
 
 

 

 

 

 

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. 
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Wir leben Verantwortung 

Im Jahr 2017 trat das Pflegestärkungsgesetz II 
in Kraft. Seit dieser Reform wird nach einer in-
tensiven (pflege-)wissenschaftlich gestützten 
Vorbereitungs- und Erprobungsphase ein neuer 
Pflegebedürftigkeitsbegriff praktisch angewen-
det. Der Medizinische Dienst begutachtet pfle-
gebedürftige Menschen nach einem umfassen-
den Verfahren und gibt Empfehlungen für die 
fünf Pflegegrade ab. Die Pflegegutachterinnen 
und -gutachter erfassen dabei den Grad der 
Selbstständigkeit einer Person bei Aktivitäten 
in insgesamt sechs pflegerelevanten Bereichen. 
Mit diesem Begutachtungsverfahren können 
die Beeinträchtigungen pflegebedürftiger Men-
schen, sowie die Möglichkeiten, deren Selbst-
ständigkeit zu erhalten oder wiederzugewinnen, 
besser erfasst werden. Diesen umfassenden 
Blick auf die Pflegebedürftigkeit eines Men-
schen bei der Begutachtung bewerten sowohl 
die Betroffenen als auch die Gutachterinnen und 
Gutachter positiv. 

Weit über 195.000 Pflegebegutachtungen 
führt der Medizinische Dienst Berlin-Branden-
burg jährlich durch, Tendenz steigend. Zum ach-
ten Mal wurden bundesweit bei den Pflegebe-
dürftigen und ihren Angehörigen Befragungen 
zur Zufriedenheit mit der Pflegebegutachtung 

durch den Medizinischen Dienst anhand ein-
heitlicher Kriterien durchgeführt, mit insgesamt 
sehr guten Ergebnissen für den Medizinischen 
Dienst Berlin-Brandenburg. Aufgrund der Covid-
19-Pandemie führt der Medizinische Dienst Ber-
lin-Brandenburg seit 2020 je nach Infektions-
geschehen strukturierte Telefoninterviews. Da-
her wurden bei der Versichertenbefragung in 
2021 erstmalig auch Versicherte befragt, bei de-
nen eine Begutachtung mittels strukturiertem 
Telefoninterview erfolgt ist. Es freut uns sehr, 
dass unser kontinuierliches Engagement für ei-
ne verantwortungsvolle Pflegebegutachtung an-
erkannt wird. Unsere Expertise wird dort ge-
schätzt, wo sie zuallererst notwendig ist – beim 
pflegebedürftigen Mitmenschen und seinen An-
gehörigen. Gerne veröffentlichen wir den Ergeb-
nisbericht über die Versichertenbefragung zu 
unseren Pflegebegutachtungen im Jahr 2021. 

Dr. Axel Meeßen 
Vorsitzender des Vorstandes und Leitender Arzt 



 

 

 

 

 

Die wichtigsten Ergebnisse 
auf einen Blick 

Persönliche Begutachtung mit Hausbesuch 

Informationen über die 
Pflegebegutachtung 

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit den allgemeinen 
Informationen über die Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Berlin-Branden-
burg gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlich-
keit bei Rückfragen wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 
84,2 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden. 

Persönlicher Kontakt 

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und persönlichen Kontakt des Versicherten mit 
der Gutachterin oder dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Berlin-Brandenburg ge-
fragt. Fragen zum Verhalten und Eingehen auf die persönliche Situation wurden hier bewer-
tet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 87,7 Prozent sind die Versicherten mit 
dem persönlichen Kontakt sehr zufrieden. 

Persönliches Auftreten 

In diesem Bereich wurde nach dem Auftreten der Gutachterin bzw. des Gutachters des 
Medizinischen Dienstes Berlin-Brandenburg bei den Versicherten gefragt. Fragen zu Ein-
fühlungsvermögen und  Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen 
Zufriedenheit von 87,0 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls sehr 
zufrieden. 

Gesamtzufriedenheit 

87,3 Prozent der pflegebedürftigen Menschen sind mit der persönlichen Begutachtung mit 
Hausbesuch durch den Medizinischen Dienst Berlin-Brandenburg zufrieden. Das ist das 
Ergebnis einer bundesweiten Versichertenbefragung, die unabhängig durch ein neutrales 
Unternehmen auf Basis der für den Medizinischen Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtli-
nien erfolgte. 
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Telefonische Begutachtung 

Informationen über die 
telefonische Pflegebegutachtung 

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit den allgemeinen 
Informationen über die telefonische Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes 
Berlin-Brandenburg gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und 
zur Freundlichkeit bei Rückfragen wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen 
Zufriedenheit von 85,0 Prozent sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden. 

Der telefonische Kontakt 

In diesem Bereich wurde nach der telefonischen Kontaktaufnahme durch die Gutachterin 
oder dem Gutachter des Medizinischen Dienstes Berlin-Brandenburg gefragt. Fragen zur 
Verständlichkeit der Telefonverbindung sowie zur Möglichkeit, weitere Personen zum Te 
lefonat hinzu ziehen zu können, wurden bewertet. Außerdem wurden hier Fragen zur ver 
ständlichen Erklärung des Ablaufs der Begutachtung und zum Eingehen auf die persönliche 
Situation des Versicherten bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 89,9 
Prozent sind die Versicherten mit der telefonischen Begutachtung sehr zufrieden. 

Persönliches Auftreten 

In diesem Bereich wurde nach dem Auftreten der Gutachterin bzw. des Gutachters des 
Medizinischen Dienstes Berlin-Brandenburg bei der telefonischen Pflegebegutachtung ge 
fragt. Fragen zu Einfühlungsvermögen und Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer 
durchschnittlichen Zufriedenheit von 85,4 Prozent sind die Versicherten mit diesem Be 
reich ebenfalls sehr zufrieden. 

Gesamtzufriedenheit 

86,4 Prozent der pflegebedürftigen Menschen sind mit der telefonischen Begutachtung durch 
den Medizinischen Dienst Berlin-Brandenburg zufrieden. Das ist das Ergebnis einer bundes-
weiten Versichertenbefragung, die unabhängig durch ein neutrales Unternehmen auf Basis 
der für den Medizinischen Dienst geltenden Dienstleistungs-Richtlinien erfolgte. 



 

 
  

 

  

  

 
 

  

 

 

 

 

  

 
 

 

 

 

 

  
  

 

 1. Gesetzlicher Auftrag 

Der Medizinische Dienst ist der organisatorisch 
selbstständige und fachlich unabhängige sozi-
almedizinische Beratungs- und Begutachtungs-
dienst für die gesetzliche Kranken- und soziale 
Pflegeversicherung. 

Im Auftrag der Kranken- und Pflegekassen führt 
der Medizinische Dienst Berlin-Brandenburg un-
ter anderem versichertenorientierte Einzelfall-
begutachtungen zu unterschiedlichen Fragestel-
lungen durch und berät darüber hinaus die Kran-
ken- und Pflegekassen in Grundsatzfragen zur 
medizinischen und pflegerischen Versorgung. 

Eine Aufgabe des Medizinischen Dienstes ist die 
Begutachtung der Pflegebedürftigkeit im Auftrag 
der Pflegekassen. Der Medizinische Dienst prüft 
gemäß § 18 Absatz 1 SGB XI, ob die Vorausset-
zungen der Pflegebedürftigkeit im Sinne des So-
zialgesetzbuches XI erfüllt sind und welcher Pfle-
gegrad vorliegt. 

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 bis zum 15. April eines jeden Jahres veröf-
fentlicht jeder Medizinische Dienst einen Bericht 
über die Ergebnisse, Erkenntnisse und abgeleite-
ten Maßnahmen aus der Versichertenbefragung 
des Vorjahres auf seiner Internetseite. 

Dem Medizinischen Dienst ist es ein großes 
Anliegen, die Begutachtung verständlich, res-
pektvoll und individuell zu gestalten. Die Er-
kenntnisse aus der Versichertenbefragung sollen 
helfen, die Pflegebegutachtungen noch gezielter 
auf die Belange der Versicherten abzustimmen. 

Den Rahmen für die bundesweit einheitliche Be-
fragung und Auswertung unter wissenschaft-
licher Begleitung durch ein externes Marktfor-
schungs-Institut (in den Richtlinien „wissen-
schaftliche Stelle“ genannt) geben die auf Grund-
lage von § 18b SGB XI im Juli 2013 erlassenen 
und im September 2013 vom Bundesministeri-
um für Gesundheit genehmigten Dienstleistungs-
Richtlinien des GKV-Spitzenverbands vor. 

Der vorliegende Bericht des Medizinischen 
Dienstes Berlin-Brandenburg informiert über 
die Ergebnisse der Versichertenbefragung des 
Jahres 2021. 



	 	

 

 

	  

 

 

 

 

 
  

 
 

 
  

 

 

	  

 
 

 
 

 

 

 
  

 

 

➔ 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. 
Wenn ein besonders hohes In-
fektionsrisiko für den Versi-
cherten besteht, erfolgt die 
Pflegebegutachtung auf Basis 
der vorliegenden Unterlagen 
und eines ergänzenden struk-
turierten Telefoninterviews 
mit dem oder der Pflegebe-
dürftigen 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 direkte 
Kontakte zu vermeiden, um die 
pflegebedürftigen, meist älte-
ren 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 ermöglichen, 
wurde die telefonische Pflege-
begutachtung eingeführt. Der 
Gesetzgeber hat diese Möglich-
keit im § 147 Absatz 1 Sozial-
gesetzbuch XI im Jahr 2020 ge-
schaffen und bis Ende Juni 2022 
ermöglicht. Bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung er-
halten die Versicherten vor dem 
Telefoninterview einen Fragebo-
gen zur Begutachtung. Die Be-
zugsperson sollte während des 
Telefoninterviews dabei sein 
und den Versicherten unterstüt-
zen, so dass alle pflegegradre-
levanten Informationen bespro-
chen werden können. 

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

Der Medizinische Dienst klärt 
vor dem Hausbesuch, ob ein 
besonderes Infektionsrisiko 
vorliegt. Die Gutachterinnen 
und Gutachter halten beim 
Hausbesuch Abstand, tragen 
eine FFP2-Maske und waschen 
und desinfizieren regelmäßig 
ihre Hände. Gutachterinnen 
und Gutachter sind gegen 
COVID-19 geimpft und werden 
regelmäßig getestet. Der Medi-
zinische Dienst verfährt nach 
einem auf die Pandemielage 
abgestimmten Hygienekonzept. 
Dieses ist online unter 
www.md-bund.de 
und 
www.medizinischerdienst.de 
abrufbar. 

www.medizinischerdienst.de
www.md-bund.de


 

 

 
  

 

 

  

 
 
 
   

 

 
  

 

 

    

  

  

 

 

  

  

  

  

 
 

 2. Zielsetzung und Methodik 

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

Ausdrücklich formulierte Ziele des Medizinischen 
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 Versichertenbefra-
gung wurden vom GKV-Spitzenverband und dem 
Medizinischen Dienst Bund in Abstimmung mit 
den Medizinischen Diensten unter wissenschaftli-
cher Beteiligung entwickelt und eingeführt. 

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 

Begutachtung 
• und zu sonstigen Anregungen. 

Die Fragebogenstruktur und die Befragungs-
inhalte orientieren sich am Prozess der Pflege-
begutachtung mit seinen für die Versicherten 
wichtigen Kriterien und berücksichtigen Vorga-
ben der Dienstleistungs-Richtlinien. 
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Besonderer Wert wurde darauf gelegt, dass die Die Versichertenbefragung erfolgte nach folgen-
Fragen und Antwortmöglichkeiten eindeutig for- der Methodik: 
muliert und leicht verständlich sind. Da nicht Jeder nach einer Zufallsstichprobe ausgewählte 
alle pflegebedürftigen Menschen aufgrund ihrer Begutachtete erhielt den Fragebogen und ein er-
besonderen Situation aktiv an der Befragung läuterndes Anschreiben per Post maximal zwei 
teilnehmen konnten, wurde auch Angehörigen/ Monate nach der Begutachtung mit einem kos-
privaten Pflegepersonen und gesetzlichen Be- tenfreien Rückumschlag. 
treuerinnen und Betreuern, die bei der persönli-
chen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch betei- Die Beantwortung des Fragebogens erfolgte frei-
ligt waren, die Möglichkeit gegeben, den Frage- willig und anonym. Die Befragten haben die aus-
bogen auszufüllen. gefüllten Fragebögen direkt an das Marktfor-

schungsinstitut M+M Management + Marketing 
Die wissenschaftliche Begleitung, die Entwick- Consulting GmbH versendet, das die Antworten 
lung der Methodik, die Einführung des Verfah- erfasst und nach einheitlichen Maßstäben sta-
rens sowie die Auswertung der Versicherten- tistisch ausgewertet hat. Die so ermittelten Da-
befragung übernahm nach einem öffentlichen ten bilden die Grundlage für die Erstellung des 
Ausschreibungsverfahren die vorliegenden Ergebnisberichtes. 

M+M Management + Marketing Die Befragung beinhaltet Fragen zur Informa-
Consulting GmbH tion über die Pflegebegutachtung des Medizini-
Holländische Straße 198a, 34127 Kassel schen Dienstes, zum persönlichen oder telefoni-
unter der Leitung von Prof. Dr. Armin Töpfer. schen Kontakt und dem Auftreten der Gutachte-

rinnen und Gutachter. 
Die wissenschaftliche Begleitung der Versicher-
tenbefragung stellt eine hohe Objektivität, Re- Im Fokus der Befragung steht die Dienstleis-
liabilität und Validität sicher. tungsorientierung des Medizinischen Dienstes. 

Eine Erhebung der Zufriedenheit des Versicher-
ten mit den Leistungen der Pflegeversicherung 
ist nicht Ziel dieser Befragung. Jedoch ist nicht 
auszuschließen, dass sich die Zufriedenheit mit 
den Leistungen der Pflegeversicherung bzw. der 
Pflegekasse bei bestimmten Fragen auf die Be-
wertung der Leistung des Medizinischen Diens-
tes auswirkt. 



 

 

  
  

 

 
 

  
 
3. Stichprobengröße und Rücklauf 

der Befragung 

Im Jahre 2021 hat der Medizinische Dienst Anzahl von mindestens 2.579 zu versendenden 
Berlin-Brandenburg rund 209.463 Versicherte Fragebögen im Jahr 2021 entspricht. 
begutachtet. 

Für die 2021 erstmals umgesetzte Befragung 
Aufgrund der Corona-Pandemie in den Jahren zur telefonischen Pflegebegutachtung hat der 
2020 und 2021 bestand für die besonders ge- Medizinische Dienst festgelegt, mindestens 
fährdete Personengruppe der pflegebedürfti- 18.000 Fragebögen an Versicherte zur Bewer-
gen Menschen ein hohes Infektionsrisiko. Um tung der Pflegebegutachtung mittels telefoni-
die Betroffenen zu schützen, hat der Medizini- scher Begutachtung im Jahr 2021 zu versenden. 
sche Dienst in der Zeit von März 2020 bis März 
2021 und von Oktober bis Dezember 2021 daher Der Medizinische Dienst Berlin-Brandenburg 
nur in vertretbarem Umfang persönliche Pflege- hat insgesamt 1.750 Fragebögen für die persön-
begutachtungen mit Hausbesuch durchgeführt. liche Pflegebegutachtung mit Hausbesuch zwi-
Stattdessen erfolgte in dieser Zeit die Begutach- schen Januar und Dezember 2021 versendet. Ab 
tung häufig mittels telefonischer Begutachtung. März 2021 bis Dezember 2021 wurden insge-

samt 2.170 Fragebögen für die telefonische Pfle-
Um die Zufriedenheit mit der Pflegebegutach- gebegutachtung versendet. Bis einschließlich 
tung sowohl bei der persönlichen Begutachtung 15. Februar 2022 wurden davon 783 Fragebögen 
im Hausbesuch als auch mit der telefonischen zur persönlichen Pflegebegutachtung mit Haus-
Begutachtung erheben zu können, wurden zwei besuch und 888 Fragebögen zur telefonischen 
unterschiedliche Fragebögen entwickelt. Pflegebegutachtung ausgefüllt an das Markt-

forschungsinstitut M+M Management + Mar-
So konnten in jedem Fall aussagekräftige Infor- keting Consulting GmbH zurückgesandt. Dies 
mationen zur Zufriedenheit erhoben werden. entspricht einer Rücklaufquote von 44,7 Pro-
Der Fragebogen zur telefonischen Pflegebegut- zent für die Befragung der persönlichen Pfle-
achtung war ab März 2021 im Einsatz. gebegutachtung mit Hausbesuch bzw. 40,9 Pro-

zent für die Befragung der telefonischen Pflege-
Gemäß den Dienstleistungs-Richtlinien für die begutachtung. 
Versichertenbefragung in der Pflegebegutach-
tung ist die Menge von 2,5 Prozent der Versi-
cherten, die im Vorjahr im Hausbesuch persön-
lich begutachtet wurden (43.101 persönliche 
Pflegebegutachtungen im Jahr 2020), für die 
Befragung im Folgejahr einzubeziehen, was der 



 

 4. Ergebnisse 

Zufriedenheit der Befragten insgesamt mit der Pflegebegutachtung 
durch den Medizinischen Dienst Berlin-Brandenburg 



 

 

 
 

 
  

  

  

 
  

 
 

 

 

Gesamtzufriedenheit 

Insgesamt sind 87,3 Prozent der Versicherten 
mit den persönlichen Pflegebegutachtungen 
mit Hausbesuch des Medizinischen Dienstes 
Berlin-Brandenburg zufrieden. Bei der telefoni-
schen Pflegebegutachtung sind 86,4 Prozent zu-
frieden. Teilweise zufrieden sind mit der per-
sönlichen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch 
8,4 Prozent (9,7 Prozent sind es bei der telefo-
nischen Pflegebegutachtung); und 4,3 Prozent 
sind mit der persönlichen Pflegebegutachtung 
mit Hausbesuch unzufrieden (3,9 Prozent sind 
es bei der telefonischen Pflegebegutachtung). 

Den Befragten sind bei der Pflegebegutachtung 
vor allem folgende Punkte besonders wichtig: 
a) Kompetenz und Vertrauenswürdigkeit 
b) Eingehen auf die eigene individuelle Pflege-

situation 
c) verständliche Ausdrucksweise und eine gute 

Telefonverbindung 
d) genügend Zeit, um die für die Versicherten 

wichtigen Punkte zu besprechen. 

Die Zufriedenheitswerte über alle abgefragten 
Kriterien der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem hohen Niveau. Das bezieht sich sowohl auf 
die verschiedenen Punkte der Informationen 
über die Pflegebegutachtung als auch auf die 
Sachverhalte, die das Verhalten der Gutach-
terinnen und Gutachter direkt betreffen, wie 
persönlicher Kontakt, Auftreten oder die an-
gemessene Vorstellung bei der telefonischen 
Pflegebegutachtung. 

Hohe Zufriedenheitswerte zeigen sich auch bei 
den Punkten, die telefonisch begutachtete Ver-
sicherte als wesentlich erachten, wie eine gute, 
verständliche Telefonverbindung oder den Hin-
weis darauf, dass Bezugspersonen beim Telefo-
nat hinzugezogen werden können. Hier beschei-
nigen die Befragten dem Medizinischen Dienst 
Berlin-Brandenburg eine hohe Dienstleistungs-
orientierung. 

Die Ergebnisse im Einzelnen 

Nachfolgend werden die Angaben der Befrag-
ten zur Zufriedenheit mit den abgefragten Ein-
zelaspekten 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 36 bis 39. 



 

 

 

 

Fragenbereich A: Informationen über die Pflegebegutachtung 

Mit der Verständlichkeit des Anmeldeschreibens 
sind 87,0 Prozent der Befragten, die persönlich 
mit Hausbesuch begutachtet wurden, zufrieden 
(bei der telefonischen Pflegebegutachtung sind 
dies 88,7 Prozent). Ähnlich zufrieden sind die 
Befragten mit den Informationen rund um das 
Begutachtungsverfahren (85,4 Prozent bei der 
persönlichen Pflegebegutachtung mit Hausbe-
such bzw. 86,1 Prozent bei der telefonischen 
Pflegebegutachtung). Mit der Erreichbarkeit des 
Medizinischen Dienstes Berlin-Brandenburg bei 

Rückfragen sind 74,3 Prozent bei der persönli-
chen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch bzw. 
72,5 Prozent bei der telefonischen Pflegebegut-
achtung zufrieden. Bei der Freundlichkeit und 
Hilfsbereitschaft wird ein Zufriedenheitswert 
von 90,2 Prozent erzielt (92,8 Prozent bei der 
telefonischen Pflegebegutachtung). Hier stellen 
die Befragten zugleich die höchsten Anforderun-
gen. Für 93,3 Prozent (94,7 Prozent bei der tele-
fonischen Pflegebegutachtung) sind Freundlich-
keit und Hilfsbereitschaft wichtig. 



Informationen durch Faltblatt und Anschreiben 

1,4 % 
unzufrieden 

85,4 % 86,1 % 
zufrieden zufrieden 

Telefonisch 



 Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner 
des Medizinischen Dienstes Berlin-Brandenburg 

Hausbesuch Telefonisch 



 

 

 

 
 

 

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 (96,1 und 94,3 Prozent bei 
der persönlichen Pflegebegutachtung mit Haus-
besuch bzw. 96,1 und 95,2 Prozent bei der tele-
fonischen Pflegebegutachtung). Zufrieden sind 
die Befragten auch mit der Erklärung des Vorge-
hens bei der Pflegebegutachtung (85,5 Prozent 
bei der persönlichen Pflegebegutachtung mit 
Hausbesuch, 87,9 Prozent bei der telefonischen 
Pflegebegutachtung). Ähnlich bewertet wird die 
Zufriedenheit beim Eingehen auf die bereitge-
stellten Unterlagen (83,8 Prozent bei der per-
sönlichen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch) 
und bei der zur Verfügung stehenden Zeit, um 
alle wichtigen Punkte besprechen zu können 
(84,7 Prozent bei der persönlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch und 85,8 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 (90,2 bzw. 92,8 Prozent). 

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflege-
situation sind bei der persönlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch 81,9 Prozent der Be-
fragten zufrieden; 12,0 Prozent sind teilweise 
zufrieden und 6,1 Prozent sind unzufrieden. Bei 
der telefonischen Pflegebegutachtung sind 81,4 
Prozent zufrieden; 13,0 Prozent sind teilweise 
zufrieden, und 5,6 Prozent sind unzufrieden. 
Das Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-
tion stellt für 95,6 Prozent der persönlich mit 
Hausbesuch Begutachteten als auch diejenigen, 
die telefonisch begutachtet wurden, ein sehr 
wichtiges Qualitätsmerkmal dar. 



Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters 



Eingehen auf die individuelle Pflegesituation der oder des Versicherten 



  
 

 

Gute, verständliche Telefonverbindung 

Wurde bei 
der persönlichen 

Pflegebegutachtung 
nicht abgefragt 

90,2 % 
zufrieden 

Telefonisch 



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



 

  

 
 

  

 

 

 

 

 

Fragenbereich C: persönliches Auftreten der Gutachterin/des Gutachters 

Auch mit dem persönlichen Auftreten/Verhalten 
der Gutachterinnen und Gutachter sind die Be-
fragten grundsätzlich zufrieden. Besonders hoch 
sind die Zufriedenheitswerte bei der verständli-
chen Ausdrucksweise (90,3 Prozent bei der per-
sönlichen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch, 
89,9 Prozent bei der telefonischen Pflegebe-
gutachtung) sowie in den Bereichen, in denen 
nach dem respektvollen und einfühlsamen Um-
gang, der Kompetenz sowie der Vertrauenswür-
digkeit gefragt wurde (jeweils eine Zufriedenheit 

von ca. 90 Prozent). Einige Befragte wünschen 
sich mehr Beratung und Hinweise zur Verbes-
serung ihrer Pflegesituation. 8,1 Prozent (7,8 
Prozent bei der telefonischen Pflegebegut-
achtung) sind hiermit unzufrieden und 15,3 Pro-
zent (18,9 Prozent bei der telefonischen Pflege-
begutachtung) nur teilweise zufrieden – für 91,2 
Prozent (88,2 Prozent bei der telefonischen Pfle-
gebegutachtung) der befragten Versicherten ist 
dies ein wichtiger Punkt. 



Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters 



Vertrauenswürdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters  



Telefonisch 



 

  

 

 

 

 

 

   

 

Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch um 
allgemeine Angaben gebeten: 

Persönliche Begutachtung mit Hausbesuch 

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor? 

75,5% 23,9% 0,5% 

Falls ja: Ist das Ergebni 

81,3% 

s der Pflegebegutachtung nachvollziehbar? 

15,4% 3,3% 

ja nein weiß nicht 

Telefonische Begutachtung 

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor? 

28,5% 71,0% 0,5% 

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar? 

83,5% 11,9% 4,6% 

ja nein weiß nicht 



 

 

  

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 Begutach-
tung abgegeben haben (360 Kommentare von 309 Befragten). 

19 6,1 % 

15 4,9 % 

13 4,2 % 

13 4,2 % 

18 5,8 % 

27 8,7 % 

47 15,2 % 

38 12,3 % 

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden 

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter 

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 

Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent/nachvollziehbar 

unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung 



  

Kommentare 
Anteil der Befragten, die einen bestimmten Kommentar zur telefonischen Begutach-
tung abgegeben haben (461 Kommentare von 389 Befragten). 

74 19,0 % 

11 2,8 % 

11 2,8 % 

42 10,8 

27 6,9 % 

17 4,4 % 

14 3,6 % 

53 13,6 % 

57 14,7 % 

insgesamt zufrieden/sehr zufrieden 

Wunsch nach persönlicher Begutachtung 

alles bestens, alles ok., alles in Ordnung 

zufrieden mit der Gutachterin oder dem Gutachter 

zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf 

keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschläge 

Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer 

bessere technische Ausstattung/Verbindungen, evtl. Videokonferenz 

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



 

  

 

 

 

 

 
 

 

 
  

 

  

 
 

 
 

5. Erkenntnisse 

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch 
im Gesundheitswesen überdurchschnittliche 
Rücklaufquote von über 40 Prozent bei der per-
sönlichen Pflegebegutachtung mit Hausbesuch, 
als auch bei der telefonischen Pflegebegutach-
tung, belegt das erhebliche Interesse der Betei-
ligten, ihre Erfahrungen und ihre Zufriedenheit 
mit dem Medizinischen Dienst Berlin-Branden-
burg mitzuteilen. Auf Grundlage des umfassen-
den Datenmaterials sind zudem repräsentative 
Auswertungen möglich. 

Grundsätzlich ist eine sehr hohe Zufriedenheit 
mit der Pflegebegutachtung durch den Medizini-
schen Dienst Berlin-Brandenburg bei Pflegebe-
dürftigen, Angehörigen/privaten Pflegepersonen 
und gesetzlichen Betreuerinnen und Betreuern 
zu erkennen. 

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

Es lassen sich folgende vier Erkenntnisse aus 
der Versichertenbefragung ableiten: Viele Be-
fragte wünschen sich, dass bei der Begutach-
tung intensiver auf ihre individuelle Pflege-
situation eingegangen wird: 6,1 Prozent bei 

der Pflegebegutachtung mit Hausbesuch bzw. 
5,6 Prozent bei der telefonischen Pflegebegut-
achtung sind mit diesem Punkt unzufrieden. 
12,0 bzw. 13,0 Prozent der persönlich bzw. te-
lefonisch Begutachteten sind lediglich teilweise 
zufrieden. Für 95,6 Prozent derjenigen, die be-
gutachtet wurden, ist dieser Aspekt besonders 
wichtig (siehe Seite 19 unten). 

Mit der für die Begutachtung zur Verfügung 
stehenden Zeit, um alle wichtigen Punkte be-
sprechen zu können, sind bei der persönlichen 
Pflegebegutachtung mit Hausbesuch 5,6 Pro-
zent unzufrieden (4,0 Prozent bei der telefo-
nischen Pflegebegutachtung); 9,7 Prozent der 
mit Hausbesuch Begutachteten sind nur teilwei-
se zufrieden (10,2 Prozent der telefonisch Be-
gutachteten). 94,4 Prozent der Befragten nach 
Hausbesuch (93,4 Prozent der telefonisch Be-
gutachteten) bewerten diesen Punkt als wichtig. 

Verbesserungsbedarf sehen Befragte auch bei 
dem Wunsch nach mehr Beratung und Hinwei-
sen zur Verbesserung ihrer individuellen Pflege-
situation: Hier sind 8,1 Prozent bei der Pflege-
begutachtung mit Hausbesuch (7,8 Prozent bei 
der telefonischen Pflegebegutachtung) unzu-
frieden und 15,3 Prozent (18,9 Prozent) nur teil-
weise zufrieden. Für 91,2 Prozent der Befragten 
nach Hausbesuch (88,2 Prozent der telefonisch 
Begutachteten) ist dieser Punkt wichtig. 



 

 

Ebenso zeigt sich Verbesserungsbedarf bei Die Gesamtzufriedenheit liegt mit einer Zu-
der Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes friedenheit bei den Befragten von 87,3 Prozent 
Berlin-Brandenburg bei Rückfragen zur Begut- (persönliche Pflegebegutachtung mit Hausbe-
achtung. 9,2 Prozent der mit Hausbesuch Be- such) bzw. 86,4 Prozent (telefonische Pflege-
gutachteten und 9,2 Prozent der telefonisch Be- begutachtung) fast gleichauf. Das zeigt, dass 
gutachteten sind hier unzufrieden; 16,6 Prozent die Versicherten die telefonische Pflegebegut-
bzw. 18,3 Prozent sind teilweise unzufrieden. achtung in der gegenwärtigen Pandemiesituati-
Für 82,5 Prozent der persönlich Begutachteten on akzeptieren und mit der telefonischen Begut-
bzw. 82,8 Prozent der telefonisch Begutachteten achtung sehr zufrieden sind. 
ist die telefonische Erreichbarkeit bei Rückfra-
gen wichtig. 

Erkenntnisse über die telefonische Pflegebegut-
achtung mittels strukturiertem Interview 
Die telefonische Begutachtung mittels struktu-
riertem Telefoninterview wird von den Versi-
cherten positiv angenommen. Die Zufriedenheit 
der Versicherten mit  dem Verfahren der tele-
fonischen Pflegebegutachtung ist mit der Zu-
friedenheit bei der persönlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch gut vergleichbar. Beim 
direkten Vergleich einzelner Fragen sind die Un-
terschiede zwischen der Zufriedenheit bei der 
persönlichen und bei der telefonischen Pflege-
begutachtung gering und die Zufriedenheit mit 
der telefonischen Pflegebegutachtung schnei-
det in den Fragebereichen in vielen Fällen sogar 
besser ab.  
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6. Maßnahmen 

6.1 Vorgehen bei der Ableitung 
von Verbesserungsmaßnahmen 

Die Herausforderung bei der Erarbeitung von 
Verbesserungspotenzialen und -maßnahmen 
lag in erster Linie darin festzulegen, welche Er-
gebnisse als befriedigend oder unbefriedigend 
zu werten sind. Im Weiteren wurden Ursachen, 
Einflussfaktoren und Motive für die jeweils be-
friedigenden oder unbefriedigenden Ergebnis-
se ermittelt. Dabei erfolgte die Ableitung von 
den Fakten (Befragungsergebnissen) zu den Ur-
sachen (Woran liegt es?), zur Bewertung (Wo ist 
konkreter Handlungsbedarf?) und abschließend 
zu den Maßnahmen/zur Strategie (Was müssen 
wir tun?). 

Aus diesem Grund ist ein strukturiertes 
Vorgehen wichtig: 
• 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 Berlin-Brandenburg beeinflussbaren 
Hauptfaktoren und Prüfen auf ggf. bestehen-
de Wechselwirkugen 

• Setzen von Prioritäten und Festlegen, wel-
che der Faktoren mit Blick auf die erwarte-
te Ergebniswirkung und den erwarteten Auf-
wand vorrangig durch Maßnahmen verstärkt 
oder verringert bzw. abgestellt werden sol-
len (sofort, mittel-, langfristig) 

• Formulieren konkreter Verbesserungsmaß-
nahmen und Grobplanung des weiteren Vor-
gehens 

Unter Berücksichtigung dieser grundsätzlichen 
methodischen Überlegungen hat der Medizini-
sche Dienst Berlin-Brandenburg die nachfolgen-
den Maßnahmen aus der Versichertenbefragung 
abgeleitet. 

6.2 Abgeleitete Maßnahmen 
im Einzelnen 

6.2.1 Gute Beratung und nützliche Hinweise zur 
Verbesserung der Pflegesituation 
Dieser deutlich geäußerte Wunsch hat für den 
Medizinischen Dienst Berlin-Brandenburg einen 
hohen Stellenwert bei der Verbesserung seiner 
Dienstleistungsqualität. 

Den Versicherten werden deshalb mehr Infor-
mationen an die Hand gegeben und Ansprech-
partnerinnen und Ansprechpartner benannt, die 
bei Fragen weiterhelfen können. Hierbei erfol-
gen gezielte Hinweise auf die Beratungsange-
bote von Pflegekassen, Pflegestützpunkten und 
-zentren, damit die Versicherten unmittelbar 



 

 

  
 

 
 

 
 

 
 

 

 

  
 

 
  

 

 
 

  
 

  

kompetente Auskünfte und weitergehende Hil-
fen erhalten können. 

6.2.2 Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes 
bei Rückfragen 
Der Medizinische Dienst Berlin-Brandenburg 
sieht sich als kompetenter Ansprechpartner für 
die Versicherten und Angehörigen. Damit die Er-
reichbarkeit des Medizinischen Dienstes Berlin-
Brandenburg erhöht werden kann, ist für den 
Bereich der Pflegeversicherung eine eigene Hot-
line eingerichtet worden. Die Mitarbeitenden in 
der Hotline werden regelhaft geschult, um Rück-
fragen fachkundig beantworten zu können. Seit 
Oktober 2021 ist diese Hotline durch versierte 
Pflegefachkräfte personell verstärkt worden. Sie 
beantworten den Versicherten und Angehörigen 
Rückfragen rund um das Pflegegutachten.    

6.2.3 Eingehen auf die individuelle 
Pflegesituation 
Hier signalisieren die Versicherten ihr Anliegen, 
dass ihre individuelle Pflegesituation umfassend 
und eingehend gewürdigt wird. Seit 2017 begut-
achten der Medizinische Dienst pflegebedürfti-
ge Menschen nach einem umfassenden Verfah-
ren. Die Resonanz bei Versicherten und Begut-
achtenden ist grundsätzlich positiv, denn das 
Begutachtungsverfahren ist für die Versicherten 
und Angehörigen transparent und nachvollzieh-
bar. Alle elementaren Lebensbereiche werden 
während der Pflegebegutachtung angesprochen. 
Dennoch gilt: Keine Pflegesituation ist wie die 
andere. Um in Zukunft noch besser auf die jewei-
lige Situation eingehen zu können, werden: 

• die kontinuierlich stattfindenden Weiterbil-
dungen der Gutachterinnen und Gutachter 
ausgebaut und weiterentwickelt, 

• die umfassenden sozialmedizinischen, be-
gutachtungsrechtlichen und pflegefachlichen 
Themen im Fortbildungsangebot für unse-
re Gutachterinnen und Gutachter verbindlich 
vermittelt, 

• die sozialen und kommunikativen Kompeten-
zen der Gutachter gefördert und 

• individuelle Coaching-Maßnahmen für unse-
re Gutachter angeboten. 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

7. Zahlen, Daten, Fakten 

Rücklaufquote 

Verschickte Fragebögen 2021 

Rücklauf (Stand 15.01.2022) 

= 44,7 % 

= 40,9 % 

783 

888 

Wer hat den Fragebogen ausgefüllt?* 
*Mehrfachnennungen möglich 

3,4 % 
gesetzliche 

Betreuungs-
12,6 % personen 

keine Angaben 

1,8 % 
39,5 % gesetzliche 

Pflegebedürftige Betreuungs-
personen 

48,1 % 46,0 % 
Pflege- Angehörige/private 

bedürftige Pflegepersonen 

1.750 

2.170 

persönliche Begutachtung 

telefonische Begutachtung 

11,8 % 
keine Angaben 

56,8 % 
Angehörige/ 
private Pflege-
personen 

persönliche Begutachtung 
mit Hausbesuch 

telefonische Begutachtung 



Versichertenbef 



 
 

 
 

 
 

 

 
 

 

  

 

zufrieden teilweise
zufrieden

unzufried 

Persönliche Begutachtung mit Hausbesuch 

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

Gesamtzufriedenheit 
mit der Pflegebegutachtung 

(Basis: Alle Befragten n = 783) 
zufrieden 

teilweise 
zufrieden 

unzufrieden 

Wie zufrieden waren Sie insgesamt 
mit der Begutachtung durch den 
Medizinischen Dienst Berlin-
Brandenburg? 

87,3 % 8,4 % 4,3 % 

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 87,0 % 11,3 % 1,7 % 80,4 % 17,2 % 2,4 % 

Information durch Faltblatt und 
Anschreiben 85,4 % 13,1 % 1,5 % 83,0 % 15,1 % 1,8 % 

Erreichbarkeit des Medizinischen 
Dienstes bei Rückfragen 74,3 % 16,6 % 9,2 % 82,5 % 11,2 % 6,3 % 

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft 
der Ansprechpartnerinnen und An-
sprechpartner 

90,2 % 8,1 % 1,6 % 93,3 % 4,7 % 2,0 % 

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 

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 96,1 % 3,1 % 0,8 % 90,4 % 8,1 % 1,6 % 

Angemessene Vorstellung 94,3 % 4,6 % 1,0 % 88,7 % 9,7 % 1,6 % 

Verständliche Erklärung 
des Vorgehens 85,5 % 11,9 % 2,6 % 92,0 % 7,0 % 1,0 % 

Eingehen auf die individuelle 
Pflegesituation 81,9 % 12,0 % 6,1 % 95,6 % 3,7 % 0,6 % 

Eingehen auf die bereitgestellten 
Versichertenunterlagen 83,8 % 11,5 % 4,7 % 91,6 % 6,9 % 1,5 % 

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

84,7 % 9,7 % 5,6 % 94,4 % 4,8 % 0,8 % 

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 89,2 % 7,3 % 3,5 % 94,2 % 5,1 % 0,8 % 

Kompetenz der Gutachterin oder des 
Gutachters 89,2 % 7,6 % 3,1 % 95,7 % 3,8 % 0,5 % 

Verständliche Ausdrucksweise der 
Gutachterin oder des Gutachters 90,3 % 8,4 % 1,3 % 95,3 % 3,5 % 1,1 % 

Vertrauenswürdigkeit der Gutachte-
rin oder des Gutachters 89,7 % 6,8 % 3,5 % 96,5 % 2,4 % 1,1 % 

Gute Beratung und nützliche 
Hinweise zur Verbesserung der 
Pflegesituation 

76,6 % 15,3 % 8,1 % 91,2 % 7,1 % 1,8 % 



 

 
 

 

 

 
 

 
 

 

  

 

zufrieden teilweise
zufrieden

unzufried 

Telefonische Begutachtung 

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

Gesamtzufriedenheit mit der 
telefonischen Pflegebegutachtung 
(Basis: Alle Befragten n = 1.628) 

zufrieden 
teilweise 
zufrieden 

unzufrieden 

Wie zufrieden waren Sie insgesamt 
mit der telefonischen Begutachtung 
durch den Medizinischen Dienst 
Berlin-Brandenburg? 

86,4 % 9,7 % 3,9 % 

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 88,7 % 10,0 % 1,3 % 84,6 % 14,5 % 0,9 % 

Information durch Faltblatt und 
Anschreiben 86,1 % 12,5 % 1,4 % 84,2 % 14,9 % 0,9 % 

Erreichbarkeit des Medizinischen 
Dienstes bei Rückfragen 72,5 % 18,3 % 9,2 % 82,8 % 12,8 % 4,4 % 

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft 
des Medizinischen Dienstes 92,8 % 5,0 % 2,3 % 94,7 % 5,3 % 0,0 % 

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



 

  

 
 

 

 

 

 

  

zufrieden teilweise
zufrieden

unzufried 

Telefonische Begutachtung 

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 96,1 % 3,1 % 0,8 % 92,0 % 7,1 % 1,0 % 

Angemessene Vorstellung 95,2 % 4,4 % 0,5 % 87,4 % 12,0 % 0,6 % 

Verständliche Erklärung 
des Vorgehens 87,9 % 10,5 % 1,6 % 92,8 % 6,8 % 0,4 % 

Eingehen auf die individuelle 
Pflegesituation 81,4 % 13,0 % 5,6 % 93,5 % 6,0 % 0,4 % 

Bestehen einer guten, verständlichen 
Telefonverbindung 90,2 % 8,5 % 1,3 % 94,4 % 5,4 % 0,1 % 

Hinzuziehen weiterer anwesender 
Personen zum Telefonat 92,8 % 4,9 % 2,3 % 86,4 % 9,6 % 4,0 % 

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

85,8 % 10,2 % 4,0 % 93,4 % 6,5 % 0,1 % 

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 88,8 % 8,8 % 2,4 % 93,1 % 6,6 % 0,3 % 

Kompetenz der Gutachterin oder des 
Gutachters 91,4 % 6,8 % 1,8 % 95,2 % 4,5 % 0,3 % 

Verständliche Ausdrucksweise 89,9 % 8,8 % 1,3 % 96,1 % 3,6 % 0,3 % 

Vertrauenswürdigkeit der Gutachte-
rin oder des Gutachters 88,2 % 8,5 % 3,3 % 94,2 % 5,5 % 0,3 % 

Gute Beratung und nützliche 
Hinweise zur Verbesserung der 
Pflegesituation 

73,3 % 18,9 % 7,8 % 88,2 % 10,6 % 1,2 % 
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- /7Medizinischer Dienst Ihre Meinung ist uns wichtig! 
~./ Berlin-Brandenburg 

Befragung zur persönlichen Pflegebegutachtung 
per Telefon 2022 

1. Bitte teilen Sie uns mit, wer diesen Fragebogen ausfüllt:

J/pflegebedürftige Person Ü Angehöriger/private Pflegeperson Ü gesetzliche Betreuungsperson 

Gesamtzufriedenheit 

2. Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der Begutachtung durch den Medizinischen Dienst?

Jlzufrieden O teilweise zufrieden O unzufrieden y-.a'-'-
'I°'· •C

'-ll'Informationen über die Pflegebegutachtung 
oE 

Q\' 

3. Empfanden Sie das Anmeldeschreiben 

zur Begutachtung als gut verständlich? 

Damit war ich ... 
teilweise un• 

zl.Jfrieden zufrieden zufriede

0 0" 
Dies ist für mich 

teilweise 
n wichtig wichtig 

0 " 
... 

un• 
wichtig 

0 
4. Fühlten Sie sich vom Medizinischen Dienst 

durch Faltblatt und Anschreiben gut informiert? 0 0" 0" 0 
5. Konnten Sie den Medizinischen Dienst 

bei Rückfragen einfach erreichen? 0 0Jl 0 Jl 0 
6. Waren die Ansprechpersonen des 

Medizinischen Dienstes freundlich und hilfsbereit? 
, 0 0 , 0 0 

Der telefonische Kontakt 

7. Erfolgte das Telefonat im angekündigten 
Zeitraum? 

Damit war ich ... 
teilweise un-

zufrieden zufrieden zufriede

0 0" 
Dies 

n wichtig 

JI 

ist für mich 
teilweise 
wichtig 

0 

... 
un-

wichtig 

0 
8. Stellte sich Ihnen die Gutachterin oder der 

Gutachter anlj_emessen vor? 

9. Erklärte die Gutachterin oder der Gutachter 

das Vor!:l~!Je~_~ut und verständlich? 

0 0 
·-

0 0 " " 
0 

· 

JI 
·-

0 

0 

0 
10. Ging die Gutachterin oder der Gutachter ausrei-

chend auf Ihre individuelle Pflegesituation ein? 0 0" JI 0 0 
11. Bestand eine gute, verständliche 

Telefonverbindung? 0 0JI JI 0 0 
12. Drückte sich die Gutachterin oder der 

Gutachter verständlich aus? 0 0Jl 0 JI 0 
13. Konnten weitere anwesende Personen zum 

Telefonat hinzugez_'?J;en werden? 0 0" JI 0 0 

Damit war ich ... Dies ist fi Bitte wenden 

Befragung zur telefonischen Pflegebegutachtung Medizinischer DiErnst Berlin-Brandenburg 
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