsamer 
Umgang mit dem Versicherten 90,9 % 7,3 % 1,8 % 96,0 % 4,0 % 0,0 % 

Kompetenz der Gutachterin oder des 
Gutachters 91,5 % 6,6 % 1,9 % 97,3 % 2,3 % 0,4 % 

Verständliche Ausdrucksweise 90,7 % 8,2 % 1,0 % 97,7 % 2,3 % 0,0 % 

Vertrauenswürdigkeit der Gutachte-
rin oder des Gutachters 90,6 % 7,5 % 1,9 % 96,8 % 3,0 % 0,2 % 

Gute Beratung und nützliche 
Hinweise zur Verbesserung der 
Pflegesituation 

79,8 % 15,2 % 4,9 % 93,0 % 6,3 % 0,7 % 
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