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Tatigkeitsbericht 2025

Fachanfragenmanagement im
Bereich Grundsatzfragen Pflege

Der Tatigkeitsbericht Fachanfragenmanagement des Medizinischen Dienstes Bayern — Bereich Grundsatzfragen Pflege stellt eine jahrliche, schriftliche Berichterstattung der Geschehnisse und Entwicklungen im
Zusammenhang mit eingehenden fachlichen Anfragen (iber ambulante, teil- und vollstationare Pflegeeinrichtungen in Bayern dar.
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1. Unser Selbstverstandnis

Berater, Impulsgeber, Vermittler — der Bereich Pflege
setzt sich fiir eine bessere Versorgung ein:

Fir alle Anliegen in Zusammenhang mit fachlichen Anfragen zu ambulanten, teil- und vollstationaren
Pflegeeinrichtungen in Bayern verfligt der Medizinische Dienst Bayern seit 2008 Uliber eine zentral organisierte
und pflegefachlich besetzte Servicestelle:

Das Team Beschwerde- und Fachanfragenmanagement.
1.  Wir beraten zu allen Themen im Bereich Pflegequalitat und zu unseren Qualitatsprifungen.

2. Wirsind Impulsgeber fir eine bessere Versorgung und zeigen Losungsoptionen fiir Betroffene auf.
3. Wir vermitteln Erreichbarkeit auf Augenhdhe und leben unseren Beratungsauftrag.
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Sie haben Fragen?
Nehmen Sie gerne
Kontakt mit uns auf!

Team Beschwerde- und
Fachanfragenmanagement

Telefon: 089 159060 — 2000

(Montag bis Donnerstag 07:30 - 15:30 Uhr,
Freitag 07:30 - 14:30 Uhr)

E-Mail: externe-qgs-pflege @md-bayern.de
Riuckrufservice: Anforderung eines Riickrufs
FAQ-Bereich: Fragen und Antworten

Medizinischer Dienst Bayern
Grundsatzfragen Pflege
Haidenauplatz 1

81667 Miinchen
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Was ist eine Fachanfrage zu einer Pflegeeinrichtung?

Hierunter fallen alle bei uns eingehenden Anfragen zu ambulanten, teil- oder vollstationaren Pflegeeinrichtungen der
Altenhilfe. Die Themen dieser Anfragen umfassen das gesamte Spektrum der pflegerischen Versorgung in der Altenpflege.
Inhaltlicher Schwerpunkt sind Fragestellungen zum Thema Pflegequalitat, welche die konkrete Versorgungssituation der
einzelnen Versicherten in der jeweiligen Einrichtung, die Pflegeeinrichtung selbst oder regulatorische Anforderungen in
Zusammenhang mit unseren Qualitatsprifungen betreffen. Diese Anfragen werden durch das Team
Fachanfragenmanagement in der Abteilung Grundsatzfragen Pflege bearbeitet und im direkten Austausch mit den
Anfragenden beantwortet.

Unsere Vorgehensweise bei Fachanfrageneingangen:

Unser Ziel ist es, im partnerschaftlichen Miteinander mit den Anfragenden die offenen Fragen bestmaoglich zu klaren, zu
einer Verbesserung der pflegerischen Versorgung in Bayern beizutragen und damit Vertrauen in die Versorgungsqualitat zu
erhalten. Hierzu besprechen wir die individuelle Situation und klaren die jeweiligen Fragestellungen direkt mit den
Anfragenden — telefonisch, per E-Mail oder postalisch.

Sollte eine Fragestellung aulSerhalb unserer Beratungs- oder Prifmoglichkeit liegen, suchen wir im gemeinsamen

Beratungsgesprach individuelle Losungsmoglichkeiten und die tatsachlich zustandige Anlaufstelle. Dies ist z. B. dann der
Fall, wenn eine Anfrage arbeits-, straf- oder zivilrechtliche Fragestellungen enthalt.
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Fachanfragenbeispiele:

Anfrage einer Pflegeeinrichtung:

Die Qualitatsmanagementbeauftragte eines Pflegeheims erkundigte sich nach Vorgaben zur Pflegedokumentation und ob in jeder Schicht ein Eintrag in den
Pflegebericht erfolgen muss. Im gemeinsamen Telefonat wurden entsprechende Vorgaben und Priifinhalte bei Qualitatsprifungen durch den Medizinischen Dienst
Bayern erlautert. Zur Vertiefung und einrichtungsinternen Kommunikation im Pflegeheim wurde erganzend der ,Faktencheck Pflegedokumentation” auf dem
Onlineportal der Initiative Klartext Pflegequalitdt und das Onlineportal ,EinSTEP” empfohlen.

Anfrage einer Privatperson:

Eine Angehorige schilderte iber unsere Fachanfragenhotline folgende Mangel in einem ambulanten Pflegedienst: Personalfluktuation, unangekiindigte
Terminausfalle, unzureichende pflegerische Versorgung, ausbleibende Wundversorgung. Da Klarungsversuche der Angehorigen mit dem Pflegedienst bereits
stattfanden und scheiterten, erfolgte eine Beschwerdeberatung. Hierbei wurden mogliche Vorgehensweisen sowie die (anonyme) Beschwerdemaglichkeit beim
Medizinischen Dienst Bayern liber das Serviceportal ,Beschwerden liber Pflegeeinrichtungen” erldutert.

Anfrage eines Anbieters fiir Softwarelésungen im Pflegesektor:

Ein Softwareanbieter kontaktierte das Fachanfragenmanagement, um Vorgaben und Prifinhalte des Medizinischen Dienstes Bayern fiir Pflegedienste hinsichtlich der
Durchfliihrung und Dokumentation von SchulungsmaRnahmen im Bereich der Ersten Hilfe zu erfragen. Diese Vorgaben moéchte der Softwareanbieter in seine
Produkte integrieren. Die Vorgaben und Priifinhalte bei Qualitatsprifungen durch den Medizinischen Dienst Bayern wurden erlautert und zusatzlich auf den
thematischen Beitrag in unserem Online-FAQ- Bereich hingewiesen.
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1364

Unser Serviceangebot und die Inanspruchnahme von fundierten (pflege-)fachlichen Beratungsdienstleistungen in Zusammenhang mit den Qualitatsprifungen des
Medizinischen Dienstes Bayern in Pflegeeinrichtungen ist stark nachgefragt. Von 2024 auf 2025 blieben die eingehenden Fachanfragen auf zahlenmaRig hohem und
stabilem Niveau. Unser Fachanfragenmanagement leistet auf diese Weise einen kontinuierlichen, akzeptierten und positiven Beitrag zur Sicherung und Weiterentwicklung
pflegefachlicher Versorgungsqualitat und bietet durch seine Beratungen wertvolle Orientierung im komplexer werdenden Pflegesektor.

Aus Fairantwortung fiir Ihre Gesundheit

fachliche Anfragen gingen im Jahr 2025 im Fachanfragenmanagement ein
und wurden fallabschliefend bearbeitet.
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3. Zahlen, Daten, Fakten 2025

Eingangsart der Fachanfragen

m Telefon
m E-Mail

B Post

Unterscheidung nach Versorgungsform
13%

B Ambulante Versorgung
47%
H Teilstationare Versorgung
| Vollstationare Versorgung
Betreuungsdienst

B Sonstige oder keine Angabe

4%
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Eingangsart der Fachanfragen:

In 2025 gingen 931 Anfragen telefonisch (68%), 425 per E-Mail
(31%) und 8 per Post (1%) ein. Telefon und E-Mail sind gemeinsam
die mit Abstand am haufigsten genutzten Kommunikationswege.
Eine Korrespondenz per Post erfolgt nur in sehr wenigen Fallen
und spielt insgesamt eine untergeordnete Rolle.

Unterscheidung nach Versorgungsform:

Fachanfragen zu ambulanten Pflegediensten stellten mit 641
Anfragen (47%) den groRten Anteil dar, gefolgt von 491 Anfragen
(36%) zu vollstationaren Pflegeheimen. Zu teilstationadren Ein-
richtungen der Tagespflege erreichten uns 56 Anfragen (4%),

zu ambulanten Betreuungsdiensten 3 Anfragen (0%). Bei sonstigen
Versorgungsformen oder bei fehlender Angabe hierzu war bei 173
Anfragen (13%) keine weitere Zuordnung moglich.
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Unterscheidung nach Anfragestellern
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Unterscheidung nach Anfragestellern:

In 2025 verteilten sich die 1364 eingegangenen Fachanfragen wie folgt: 780 Anfragen kamen von Privatpersonen (57%), 367 von Pflegeeinrichtungen (27%) und 217
Anfragen von sonstigen Institutionen (16%). Hierunter fallen z. B. (Ermittlungs-)behorden, Apotheken, Arztpraxen, Weiterbildungsinstitute oder
Dienstleistungsunternehmen im Gesundheitswesen. Somit stellten Privatpersonen die mit Abstand grolite Kundengruppe dar.

Tatigkeitsbericht 2025 Fachanfragenmanagement im Bereich Grundsatzfragen Pflege Seite 8



Medizinischer Dienst

3. Zahlen, Daten, Fakten 2025 Bayern

Aus Fairantwortung fiir Ihre Gesundheit

Darstellung der Themenvielfalt
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Darstellung der Themenvielfalt:

Die Inhalte und Themen der Fachanfragen waren dulerst vielfaltig. Zu den haufigsten Inhalten zahlten die Themenbereiche , Beschwerdeberatung”,
,Qualitatsprifungen/Prif-/Transparenzberichte” und der Bereich , Vertrage/Leistungsrecht/Privatrecht”. Diese werden auf der folgenden Seite naher beschrieben.
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Themenbereich Beschwerdeberatung:

Hierunter fallen allgemeine Beratungen zu Beschwerdemaoglichkeiten bei Pflegedefiziten oder zur Beschwerdeeinreichung, zur Bearbeitung und Reaktion des
Medizinischen Dienstes Bayern auf Beschwerden oder Information tber individuell zustéandige Aufsichtsinstanzen neben dem Medizinischen Dienst Bayern. Dazu
gehoren z. B. vorgelagerte Beratungen, ohne dass zeitgleich tatsachlich eine Beschwerde eingereicht wird. Andererseits aber auch Beratungsgesprache nach Abgabe
einer Beschwerde ohne Prifmadglichkeit des Medizinischen Dienst Bayern (z. B. bei ausschlielRlich arbeits-, straf- oder zivilrechtlichen Beschwerdeinhalten). In diesem
Fall suchen wir im gemeinsamen Beratungsgesprach individuelle Lésungen und tatsachlich zustandige Anlaufstellen.

Themenbereich Qualitatspriufungen/Priif-/Transparenzberichte:

Dieser Themenbereich umfasst inhaltliche Fragen zu den Qualitatspriifungen des Medizinischen Dienstes Bayern in Pflegeeinrichtungen - von Richtlinien und Ablauf
bis hin zu Ergebnissen, Einsichtnahme und Herausgabe von Prifberichte.

Themenbereich Vertrige/Leistungsrecht/Privatrecht:

Hier enthalten sind Fragestellungen zu Vertragen zwischen Pflegeeinrichtung und Pflegebediirftigen oder leistungsrechtliche Anfragen. Privatrechtliche Frage-
stellungen umfassen z.B. Auskunftsersuchen zu (meist juristisch gepragten) Fragestellungen wie dem Eigentums- bzw. Arbeitsrecht oder zu Schadensersatz-
forderungen. Bei Hinweisen auf Fehlverhalten von Leistungserbringern beraten wir individuell und verweisen ggf. auf zustandige Stellen (z.B. die Fehlverhaltensstellen
der Kranken- und Pflegekassen, Ermittlungsbehorden oder die Bayerische Zentralstelle zur Bekdmpfung von Betrug und Korruption im Gesundheitswesen (ZKG)).
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Kurzzusammenfassung und Fazit:

Hohe Akzeptanz des Fachanfragenmanagements bei unseren Kunden.
Rege Inanspruchnahme (1364 Anfragen) und positives Feedback zu unserem Serviceangebot.

Stark steigende Nachfrage nach unserem Dienstleistungsangebot im Verlauf der letzten Jahre.
Anfragen beziehen sich v.a. auf die Themen: Beschwerdeberatung, Qualitatspriufungen/Prif-/Transparenzberichte, Vertrage/Leistungsrecht/Privatrecht.

Fachanfragen zu ambulanten Versorgungsformen (z.B. zu Pflegediensten, Wohngemeinschaften) stellen den groBten Anteil dar (47%).

Am haufigsten gehen Anfragen telefonisch ein (68%).
Die meisten Anfragen (57%) stammen von Privatpersonen.
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Neben unserem Fachanfragenmanagement bietet der Bereich Pflege im Medizinischen Dienst Bayern noch weitere
fachliche Unterstiitzungsangebote fiir Pflegeeinrichtungen, Versicherte, Institutionen und Interessierte. Diese stellen wir
Ihnen gerne vor:

Veranstaltungsreihe ,,Medizinischer Dienst im Dialog“:

Unsere kostenlose Veranstaltungsreihe bietet regelmaRig Fachinformationen und konkrete Handlungsempfehlungen bzw.
Materialien zu ausgewahlten Themen im Kontext der Pflege an: Etwa zu unseren Qualitatsprifungen, zum Thema
Pflegedokumentation, zu Expertenstandards oder zum Themenkomplex Pflegegrad und Pflegebegutachtung. Ziel der
Veranstaltungsreihe ist es, u.a. Entlastungsmoglichkeiten fiir Pflegeeinrichtungen aufzuzeigen, so dass mehr Zeit fur die
Pflege am Menschen bleibt. Ndheres zu Terminen, Inhalten und Anmeldung erfahren Sie unter:
https://www.md-bayern.de/aktuelles/veranstaltungen

Pflege-Newsletter:

In unserem Pflege-Newsletter informiert der Medizinische Dienst Bayern regelmalig per E-Mail (iber aktuelle Themen aus
dem Bereich Pflege, Qualitatsprifung, Pflegebegutachtung oder Gber Veranstaltungen fiir Pflegeeinrichtungen. Sie
mochten zukilnftig unseren kostenlosen Pflege-Newsletter erhalten? Senden Sie hierfiir einfach eine E-Mail an:
pflegenews@md-bayern.de

Quelle: oben: OFotolia_206295563 Q [Stand: 20.06.2018]; unten: © Adobe Stock_277126001 Q [Stand: 16.11.2022]
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Initiative Klartext Pflegedokumentation: V

Prof. Dr. Claudia Wohler, Vorstandsvorsitzende des Medizinischen Dienstes Bayern, betont: ,Mit der Initiative Klartext
Pflegedokumentation wollen wir die Pflegepraxis noch starker unterstiitzen.”

Klartext
Pflegedokumentation

Pflegekrafte von unnotigen Dokumentationsanforderungen entlasten und gleichzeitig hochwertige Pflege durch
verlassliche und gemeinsam abgestimmte Informationen sichern — das ist das Ziel der ,Initiative Klartext
Pflegedokumentation®. Sie wurde vom Bayerischen Staatsministerium fir Gesundheit, Pflege und Pravention, dem
Medizinischen Dienst Bayern, Vertretern der Fachstellen fiir Pflege- und Behinderteneinrichtungen -
Qualitatsentwicklung und Aufsicht sowie dem Bayerischen Landesamt fiir Pflege entwickelt.

Das Onlineportal der Initiative gibt Pflegeeinrichtungen und Pflegenden konkrete und unter den Priifinstanzen
abgestimmte Hilfestellungen an die Hand, wie eine fachlich angemessene Pflegedokumentation aussehen sollte. Durch
Aufklarung mit Hilfe des ,,Faktencheck Pflegedokumentation” werden haufige Missverstandnisse rund um die
Pflegedokumentation richtiggestellt. Dies geschieht u.a. auch durch eine Aufklarung Giber Mythen im Zusammenhang mit
der Pflegedokumentation.

Prof. Dr. Claudia Wéhler
Vorstandsvorsitzende beim Medizinischen Dienst
Bayern

Das Onlineportal der Initiative Klartext Pflegedokumentation und die kostenfreien Serviceangebote erreichen Sie unter:
https://www.Ifp.bayern.de/ikp/

Quelle: Initiative Klartext Pflegedokumentation; https://www.Ifp.bayern.de/ikp/
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Aus Fairantwortung fiir Ihre Gesundheit

Unternehmenswebsite und Social Media:

Der Medizinische Dienst Bayern pflegt durch vielfdltige Kommunikationsinstrumente — Gber unsere Website und O e ek bt v o o e
Beratungsangebote bis Social Media — den Dialog mit externen Partnern, Versicherten und der Offentlichkeit. :

Wir schaffen Transparenz durch Statements, Podcasts und Einblicke in unsere Arbeit.

Wir bieten Informationen zu Qualitatsprifungen, Serviceangeboten und Veranstaltungen.
Unser vielfaltiges Angebot macht unsere Aufgaben fir alle Partner verstandlich und greifbar.
Wir freuen uns auf Sie!

o
s} *‘a Aus FAIRantwortung fiir Ihre Gesundheit
— - {iber uns »
| &

Unsere Unternehmenswebsite erreichen Sie unter: MD Bayern Unternehmenswebsite : =

Folgen Sie unserem Social Media Bereich bei LinkedIn: MD Bayern auf LinkedIn
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5. Qualitatsmanagement

Wer Qualitat prift, muss sie auch selbst erbringen!

Der Medizinische Dienst Bayern ist nach DIN EN ISO 9001:2015 zertifiziert. Durch jahrliche
Audits sichern wir im Medizinischen Dienst Bayern hohe Dienstleistungsqualitat, optimale
Kundenzufriedenheit und kontinuierliche Verbesserung — auch im Fachanfragenmanagement

des Bereichs Grundsatzfragen Pflege.

Tatigkeitsbericht 2025

Fachanfragenmanagement im Bereich Grundsatzfragen Pflege

Medizinischer Dienst
Bayern

Aus Fairantwortung fiir Ihre Gesundheit

EN ISO 9001

SO 900

DIN EN I1SO 9001
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Bewerten Sie uns auf Google

Folgen Sie uns auf LinkedIn

Werden Sie Teil des Teams:
www.md-bayern.de/karriere
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