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EXECUTIVE SUMMARY

Das Fachanfragenmanagement nimmt alle externen Fachanfragen entgegen, welche von Dritten an die
Abteilung Externe Qualitatssicherung im Bereich Pflege des MDK Bayern herangetragen werden.

Im Jahr 2020 wurden insgesamt 1224 Fachanfragen entgegengenommen und fallabschlieBend bearbeitet.
Dies entspricht einer Steigerung von 5 % im Vergleich zum Vorjahr. Von diesen {ibermittelten Fachanfragen
gingen 731 Anfragen telefonisch ein, 475 per E-Mail und 18 per Post.

Die Themen bezogen sich entweder auf teil- oder vollstationdre (45 %) oder auf ambulante (45 %)
Versorgungsformenin der Altenpflege. Nurin 10 % der Félle war eine Zuordnung zu diesen Versorgungsformen
nicht moglich, etwa wenn sich die Anfrage auf andere Versorgungsbereiche wie niedergelassene Arztpraxen
oder Krankenhduser bezog.

Die Fachanfragen gingen in 2020 von ganz unterschiedlichen Personen und Professionen ein. Es wendeten
sich Einrichtungen, wie z.B. ambulante, teil- oder vollstationdre Pflegeeinrichtungen (306 Anfragen), aber
auch Privatpersonen, inshesondere Angehdrige, Pflegekrdfte oder Versicherte bzw. Pflegebediirftige (720
Anfragen) an den MDK Bayern. Sonstige Institutionen, wie die Arbeitsgemeinschaft der Pflegekassenverbande
in Bayern (ARGE), die Fachstellen fiir Pflege- und Behinderteneinrichtungen - Qualitdtsentwicklung und
Aufsicht (FQA), der Zoll, Gesundheitsdmter, Apotheken, Arztpraxen, Ermittlungsbehdrden,
Weiterbildungsinstitute, Dienstleistungsunternehmen im Gesundheitswesen oder sonstige Akteure stellten
insgesamt 198 Fachanfragen an den MDK Bayern.

Die Top 3 der 2020 am h&ufigsten nachgefragten Themengebiete sind den Kategorien ,,Beschwerdeberatung®,
»Qualitatspriifungen, Priif- und Transparenzbericht* und ,,Hygiene“ zuzuordnen.

Die wachsende Inanspruchnahme unseres Serviceangebotes unterstreicht zwei wesentliche Erkenntnisse:
Der Beratungsbedarf und die Inanspruchnahme von fundierten und orientierenden (pflege-)fachlichen
Beratungsdienstleistungen durch Pflegeinrichtungen, Privatpersonen und von sonstigen Akteuren stieg
kontinuierlich. Hierbei ist das vom MDK Bayern bereitgestellte Serviceangebot der Entgegennahme und
Beantwortung externer Fachanfragen in Verbindung mit unserem online angebotenem FAQ-Bereich
(https://www.mdk-bayern.de/faq-fachanfragen) eine etablierte fachliche Stiitze. Das
Fachanfragenmanagement des MDK Bayern leistet auf diese Weise einen positiven Beitrag zur Sicherung und
Weiterentwicklung pflegefachlicher Versorgungsqualitdt und bietet durch seine Beratungen wertvolle
Orientierung im komplexer werdenden Pflegesektor.

Das Beschwerdemanagement nimmt alle in der Abteilung Externe Qualitdtssicherung des MDK Bayern
eingehenden Mitteilungen zu potenziellen pflegerischen Defiziten in Bayern entgegen, die sich auf ambulante,
teil- oder vollstationdre Pflegeeinrichtungen der Altenhilfe mit Zulassung durch die Pflegekassen beziehen.
Im Jahr 2020 wurden im Beschwerdemanagement 365 Beschwerden entgegengenommen und in enger
Abstimmung mit unserem Auftraggeber, der Arbeitsgemeinschaft der Pflegekassenverbdnde in Bayern
(ARGE), bearbeitet. Dies entspricht einer Zunahme der Gesamtbeschwerdezahl um 4 % im Vergleich zum
Vorjahr. 32,6 % aller Beschwerden wurden von Angehdrigen der Pflegebediirftigen vorgetragen, 23,3 % der
Beschwerden stammten von Mitarbeiter/-innen in Pflegeeinrichtungen, 16,2 % von sonstigen Personen und
in 5,5 % der Falle wendeten sich Pflegebediirftige selbst an den MDK Bayern. 22,4 % der Beschwerdefiihrenden
haben sich anonym an uns gewendet. Von den insgesamt 365 Beschwerden entfielen 183 auf ambulante und
182 auf teil- bzw. vollstationdre Pflegeeinrichtungen.
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Die drei hdufigsten Beschwerdegriinde bilden die Themenfelder ,,Pflege®, ,,Sonstiges“ sowie das ,,Personal
und deren Qualifikation®. Jede in 2020 eingegangene Beschwerde beinhaltete im Schnitt 3,1 verschiedene
Beschwerdegriinde, denen der MDK Bayern nachgegangen ist.

Mit dieser Anlaufstelle fiir alle Biirger/-innen bietet der MDK Bayern eine zentrale, neutrale und
fachkompetente Maglichkeit zur Aufdeckung und Nachverfolgung von Qualitdtsmdngeln. Dies ist uns
insbesondere wichtig, da es unser Ziel ist das Vertrauen in die Versorgungsstrukturen zu starken. Eine
niedrigschwellige Moglichkeit der auch anonymen Hinweisgebung moglicher Defizite tragt dazu maRgeblich
bei.

Als Ergebnis auf die eingegangenen Beschwerden hat der MDK Bayern, auf Basis einer pflegefachlichen
Bewertung der Beschwerdeinhalte, der Arbeitsgemeinschaft der Pflegekassenverbande in Bayern (ARGE)

folgende MaRnahmen empfohlen:

+ In 57 Féllen die Durchfiihrung einer Anlasspriifung.

+ Zu 67 Beschwerden die Priorisierung — also zeitliche Vorverlegung - einer Regelpriifung.

+ In 61 Féllen eine Bearbeitung der Beschwerde durch die zustandige Fachstelle fiir Pflege-
und Behinderteneinrichtungen - Qualitdtsentwicklung und Aufsicht (FQA) oder durch den
Priifdienst der Privaten Krankenversicherung.

+ Aufgrund von 180 Beschwerden wurden sonstige MaBnahmen, wie z.B. die Einholung
einer schriftlichen Stellungnahme bei der Pflegeeinrichtung, empfohlen.

Im Zuge der 2020 durchgefiihrten Anlasspriifungen durch den MDK Bayern in Pflegeeinrichtungen haben sich
die Beschwerdeinhalte in 65 % der Félle vollstdandig, iiberwiegend oder zumindest teilweise bestatigt. 35 %
der Beschwerdeinhalte waren hingegen nicht abschlieBend beurteilbar oder haben sich iiberwiegend nicht
bestatigt. Bei festgestellten Defiziten veranlasste die ARGE geeignete VerbesserungsmaBnahmen zur
Mangelbehebung - deren erfolgreiche Umsetzung wurde z.B. mittels einer Wiederholungspriifung durch den
MDK Bayern iiberpriift. Wenn festgestellte Mangel nicht oder nicht ausreichend beseitigt wurden, entschied
die ARGE iiber weitere MalRnahmen bis hin zu einer moglichen Kiindigung des Versorgungsvertrages mit der
betreffenden Pflegeeinrichtung. Weitere Informationen zum Thema Beschwerdemdglichkeiten und
Beschwerdebearbeitung im MDK Bayern finden Sie jederzeit auch online iiber:
https://www.mdk-bayern.de/fag-beschwerde-pflegequalitaet
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TEIL I: FACHANFRAGENMANAGEMENT

Im Berichtsjahr 2020 wurde das Serviceangehot des Fachanfragenmanagements im MDK Bayern erneut
zahlreich von Pflegeeinrichtungen, Versicherten, Pflegebediirftigen oder deren Angehérigen, Pflegekréften,
Behorden, Einrichtungen, Privatpersonen oder von sonstigen Institutionen innerhalb und auBerhalb des
Gesundheitswesens genutzt.

Uns erreichte mit insgesamt 1224 Fachanfragen von Ratsuchenden erneut eine vierstellige Zahl an
fachlichen Anfragen. Hierbei handelte es sich tiberwiegend um Fragestellungen, welche die konkrete
Versorgungssituation der einzelnen Versicherten in der jeweiligen Einrichtung, die Einrichtung selbst oder
regulatorische Anforderungen betrafen; aber auch privat- und leistungsrechtliche Anfragen waren keine
Seltenheit. Unser Ziel ist es, im partnerschaftlichen Miteinander mit den Anfragenden zu einer Verbesserung
der pflegerischen Versorgung in Bayern beizutragen und damit Vertrauen in die Versorgungsqualitdt
aufzubauen. Ein Novum stellten hierbei die ebenfalls zahlreich an uns herangetragenen Fragestellungen
im Bereich der Infektionspréavention bzw. zum Management von Ausbruchsgeschehen in Zusammenhang

mit dem Coronavirus dar.
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1.DEFINITION UND BEISPIELE AUS 2020

Als externe Fachanfragen werden alle Fragestellungen bezeichnet, welche von Dritten an die Abteilung
Externe Qualitdtssicherung im MDK Bayern herangetragen werden. Diese Fachanfragen werden sowohl von
Institutionen wie z.B. Pflegeeinrichtungen, Verbdanden, Krankenkassen, Verwaltungsbehorden,
Forthildungsinstituten, politischen Parteien, Polizei, Staatsanwaltschaft oder Zoll, als auch von Einzelpersonen
wie z.B. Versicherten, Pflegebediirftigen oder deren Angehdrigen, Pflegekraften oder sonstigen Interessierten
an uns gerichtet und von uns fallabschlieend bearbeitet. Die Themen dieser Anfragen umfassten das gesamte
Spektrum der pflegerischen Versorgung in der Altenpflege - hdufig gingen sie auch dariiber hinaus.
Nachfolgend stellen wir eine kleine Auswahl an externen Fachanfragen aus 2020 vor:

Die Pflegedienstleitung eines ambulanten Pflegedienstes bittet um Informationen, ob e-learning-
Angebote und Onlineschulungen fiir Pflegekrafte im Rahmen der Qualitdtspriifungen durch den MDK
Bayern anerkannt werden. Der MDK bespricht anhand des konkreten Schulungsvorhabens die
Anforderungen gemdR der Priifrichtlinien und erldutert das diesbeziigliche Vorgehen der
MDK-Priifteams.

Verschiedene QM-Beauftragte aus Pflegeheimen erkundigen sich telefonisch oder per E-Mail zu Detail-
vorgaben der neuen Qualitatspriifrichtlinie fiir vollstationdre Einrichtungen. Der MDK Bayern berat
zur neuen Priifrichtlinie sowie den Priiffragen und gibt pflegefachliche Impulse zur konkreten
Versorgungssituation in der Einrichtung.

Per E-Mail teilt ein Bewohner eines Mehrfamilienhauses mit, dass in der Nachbarwohnung eine stark
verwahrloste, pflegebediirftige Dame lebt. Die Nachbarin wiirde von Angehorigen nur unzureichend
versorgt und es ist kein Pflegedienst o.d. beauftragt, der eine ausreichende Versorgung sicherstellt.
Der MDK Bayern klart im telefonischen Gesprach mit der meldenden Person, welche Anlaufstellen
auf kommunaler Ebene oder im Bereich der Sozialversicherung kontaktiert werden kénnen.

Eine Ermittlungseinheit des Zoll fragt telefonisch beziiglich eines Ermittlungsverfahrens gegen einen
Pflegedienst die Herausgabe von MDK-Priifberichten an. Der MDK Bayern stellt anhand der Rechtslage
des individuellen Verfahrens fest, ob diesem Wunsch entsprochen werden kann.

Ein Pflegeheim teilt per E-Mail mit, dass wegen coronabedingten Lieferengpdssen keine ausreichenden
Mengen an Schutzausriistung wie FFP-2-Masken, Mund-Nasen-Schutz und Desinfektionsmittel
beschafft werden konnen. Es wird angefragt, ob der MDK bei der Beschaffung unterstiitzen oder
Empfehlungen aussprechen kann, wie die Einrichtung von staatlichen BeschaffungsmaBnahmen
profitieren kdnne. Der MDK Bayern berdt zu moglichen Anlaufstellen fiir die Einrichtung.

Angehdrige erfragen telefonisch, welche Schutzausriistung die Pflegekrafte eines ambulanten Dienstes
wahrend der Coronapandemie bei der Versorgung der Klienten tragen miissen, da immer wieder Pfle-
gekrdfte ohne Schutzausriistung die Versorgung durchfiihren. Zudem seien Pflegekréfte ohne erforder-
liche Testung auf das Coronavirus aus dem Auslandsurlaub zuriickgekehrt. Der MDK Bayern informiert
tiber die aktuellen Vorgaben und iiber die zustdndigen Aufsichtsinstanzen bei VerstoRBen gegen das
Infektionsschutzgesetz oder Verordnungen zur Eindammung der Coronapandemie.

Eine besorgte Angehdrige teilt per E-Mail und unter Zuhilfenahme von Fotos mit, dass die Bewohnerin
eines Pflegeheims verschiedene Hdmatome unklarer Herkunft aufweise und mitteilt, dass sie geschla-
gen wiirde. Zudem wiirde die erforderliche pflegerische Unterstiitzung der Bewohnerin aushleiben
und zu wenige Fachkrdfte vorhanden seien. Klarungsversuche mit der Leitung der Pflegeeinrichtung
blieben erfolglos. Die Angehdrige weil nicht, wie weiter vorgegangen werden kann und welche Instan-
zen zustandig sind. Der MDK Bayern bespricht im Rahmen einer Beschwerdeberatung die vorhandenen
Méglichkeiten zur Beschwerdeeinreichung beim MDK Bayern, informiert iiber Priifmdglichkeiten
sowie liber weitere, ebenfalls zustandige Anlaufstellen wie Strafverfolgungsbehdrden und die staatli-
che Heimaufsicht (FQA).
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2. ZAHLEN-DATEN-FAKTEN 2020

Die 1224 entgegengenommenen und fallabschlieBend bearbeiteten Fachanfragen stiegen im Vergleich zu
2018 (n = 810) und 2019 (n = 1170) erneut an. Der ben&tigte Ressourcenaufwand zur Bearbeitung und
Beantwortung konnte mit 275 Stunden auf stabilem Niveau gehalten werden (2018: 159 Stunden; 2019:
277 Stunden).

2.1 ANZAHL DER FACHANFRAGEN IM VERGLEICH
ZUR BEARBEITUNGSZEIT
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Die absolute Verteilung eingegangener Anfragen unterlag im Jahresverlauf diversen Schwankungen. Das
Maximum mit 153 Fachanfragen wurde im Monat Méarz erreicht, das Minimum entfiel auf den Monat Mai mit
62 Anfragen. Die Bearbeitungszeit hing vom Umfang und der individuellen Komplexitdt der eingegangenen
Anfragen ab und gestaltete sich im Jahresverlauf schwankend. Die durchschnittliche Bearbeitungszeit pro
Anfrage blieb stabil bei 14 Minuten (2018: 12 Minuten; 2019: 14 Minuten).
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2.2 UNTERSCHEIDUNG NACH EINGANGSART

Fachanfragen erreichten den MDK Bayern auf unterschiedlichen Kommunikationskandlen via Telefon,

E-Mail und Post.

80%
70%
60%
50%
40%

Anteil

30%
20%
10%

0%

68% /0%

m2018
= 2019
= 2020
Abbildung 2:
Genutzte
1% 1% 1% Kommunikationskandle
T | zur Einreichung von
Telefon E-Mail Post Fachanfragen

Genutzter Kommunikationskanal

Von den in 2020 iibermittelten Fachanfragen gingen 731 Anfragen telefonisch ein, 475 per E-Mail und 18
per Post. Im Vergleich zu den Vorjahren ergab sich eine Verschiebung zu Gunsten mailbasierter
Kommunikation, im gleichen Umfang nahm der Anteil telefonischer Anfragen ab. Telefon und E-Mail sind
gemeinsam die mit Abstand am h&dufigsten genutzten Kommunikationswege. Eine Korrespondenz per Post
erfolgt nur in sehr wenigen Fdllen und spielt insgesamt eine untergeordnete Rolle.



TATIGKEITSBERICHT 2020 | 10

2.3 UNTERSCHEIDUNG NACH BETROFFENER VERSORGUNGSFORM

Die Themen innerhalb der Fachanfragen bezogen sich auf die Kategorien ,teil- bzw. vollstationdre“ oder
»ambulante Versorgungsformen® in der Altenpflege. Nur in wenigen Féllen war eine Zuordnung zu diesen
Versorgungsformen nicht mdglich, etwa dann wenn sich die Anfrage auf andere Versorgungsbereiche wie
niedergelassene Arztpraxen oder Krankenhduser bezog.
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Abbildung 3:
Anteilige Zuordnung

Teil- bzw. vollstationare Ambulante Versorgung Keine Angabe der Fachanfrageninhalte
Versorgung zu betroffenen
Betroffene Versorgungsform Versorgungsformen
Im Vergleich der Jahre 2019 mit 2020 kann festgestellt werden, dass der Anteil an Fachanfragen zu
ambulanten Diensten gleich geblieben ist. Anfragen zu teil- bzw. vollstationdren Einrichtungen haben
hingegen leicht zugenommen (+ 2 %). Der Anteil an Fachanfragen ohne Angabe zu einer dieser
Versorgungsformen hat sich reduziert (- 2 %). Insgesamt ist das Verteilungsverhaltnis iiber die Jahre
weitgehend stabil und verteilt sich mit kleinen Abweichungen gleichmdBig auf die Versorgungsformen. Zu
beriicksichtigen gilt, dass in Abbildung 3 nur die prozentuale Verteilung der Anfragen auf die betroffenen
Versorgungsformen dargestellt ist. Zuwdchse oder Riickgdnge bei der prozentualen Verteilung lassen
keinen direkten Riickschluss auf die absoluten Verdanderungen der Fachanfrageneingdnge bei den
Versorgungsformen zu. Die Darstellung der absoluten Daten ist folgend abgebildet:
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Abbildung 4:
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2.4 UNTERSCHEIDUNG NACH ANFRAGESTELLERN

Fachanfragen gingen von unterschiedlichen Personen und Professionen ein. Es wendeten sich sowohl
Einrichtungen wie z.B. ambulante, teil- oder vollstationdre Pflegeeinrichtungen an den MDK Bayern. Aber
auch Privatpersonen wie Angehdrige, Pflegekrdfte oder Versicherte bzw. Pflegebediirftige selbst
kontaktierten uns. Sonstige Institutionen, wie die Arbeitsgemeinschaft der Pflegekassenverbdnde in
Bayern (ARGE), die Fachstellen fiir Pflege- und Behinderteneinrichtungen - Qualitdtsentwicklung und
Aufsicht (FQA), der Zoll, Gesundheitsamter, Apotheken, Arztpraxen, Ermittlungsbhehdrden,
Weiterbildungsinstitute, Dienstleistungsunternehmen im Gesundheitswesen oder sonstige Akteure traten
ebenso an den MDK Bayern heran.
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Abbildung 5:
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2020 verteiltensich die eingegangenen Fachanfragen wie folgt: 306 Anfragen kamen von Pflegeeinrichtungen
(25%), 720 von Privatpersonen (59%) und 198 Anfragen von sonstigen Institutionen (16%). Somit stellten
Privatpersonen mit weiter steigender Tendenz die gréBte Kundengruppe bei externen Anfragen dar.

Die prozentuale Steigerung der Anfragen von 2019 auf 2020 von sonstigen Institutionen fallt besonders
deutlich aus (+ 26 %), gefolgt von der Zunahme anfragender Privatpersonen (+ 11 %). Bei eingehenden
Fachanfragen von Pflegeeinrichtungen wurde hingegen ein Riickgang verzeichnet (- 16 %).
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2.5 DARSTELLUNG DER THEMENVIELFALT

Die im Rahmen der Fachanfragen registrierten Inhalte und Themen waren duBerst vielfdltig, wobei sie
meist mehrere Fragestellungen zu unterschiedlichen Themengebieten beinhalteten. Eine separate
Auswertung der Themengebiete ergab fiir 2020 folgende Aufteilung:

Themengebiete der Fachanfragen

Beschwerdeberatung
Qualitatsprifungen/Prif-/Transparenzberichte
Hygiene
Schulungen/Fortbildungen/Weiterbildungen
Sonstige

Abrechnungen

Vertragliche Angelegenheiten (ARGE)
Tatigkeiten/Personaleinsatz
Qualifikation/Anerkennung/Ausbildung
Vertrage/Leistungsrecht (Privat)

Gesetze

Pflegebegutachtung

Dokumentation

Medikamente/ Arztliche Anordnungen
Ablaufe in Einrichtungen
Formulare/Konzepte/Standards
Betreuungskrafte/Betreuungsleistungen
Grundpflege

Behandlungspflege

Freiheitsentziehende MalRnahmen/Gewalt
Ernahrung und Fllssigkeitsversorgung

331

Abbildung 6:
Themengebiete der

Fachanfragen

® Anzahl 2020

Zu den haufigsten Schwerpunkten zdhlten dabei die Themenbereiche ,Beschwerdeberatung®
»Qualitatspriifungen / Priif- / Transparenzbericht®, ,,Hygiene“ und der Bereich ,,Schulungen / Fortbildungen
| Weiterbildungen®.

Der Bereich ,,Beschwerdeberatung® enthielt z.B.:
« Allgemeine Beratung zu Beschwerdemdoglichkeiten bei Pflegedefiziten
+ Beratung zur Beschwerdeeinreichung, Bearbeitung und Reaktion des MDK

« Information liber individuell zustandige Aufsichtsinstanzen neben dem MDK
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Im Jahr 2020 wurden erstmals alle durchgefiihrten Beratungsgesprache zu Beschwerdemdglichkeiten bei
Defiziten in der pflegerischen Versorgung unter der Kategorie ,,Beschwerdeberatung” erfasst. Hierbei
handelte es sich einerseits z.B. um vorgelagerte Beratungen von Pflegebediirftigen oder Angehdrigen,
ohne dass zeitgleich tatsdchlich eine Beschwerde eingereicht wurde. Haufig ging es in diesen Beratungen
um die Klarung der Moglichkeiten einer Beschwerdeeinreichung beim MDK Bayern oder ob anonyme
Beschwerden mdoglich sind. Andererseits fallen aber auch Beratungsgesprache nach Abgabe einer
Beschwerde ohne Priifmoglichkeit des MDK Bayern in diese Kategorie. Dies ist z.B. dann der Fall, wenn
eine Beschwerde arbeits-, straf- oder zivilrechtliche Beschwerdeinhalte enthdlt. In diesem Fall suchen wir
im gemeinsamen Beratungsgesprach individuelle Lésungsmoglichkeiten und die tatsachlich zustandigen
Ansprechpartner.

Der Bereich ,,Qualitétspriifungen / Priif- / Transparenzbericht“ enthielt z.B.:
« Inhaltliche Fragen zu den Qualitdtspriifungsrichtlinien und zum Priifungsablauf
 Aufbau und Zugénglichkeit von Transparenzberichten / Qualitatsinformationen
+ Anfragen zur Herausgabe von Priifberichten

Das Themengebiet ,,Hygiene“ umfasste u.a.:
+ Inhalte und Umsetzung von infektionsschutzspezifischen Vorgaben
+ Umgang mit Isolations- oder QuarantdanemaBnahmen
* Fragestellungen zum Einsatz von persdnlicher Schutzausriistung

Das Themengebiet ,,Schulungen / Fortbildungen / Weiterbildungen* beinhaltete u.a.:
« Umsetzung und Inhalt von Erste-Hilfe-Schulungen in Pflegeeinrichtungen
 Schulungsvorgaben fiir zusatzliche Betreuungskrafte

+ Fortbildungskriterien zur Anerkennung als verantwortliche Pflegefachkraft

Von den in 2020 eigegangenen Fachanfragen wiesen 223 einen thematischen Zusammenhang mit dem
Coronavirus oder dessen Folgen auf. Eine hdufige Anfrage in diesem Zusammenhang bildete exemplarisch
die Fragestellung, welche HygienemaBnahmen zur coronabedingten Infektionspravention von den
Pflegeeinrichtungen und deren Personal konkret einzuhalten sind oder ob bestimmte Formen der
Besuchseinschrankungen zuldssig sind.
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TEIL II: BESCHWERDEMANAGEMENT

Im Jahr 2020 gingen in unserem Beschwerdemanagement insgesamt 365 Beschwerden iiber ambulante,
teil- und vollstationdre Pflegeeinrichtungen ein. Im Rahmen des Beschwerdemanagements wurde jeder
Beschwerde schnellstmoglich nachgegangen, jeder Einzelfall bearbeitet und entsprechend notwendige
MaRBnahmen abgeleitet. Zielsetzung war es, alle Beschwerdefiihrer/-innen bei der Sicherung einer
optimalen pflegerischen Versorgung bestmdglich zu unterstiitzen und die Versorgungssituation in den
Pflegeeinrichtungen und ambulanten Diensten nachhaltig zu verbessern. Das Beschwerdemanagement in
der Abteilung Externe Qualitdtssicherung handelte dabei kompetent und serviceorientiert fiir alle
betroffenen Personen wie z.B. Pflegebediirftige, Angehorige, Pflegekrdfte sowie fiir Institutionen und
Behorden.
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3. DEFINITION UND BEISPIEL AUS 2020

Als Beschwerde werden im MDK Bayern eingehende Mitteilungen zu pflegerischen Defiziten in ambulanten,
teil- oder vollstationdren Pflegeeinrichtungen der Altenhilfe bezeichnet. Diese werden durch das
Beschwerdemanagement in der Abteilung Externe Qualitdtssicherung bearbeitet und in enger
Zusammenarbeit mit der Arbeitsgemeinschaft der Pflegekassenverbédnde in Bayern (ARGE) systematisch
iberpriift. Grundlagen unserer beschwerdebezogenen Arbeit sind die bundesweit einheitlichen
Qualitdtspriifrichtlinien und der gesetzlich definierte Priifauftrag nach §§ 112 und 114 SGB XI.
Beschwerdefiihrende Personen sind unter anderem Pflegebediirftige, deren Angehdrige, Pflegekrifte,
Betreuer/-innen, sonstige Betroffene oder Personen die sich anonym melden. Die Beschwerdeinhalte
umfassten das breite Spektrum der pflegerischen Versorgung in der Altenpflege und gingen hdufig auch
dariiber hinaus. Sofern bei eingehenden Beschwerden durch den MDK Bayern nicht direkt abgeholfen
werden konnte, wurde mit den Hinweisgebern im Rahmen einer individuellen Beschwerdeberatung

(Konzept Beschwerdeberatung siehe Kapitel 2.5) die geeignete Anlaufstelle ermittelt.

Beschwerdebeispiel aus 2020:

(ber das Beschwerde-Kontaktformular auf der Homepage des MDK Bayern wurde mitgeteilt: Ein
Intensivpflegedienst wiirde die pflegerische 24-Stunden-Versorgung im h&uslichen Umfeld einer
Wachkomapatientin in unzureichender Qualitdt erbringen. Das eingesetzte Pflegepersonal sei
unzureichend qualifiziert, dessen Fachkenntnisse in der Beatmung sei defizitdr und die pflegerische
Versorgung sowie die Arzneimittelgabe fehlerhaft und gefahrlich. Zudem wiirde auf kritische Ereignisse
durch das Pflegepersonal nicht addquat reagiert, wodurch sich der Gesundheitszustand der
Pflegebediirftigen verschlechtert habe. Der MDK Bayern hat auf diese Beschwerde umgehend reagiert
und in Abstimmung mit der ARGE eine auf diesen Anlass bezogene Priifung vor Ort im Pflegedienst und
bei der Pflegebediirftigen zuhause durchgefiihrt. Hierbei haben sich die geduerten Beschwerdeinhalte
teilweise bestatigt. Das Priifergebnis und geeignete Empfehlungen des MDK Bayern zur Beseitigung
der Qualitatsdefizite wurden der ARGE mitgeteilt. Diese entschied anschlieBend iiber konkrete
MaBnahmen, um eine dauerhafte Behebung der festgestellten Defizite durch den Intensivpflegedienst
zu forcieren.
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4, VORGEHENSWEISE BEI BESCHWERDEEINGANGEN

Alle eingehenden Beschwerden liber ambulante, teil- und vollstationdre Pflegeeinrichtungen in Bayern
wurden anhand der Beschwerdeinhalte durch den MDK Bayern pflegefachlich bewertet und der
Arbeitsgemeinschaft der Pflegekassenverbdnde in Bayern (ARGE) geeignete MaBnahmen zur Priifung der
Beschwerdeinhalte empfohlen. Gemeinsam mit der ARGE wurde anschlieBend deren Umsetzung geplant.
Im Bedarfsfall arbeiten wir eng mit weiteren Aufsichtsinstanzen, wie etwa der regional zustdandigen
Fachstelle fiir Pflege- und Behinderteneinrichtungen - Qualitatsentwicklung und Aufsicht (FQA) oder den
Gesundheitsamtern, zusammen.

Der Prozess der Beschwerdebearbeitung in der Abteilung Externe Qualitdtssicherung folgt einem
standardisierten Vorgehen:

N
» Beschwerdeeingang und standardisierte Erfassung, ggf. Rlicksprache mit der
beschwerdefihrenden Person, um offene Fragen zu klaren.
7
N
« Pflegefachliche Sichtung und Gewichtung der Beschwerdeinhalte.
7
N
« ggf. Information an weitere Aufsichtsinstanzen (z.B. FQA, Gesundheitsamt), je
nach individueller Situation ggf. Absprache zur koordinierten Vorgehensweise.
7
N
» Weiterleitung der Beschwerde mit Manahmenempfehlung an die ARGE.
7
Abbildung 7:
* Ruckmeldung der ARGE und Umsetzung individueller Mallinahmen wie z.B. ) Prozess der
- kurzfristige Durchfihrung einer Anlassprufung, Beschwerde-
- Priorisierung einer Regelprifung, bearbeitung im
- Einholung einer Stellungnahme, u.a. ) MDK Bayern

Beschwerden konnen anonym oder namentlich per Online-Kontaktformular, per E-Mail, telefonisch oder
per Post eingereicht werden. Soweit moglich erfolgt eine Eingangsbestdtigung an die beschwerdefiihrende
Person und wenn erforderlich auch eine Kontaktaufnahme, um bestehende Riickfragen zu klaren. Soweit
aus datenschutzrechtlichen Griinden moglich, kann nach Klarung des Beschwerdevorgangs eine
Riickmeldung an die Beschwerdefiihrer/-innen erfolgen.

Wenn sich Beschwerdeinhalte im Rahmen von durchgefiihrten Anlasspriifungen bestdtigen oder eine
Pflegeeinrichtung die gesetzlich vorgegebenen Anforderungen an Pflege- bzw. Servicequalitat nicht erfiillt,
empfehlen unsere Priifteams sowohl gegeniiber der betroffenen Einrichtung als auch gegeniiber der ARGE
konkrete Verbesserungsmafnahmen zur Behebung der festgestellten Mangel.

Zur Uberpriifung der Umsetzung von Verbesserungen konnen die Pflegekassenverbédnde eine erneute
Priifung durch den MDK veranlassen. Werden Mangel nicht beseitigt, haben die Landesverbdnde der
Pflegekassen z.B. folgende Moglichkeiten:

« Verpflichtung zur Qualifizierung des Personals.

« Kiirzung der Vergiitung.

« Kiindigung des Versorgungsvertrags zwischen ARGE und Pflegeeinrichtung.
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5. ZAHLEN-DATEN-FAKTEN 2020

Im Jahr 2020 gingen im Beschwerdemanagement des MDK Bayern insgesamt 365 Beschwerden zu
ambulanten, teil- und vollstationdren Pflegeeinrichtungen iiber verschiedene Kommunikationskandle ein.
Von 2018 (n = 443) auf 2019 (n = 352) reduzierte sich die Anzahl eingehender Beschwerden um 21 %. Im
Berichtsjahr 2020 wurde eine Steigerung der eingehenden Beschwerden um 4 % im Vergleich zum Vorjahr
registriert.

Beschwerdeeingang 2020

241

250

200
=
E 150

83
< 100
50 41
0 Abbildung 8:
E-Mail / Kontaktformular Telefon Post Beschwerdeeingang
2020 nach

. . . : Kommunikationskanal
Beschwerdeeingange nach Kommunikationskanal

In 2020 ging die liberwiegende Anzahl der Beschwerden per E-Mail oder via Kontaktformular auf unserer
Homepage (https://www.mdk-bayern.de/kontakt/beschwerde-ueber-eine-pflegeeinrichtung/) ein, mit
deutlichem Abstand gefolgt von telefonischen und postalischen Beschwerdeeingangen. Dariiber hinaus
wurden vereinzelt auch Anrufer/-innen und Ihre Beschwerden iiber den Telefonservice!, den Bereich
Pflegebegutachtung? oder durch das Servicetelefon Pflege* des MDK Bayern an das Beschwerdemanagement
vermittelt.

! Telefonservice: Zentrale Auskunfts- und Vermittlungshotline fiir Kunden des MDK Bayern.
2 Pflegebegutachtung: Fachabteilung des MDK Bayern zur Feststellung der Pflegebediirftigkeit.
3 Servicetelefon Pflege: Spezialisierte Beratungshotline zum Thema Pflegebegutachtung.
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5.1 BESCHWERDEFUHRENDE PERSONEN

Bei Abgabe einer Beschwerde werden die Beschwerdefiihrer/-innen beraten und darauf hingewiesen, dass
die Beschwerde auch anonym erfolgen kann. Wird eine vollstdndig anonyme Beschwerdebearbeitung
gewiinscht, werden weder Namen noch weitere personenbezogenen Angaben hinterlegt bzw.
weitergegeben. Zur statistischen Auswertung wird lediglich die Gruppenzugehorigkeit erhoben, sofern
moglich. Es gibt fiinf Gruppen von beschwerdefiihrenden Personen:

Beschwerdefiihrende Personengruppen nach Anteil 2020

32,6%
35%

30%
° 23,3% 22 4%
25% -
o
20% 16,2%
15%
o
10% 5.5% |
5% Abbildung 9:
- Beschwerdefiihrende
0%

Personengruppen nach
Angehdrige Mitarbeiter/-innen ~ Anonym Sonstige  Pflegebedurftige Anteil 2020
von
Pflegeeinrichtungen

Anteil

Beschwerdefiihrende Personengruppe

Angehorige setzten sich am hdufigsten mit dem Beschwerdemanagement des MDK Bayern in Verbindung.
In dieser Gruppe werden samtliche Familienangehdrige, Freunde und Bekannte, die akut oder ehemalig
von pflegerischen Defiziten betroffen waren, zusammengefasst. Aktive oder bereits ausgeschiedene
Mitarbeiter/-innen von Pflegeeinrichtungen setzten sich ebenfalls haufig mit dem Beschwerdemanagement
in Verbindung, dicht gefolgt von der Gruppe der anonymen Meldungen. Unter Sonstige wurden z.B. Haus-
oder fachdrztliche Personen, ehrenamtlich bzw. beruflich tatige Betreuer/-innen, Rettungsdienstpersonal
oder MDK-Mitarbeiter/-innen erfasst. Pflegebediirftige haben sich bei uns gemeldet, wenn sie selbst akut
oder ehemalig betroffen waren.
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5.2 BESCHWERDEGRUNDE

Die registrierten Beschwerdegriinde waren im Jahr 2020 vielfdltig und beinhalteten entweder einen, im
Regelfall aber mehrere Beschwerdegriinde. Folgende Beschwerdegriinde lagen 2020 vor:

Beschwerdegriunde 2020

Pflege 213
Sonstiges

Personal / Qualifikation
Mitarbeiterverhalten / Fihrung
Dokumentation

Medikamente / Betaubungsmittel

Hygiene

Abrechnung

Ernahrung und FlUssigkeitsversorgung
Freiheitsentziehende MaRnahmen / Gewalt

Betreuungsleistungen Abbildung 10:

Beschwerdegriinde
2020

Einschrankung der Grundrechte

m Anzahl

Am hdufigsten war der Beschwerdegrund ,,Pflege®, die Kategorie ,,Sonstiges®, das ,,eingesetzte Personal
und dessen Qualifikation“ sowie das ,,Mitarbeiter- und Fiihrungsverhalten“ in den Pflegeeinrichtungen.

Der Beschwerdegrund ,,Pflege“ beinhaltete z.B.:
+ ungeniigende Grund- bzw. Behandlungspflege
* Fehler bei Prophylaxen, Intensiv- bzw. Beatmungspflege oder Wundmanagement

Der Beschwerdegrund ,,Sonstiges“ umfasste alle Beschwerdegriinde, welche keiner der dargestellten
Kategorien zugeordnet werden konnten. Inhaltlich handelte es sich hdufig um:

+ Beschwerden mit privat- oder arbeitsrechtlichen Inhalten

+ Hinweise auf nicht korrekte Meldungen von Mitarbeitern in der Sozialversicherung

+ Bauliche oder brandschutztechnische Mangel

Der Beschwerdegrund ,,Personal / Qualifikation setzte sich u.a. zusammen aus:
+ Mangelhafte Qualifikation des eingesetzten Pflegepersonals
+ unzureichende Personalbesetzung oder fehlende Anwesenheit von (Fach-)Kréften

Der Beschwerdegrund ,,Mitarbeiter- und Fiihrungsverhalten* umfasste z.B.:
+ Nicht korrekter Umgang und Kommunikationsstil mit den Pflegebediirftigen
 Nicht ausreichende Aufsicht und Aufgabenwahrnehmung durch Fiihrungskrafte
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Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass den 365 in 2020 eingegangenen Beschwerden insgesamt
1138 Beschwerdegriinde zugewiesen wurden. Somit umfasste jede eingegangene Beschwerde 2020 im
Schnitt 3,1 (Vergleich 2019: 3,3) Beschwerdegriinde, denen nachgegangen wurde. Sind folglich in einer
Beschwerde mehrere Beschwerdegriinde genannt worden, so wurden diese den jeweiligen
Beschwerdegriinden zugeordnet. Hierzu exemplarisch ein Beschwerdebeispiel: ,,Die grundpflegerische
Unterstiitzung durch das Pflegepersonal im Heim sei unzureichend, das wenige vorhandene Personal
kenne sich mit den Krankheitshildern und Pflegeproblemen unzureichend aus und es seien
LagerungsmaBnahmen dokumentiert, die nicht erbracht wurden.“ Hier erfolgte eine Zuordnung der
geduBerten Inhalte zu den Beschwerdegriinden ,,Pflege®, ,,Personal / Qualifikation* und ,,Dokumentation®

5.3 BETROFFENE VERSORGUNGSFORMEN

Die Verteilung der Beschwerdefdlle auf die Versorgungsformen war 2020 relativ ausgewogen mit 183
ambulanten und 182 teil- oder vollstationd@ren Fllen.
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Abbildung 11:
Beschwerden nach

Einrichtungsart

Beschwerden gesamt davon ambulant davon teil-/ vollstationar
Beschwerden nach Einrichtungsart

Beschwerden im ambulanten Bereich nahmen von 2018 auf 2019 ab (23 %). Im Vergleich 2019 mit 2020
war eine Zunahme erkennbar (8 %). Beschwerden im teil- und vollstationiren Bereich sanken ebenfalls
von 2018 auf 2019 (18 %). Im Vergleich 2019 mit 2020 blieben diesbeziigliche Beschwerdezahlen
konstant. Im Detail entfielen die Beschwerden auf folgende Settings innerhalb der Versorgungsformen:
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Beschwerden nach Versorgungsform

Auf ambulante Einrichtungsarten entfielen im Jahr 2020 insgesamt 183 Beschwerden. Davon bezogen sich
149 Beschwerden auf die Versorgung durch einen Pflegedienst im hauslichen Umfeld der Betroffenen, 26
Beschwerden richteten sich gegen ambulant betreute Wohngemeinschaften und 8 Beschwerden betrafen
Versorgungsangebote im Betreuten Wohnen. Bezogen auf teil- und vollstationdre Pflegeeinrichtungen
entfielen 176 Beschwerdefdlle auf vollstationédre Versorgungsformen in Pflegeheimen und 6 Beschwerden
auf teilstationdre Versorgungen in Tagespflegeeinrichtungen.

m 2020

Abbildung 12:
Beschwerden
aufgeschliisselt nach
Versorgungsform
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5.4 FACHLICHE EINSCHATZUNGEN UND DURCHGEFUHRTE
QUALITATSPRUFUNGE

Auf Grundlage der in 2020 eingegangenen Beschwerden hat der MDK Bayern der Arbeitsgemeinschaft der
Pflegekassenverbinde in Bayern (ARGE) zur Uberpriifung der Beschwerdeinhalte die Durchfiihrung
folgender PriifungsmaBnahmen und Vorgehensweisen empfohlen:

pTe gen a die AR 020

Direkter Handlungsbedarf in Folge von Beschwerden 124
Beschwerdebezogene Anlasspriifungen 57

Davon ambulant 33

Davon stationar 24
Beschwerdebezogene Priorisierung von Regelprifungen 67

Davon ambulant 39

Davon stationar 28 Tabelle 1:
Indirekter Handlungsbedarf in Folge von Beschwerden 180 Empfehlungen an die
(z.B. Anforderung von Stellungnahmen oder sonstige beschwerdebezogene MaBnahmen) ARGE 2020
Weiterleitung zur Beschwerdebearbeitung an FQA oder PKV 61

Beschwerdebezogene Anlasspriifungen:

Bei einer Gesamtzahl von 365 Beschwerden hatte der MDK Bayern der ARGE in 2020 aufgrund von
Beschwerden in 57 Fallen eine Anlasspriifung empfohlen. Diese fanden schnellstmoglich, im Regelfall
spdtestens innerhalb von 10 Werktagen nach Riickmeldung der ARGE statt. Anlasspriifungen erfolgten
unangekiindigt und umfassten die explizite Uberpriifung der aufgefiihrten Beschwerdeinhalte und der ggf.
benannten Personen. Die Anzahl der Anlasspriifungen reduzierte sich um 34 % im Vergleich zum Vorjahr
20109.

Beschwerdebezogene Priorisierung von Regelpriifungen:

Eine priorisierte Regelpriifung und somit eine vorgezogene Regelpriifung wurde der ARGE in 2020 bei 67
Beschwerden vorgeschlagen. Der Unterschied zur Anlasspriifung ist im Wesentlichen, dass in diesem Fall
die in der Beschwerde benannten Betroffenen grundsatzlich nicht in die Priifung einbezogen werden
konnten oder sollten. Eine Ausnahme war lediglich dann gegeben, wenn diese zuféllig in die Stichprobe
fielen. Bei der priorisierten Regelpriifung wurde der Beschwerdeinhalt daher im Regelfall nicht bei den
betroffenen Pflegebediirftigen, sondern bei anderen, zufdllig ausgewdhlten Pflegebediirftigen tberpriift.
Die Anzahl der priorisierten Regelpriifungen erhdhte sich um 6 % im Vergleich zum Vorjahr 2019.

Indirekter Handlungsbedarf in Folge von Beschwerden:

Aufgrund von 180 Beschwerden empfahl der MDK Bayern sonstige MaBnahmen wie z.B. das Einholen einer
Stellungnahme bei der Einrichtung, die Weitergabe der Beschwerde an die tatsdchlich zustdndigen
Aufsichtsinstanzen oder die Uberpriifung des Beschwerdeinhalts im Rahmen der bereits terminierten,
zeitnahen Regelpriifung. Die Anzahl sonstiger MaBnahmen erhdhte sich um 30 % im Vergleich zum Vorjahr
2019.
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Weiterleitung zur Beschwerdebearbeitung:

61 Beschwerden wurden vom Priifdienst der Privaten Krankenversicherungen (PKV)* oder der jeweils
regional zustdndigen Fachstelle fiir Pflege- und Behinderteneinrichtungen - Qualitdtsentwicklung und
Aufsicht (FQA - ehemals: Heimaufsicht) bearbeitet. Uber deren weiteren Verlauf wurde der MDK Bayern in
der Regel nicht informiert. Die Anzahl weitergeleiteter Beschwerden an den PKV-Priifdienst oder die FQA
reduzierte sich um 6 % im Vergleich zum Vorjahr 2019.

Im Folgenden ist dargestellt, wie die Umsetzung der empfohlenen MaRnahmen bei direktem
Handlungsbedarf 2018 bis 2020 im Einzelnen erfolgt ist. Dabei ist zu beriicksichtigen, dass die
dargestellten MaBnahmen vereinzelt aufgrund von Beschwerden aus dem Vorjahr durchgefiihrt wurden
und eine Beschwerde mehrere Anlasspriifungen nach sich ziehen kann.
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Abbildung 13:
Umsetzung
Direkter Davon Umwandlung Davon zusatzliche Davon priorisierte empfohlener

Handlungsbedarf Regel- Anlasspriifung Regelpriifung Matnahmen
gesamt in Anlassprifung

“Die ARGE erteilt abhdngig vom Versichertenanteil dem MDK 90 % und der PKV 10 % der Priifauftrdge pro Jahr. Beschwerden,
die Einrichtungen betreffen, deren Priifauftrag bei der PKV liegt, werden daher umgehend zur Sichtung und weiteren Bearbeitung an die PKV
weitergeleitet.
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5.5 ERGEBNISSE DER BESCHWERDEBEZOGENEN
ANLASSPRUFUNGEN

Inwiefern sich die geduBerten Mangel oder Beschwerdeinhalte in den durchgefiihrten Anlasspriifungen
bestatigt haben, ldsst sich fiir den Zeitraum 2018 - 2020 in folgender Abbildung erkennen:

100

94

90

Abbildung 14:
Bestatigung der
Beauftragte Davon Davon teilweise Davon Davon nicht Beschwerdeinhalte
Anlassprifungen  iberwiegend bestatigt Uberwiegend abschlielend
gesamt bestatigt nicht bestatigt beurteilbar

Im Jahr 2020 haben sich aufgrund der durchgefiihrten Anlasspriifungen 15 Beschwerden und deren Inhalt
in Ganze oder iiberwiegend bestitigt, 19 Beschwerden haben sich teilweise bestdtigt und 15 Beschwerden
konnten iiberwiegend nicht belegt werden.

In 3 Féllen war die Beschwerde nicht abschlieBend beurteilbar. Dies ist unter anderem dann der Fall, wenn
betroffene Pflegebediirftige nicht mehr von der Einrichtung versorgt wurden, am Tag der Uberpriifung
nicht anwesend waren oder z.B. kein Einverstandnis zur Einbeziehung des Versicherten in die Anlasspriifung
erteilt wurde.

5 bereits begonnene Anlasspriifungen mussten, z.B. aufgrund von Interventionen des Einrichtungstragers
und nach Riicksprache mit der ARGE, vor Ort abgebrochen werden. Von 57 beauftragten Anlasspriifungen
konnten insgesamt 52 vollstandig durchgefiihrt und die Beschwerdeinhalte gepriift werden.

Die Beschwerdeinhalte 2020 haben sich in 65 % der Félle iiberwiegend oder zumindest teilweise bestatigt
(Zunahme um 11 % gegeniiber 2019). 35 % der Beschwerdeinhalte waren nicht abschlieBend beurteilbar
bzw. haben sich iiberwiegend nicht bestétigt (Abnahme um 11 % gegeniiber 2019).

Uber beschwerdebezogene Priifergebnisse der zustindigen FQA oder des Priifdienstes der Privaten
Krankenversicherung wird der MDK Bayern nicht systematisch informiert. Daher ist diesbeziiglich leider
keine Ergebnisdarstellung durch den MDK Bayern moglich.
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TEIL ITI: ZUSAMMENFASSENDE EINSCHATZUNG
UND AUSBLICK

6. FACHANFRAGENMANAGEMENT ALS BERATENDER
AKTEUR IM PFLEGESEKTOR

Die Anzahl der eingehenden Fachanfragen beim MDK Bayern hat in den vergangenen Jahren deutlich
zugenommen. Ausgehend von einem absolut bereits hohen Niveau im Jahr 2017 erfolgte in 2018 nochmals
eine spiirbare Zunahme der Anfragen um 25 %. Von 2018 auf 2019 wurde ein weiterer Anstieg um 44 %
verzeichnet. Das Anfragevolumen nahm von 2019 auf 2020 nochmals um weitere 5 % auf insgesamt 1224
Fachanfragen zu. Noch nie erreichten den MDK Bayern mehr Fachanfragen als im Jahr 2020 - im Durschnitt
23 Fachanfragen pro Woche. Diese stetige Zunahme belegt eindrucksvoll den steigenden Beratungshedarf
und die Inanspruchnahme von fundierten (pflege-)fachlichen Beratungsdienstleistungen durch
Pflegeeinrichtungen, Privatpersonen und sonstigen Akteuren sowie die Etablierung des MDK Bayern als
kompetente Anlaufstelle fiir Fachanfragen zum Thema Pflege und Altenhilfe.

Durch die unabhédngigen und allen Interessierten offenstehenden Beratungsangebote profitieren samtliche
Anfragenden gleichermalRen - Pflegeeinrichtungen, Pflegebediirftige, Pflegekrafte, Versicherte, Kranken- und
Pflegekassen, Behorden und sonstige Akteure. Das Fachanfragenmanagement des MDK Bayern leistet hiermit
einen maBgeblichen Beitrag zur Sicherung und Weiterentwicklung pflegefachlicher Versorgungsqualitdt und
bietet durch seine Beratungen wertvolle Orientierung im komplexer werdenden Pflegesektor.

Neben branchenfremden Institutionen profitieren besonders Privatpersonen als groRte Nutzergruppe
unseres Fachanfragenmanagements von dieser zusdtzlichen Orientierungshilfe und Beratung - letztere sind
bei Problemen in der Pflege haufig besonders auf Unterstiitzung angewiesen. Zusatzlich profitieren auch die
Pflegekassen durch unser spezielles Serviceangebot. Neben fachlichen Auskiinften an die Kassen oder deren
Versicherte {ibernehmen wir im Rahmen von Beschwerdeberatungen auf Wunsch der Kasse auch eine
diesbeziigliche Korrespondenz mit den Versicherten.

Besonders freuen wir uns iiber die erneut hohe Anzahl von zufriedenen Riickmeldungen wahrend oder nach
unseren Beratungenin 2020. Unsere Dienstleistung wird von den Anfragenden duRerst positivwahrgenommen
und das Fachanfragenmanagement des MDK Bayern iiberaus geschatzt.
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7. BESCHWERDEMANAGEMENT ALS IMPULSGEBER
FUR EINE BESSERE VERSORGUNG

Pflegebediirftige Menschen sollen darauf vertrauen kdnnen, dass sie gut versorgt werden. Deshalb priift der
MDK Bayern verbindliche Qualitdtsstandards in Pflegeeinrichtungen gemdR des gesetzlich definierten
Priifauftragsnach§§112und 114 SGBXI. Ergdnzend zu dieser Priiftatigkeit hat sich das Beschwerdemanagement
beim MDK Bayern in den letzten Jahren zu einem etablierten Instrument der Externen Qualitdtssicherung mit
zunehmender Bekanntheit und Bedeutung fiir die pflegerische Versorgung entwickelt. Der MDK Bayern
fungiert im Rahmen dieses Beschwerdemanagements als qualifizierte und vertrauensvolle Anlaufstelle fiir
die Meldung von potenziellen Missstanden in ambulanten, teil- und vollstationdren Pflegeeinrichtungen und
leistet durch diesen Einsatz einen wertvollen Beitrag als kompetenter, unabhangiger und serviceorientierter
Ansprechpartner fiir eine qualitativ hochwertige Versorgung pflegebediirftiger Menschen in Bayern. Wir
reagieren auf alle eingehenden Beschwerden schnellstmoglich und individuell.

Im Berichtszeitraum 2020 erfolgte im Vergleich zum Vorjahr ein moderater Anstieg der Beschwerdeeingdnge
um 4 %. Der Anteil an bestdtigten oder teilweise bestdtigten Beschwerdeinhalten innerhalb durchgefiihrter
Anlasspriifungen erhdhte sich hingegen deutlich. Dies unterstreicht sowohl die Glaubwiirdigkeit der
beschwerdefiihrenden Personen als auch die prazise Arbeit des Beschwerdemanagements, da fachlich nur
bei Abfrage und Aufbereitung aller fiir die Priifteams relevanter Sachverhalte vor Ort zuverldssig iiberpriift

werden kann - hierbei konnen Potenziale fiir Verbesserungen im Versorgungsgeschehen entstehen.

Auch wird der MDK Bayern insgesamt mit deutlich zunehmender Tendenz kontaktiert, was sich neben den
dargestellten und zunehmenden Beschwerdeeingadngen in 2020 auch an der steigenden Anzahl von zusétzlich
durchgefiihrten Beschwerdeberatungen erkennen ldsst. Vielen Kunden sind die Zustandigkeiten und
Abgrenzungen zwischen den vorhandenen Akteuren (z.B. MDK Bayern, regional zustandiger Heimaufsicht /
FQA, Ordnungsamt, Gewerbeaufsichtsamt, Polizei usw.) nicht hinreichend bekannt und empfinden diese Art
von orientierenden Beschwerdeberatungen als sehr hilfreich. In 2019 wurden 152 solcher
Beschwerdeberatungen durchgefiihrt, in 2020 bereits 331 — was einer Zunahme von 118 % entspricht. Deren
Inhalt reichte von allgemeinen Auskiinften zu Beschwerdemdoglichkeiten und den Abldufen innerhalb des
MDK-Beschwerdemanagements bis hin zur Beratung zu konkreten Beschwerdeinhalten ohne Priifmdglichkeit
fiir den MDK Bayern.

Mogliche Griinde fiir die Zunahme der Beschwerdezahl beim MDK Bayern kdnnen einerseits durch die aktuelle
Herausforderung in der pflegerischen Versorgung wdhrend der Coronapandemie bedingt sein, aber auch
durch die gesteigerte Bekanntheit der Beschwerdemaglichkeiten beim MDK Bayern.

Nebenden Versicherten profitierenauch die Pflegeeinrichtungenvondemetablierten Beschwerdemanagement
beim MDK Bayern. Beschwerden bieten den Einrichtungen die Moglichkeit vorhandene Defiziten im Einzelfall
zu erkennen und kdnnen als Grundlage fiir eine kontinuierliche Verbesserung der einzelnen Prozesse und
Abléufe dienen.

Alle unsere Qualitatspriifungen folgen einem beratungsorientierten Ansatz, und somit dient die Tatigkeit
auch als Impulsgeber fiir das einrichtungsinterne Qualitdtsmanagement in den Pflegeeinrichtungen. Dieser
verinnerlichte, beratungsorientierte Ansatz wurde mit bundesweit einheitlicher Einfiihrung der neuen
Qualitatspriifungsrichtlinie fiir vollstationdre Pflegeeinrichtung seit November 2019 nochmals erweitert und
gestdrkt, so dass er innerhalb der Priiftdtigkeit einen noch hoheren Stellenwert bei der Verbesserung der
pflegerischen Versorgung einnimmt. Im Zentrum steht verstarkt die Frage, welche Pflege tatsdchlich beim
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Pflegebediirftigen ankommt. Hierbei berdt der MDK Bayern die Pflegeeinrichtungen zu Fragen der
Qualitatssicherung und immer mit dem Ziel: Qualitdtsmdngeln rechtzeitig vorzubeugen und die
Eigenverantwortung der Pflegeeinrichtungen sowie ihrer Trdger fiir die Sicherung und Weiterentwicklung der
Pflege- und Versorgungsqualitat zu starken.

8. AUSWIRKUNGEN DER CORONAPANDEMIE

Ab dem ersten Quartal 2020 zeichneten sich durch die epidemische Verbreitung des Coronavirus fiir Europa,
Deutschland und den Freistaat Bayern gravierende Auswirkungen fiir alle Lebensbereiche ab. Die Bemiihungen
der verantwortlichen Behdrden zur Einddmmung des Coronavirus beeinflusste nicht nur die pflegerische
Versorgungssituation, sondern auch die Arbeit des Beschwerde- und Fachanfragenmanagements im MDK
Bayern. So unterstiitze dieser Bereich aufgabenuntypisch bspw. durch die regelhafte Kontaktaufnahme mit
denzustdandigen Gesundheitsamternvor geplanten Anlasspriifungen, um ggf. vorliegende Ausbruchsgeschehen

zu erfragen.

Den MDK Bayern erreichten 223 Fachanfragen in Zusammenhang mit dem Thema Coronavirus und dessen
Folgen — sowohl von Pflegeeinrichtungen als auch von (pflegebediirftigen) Privatpersonen oder sonstigen
Anfragenden innerhalb und auBerhalb des Gesundheitswesens. Inhaltlich handelt es sich hierbei hdufig um
Fragestellungen zu Schutzausriistungen und Besuchsregelungen, zu relevanten Hygienevorgaben, zum
korrekten Umgang im Bereich des Infektionsmanagements, zu Beschwerdemdglichkeiten bei Nichteinhaltung
von SchutzmaBnahmen durch Pflegeeinrichtungen oder zu Schulungsverpflichtungen der Pflege- und
Betreuungskréfte unter Coronabedingungen. Aber auch Anfragen zu den ausgesetzten Regelpriifungen bzw.
zur aktiven Unterstiitzung von Pflegeeinrichtungen durch Personalressourcen des MDK Bayern gingen ein.
Speziell bei Pflegeeinrichtung war in 2020 erkennbar, dass weniger Fachanfragen mit strategischer Relevanz
fiir die Einrichtung an uns herantragen wurden, sondern vielmehr eine Fokussierung der Pflegeeinrichtungen
auf das ,Hier und Jetzt“ und die Bewadltigung eher kurzfristiger, meist coronabedingter Herausforderungen,
vorherrschte.

Durch den Gesetzgeber wurden ab Mérz bis einschlieBlich September 2020 bundesweit alle Regelpriifungen
der MDKen in Pflegeeinrichtungen ausgesetzt, um Pflegeeinrichtungen zu entlasten und die Pflegebediirftigen
und alle Priifungsheteiligten vor unnotigen Ansteckungsrisiken zu schiitzen. Die hierdurch verfiigharen
Personalressourcen des MDK Bayern mit pflegefachlicher Qualifikation unterstiitzten in diesem Zeitraum
sowohl bei Katastrophenschutzeinsdtzen als auch im Rahmen der Amtshilfe die Gesundheitsbehdrden und
Pflegeeinrichtungen im Freistaat Bayern. Die Unterstiitzung durch den MDK Bayern im Rahmen der Amtshilfe
wurde auch ab November 2020 fortgesetzt. Im Rahmen der Amtshilfe haben sich wahrend dieser Zeit weit
tiber 100 Kolleginnen und Kollegen des MDK Bayern an der Bewaltigung der Krise beteiligt. Unterstiitzung
leisteten inshesondere Auditorinnen und Auditoren aber auch Arztliche Gutachterinnen und Gutachter,
Pflegefachkréfte, eine Verwaltungsfachkraft, Medizinische Begutachtungsfachkrdfte sowie Kodier- und
Dokumentationsassistenzen. Hierdurch konnte ein Beitrag zur Forderung der Sicherheit der Pflegebediirftigen,

deren Versorgung sowie der Pflegekrdfte in den Einrichtungen geleistet werden.
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Anlasspriifungen in Pflegeeinrichtungen, z.B. aufgrund von Beschwerden wegen Versorgungsdefiziten, waren
auch wdhrend der Pandemie jederzeit moglich und fanden statt. Somit verfiigte der MDK Bayern auch
wdhrend der Coronapandemie in 2020 jederzeit {iber die Moglichkeit, Mitteilungen iiber pflegerische Defizite
vor Ort und bei den Betroffenen zu verfolgen und zu {berpriifen. Aufgrund der Pandemiesituation
verzeichneten wir auch neue Beschwerdeinhalte wie etwa die ungeniigende Einhaltung von Vorgaben zum
coronabedingten Infektionsschutz in Pflegeeinrichtungen oder iiber die unzureichende Anwendung von
Schutzausriistung bei der pflegerischen Versorgung.

9. SERVICEZIELE UND VORHABEN

Um unsere Zielsetzung als kompetenter und serviceorientierter Dienstleister fiir unsere Kunden weiter
auszubauen, wurden in 2020 verschiedene Vorhaben erfolgreich umgesetzt oder bestehende Angebote
weiter verbessert.

KUNDENORIENTIERUNG IM FACHANFRAGENMANAGEMENT:

Strategisches Ziel des Fachanfragenmanagements bleibt weiterhin, das Serviceerleben der Anfragenden, das
Anfragevolumen selbst sowie die Bearbeitungsdauer mit Hilfe des etablierten Bereichs der Frequently Asked
Questions (FAQ’s) auf der Homepage des MDK Bayern positiv zu beeinflussen. In den FAQ‘s werden besonders
hdufig gestellte Anfragen thematisch aufbereitet und regelmaBig aktualisiert und erweitert. Sie beinhalten
z.B. die Themengebiete Medikation, Umgang mit Betdubungsmitteln, Meldepflichten und Nachweise,
Tagesabldufe in Pflegeeinrichtungen oder Digitalisierung der Pflegedokumentation. Die Fachanfragen-FAQ’s
sind fiir alle Interessierten erreichbar unter: https://www.mdk-bayern.de/fag-fachanfragen und ergédnzten
die persdnlichen Beratungen in relevanter GréBenordnung mit knapp 3000 Zugriffen in 2020. Fiir telefonisch
eingehende Fachanfragen auBerhalb unserer Servicezeiten oder bei hoher Auslastung der Hotline wurde eine
Bandansage eingerichtet. Diese informiert alle Fachanfragenden iiber eine alternative Kontaktmoglichkeit

per E-Mail.

Neben der Fachanfrageneinreichung per E-Mail steht das Fachanfragenmanagement allen Kunden auch direkt
per Telefonhotline unter 089 / 67008 - 238 zur Verfiigung. Alternativ zu einem direkten Anruf im
Fachanfragenmanagement besteht auch die Mdglichkeit, unseren Riickrufservice zu nutzen. Riickrufbitten an
das Fachanfragenmanagement kénnen unter https://www.mdk-bayern.de/kontakt/rueckrufservice/ oder tiber
den Telefonservice des MDK Bayern eingestellt werden.

SERVICEORIENTIERUNG IM BESCHWERDEMANAGEMENT:

Pflegebediirftigen, ihren Angehdrigen, Pflegekraften und sonstigen Betroffenen ist haufig bekannt, dass eine
Beschwerde iiber Pflegeeinrichtungen beim MDK Bayern abgegeben werden kann. Weniger bekannt sind
aber die fiir Beschwerdefiihrer/-innen ebenfalls wichtigen Detailfragen, z.B. wie die Beschwerde beim MDK
eingereicht werden kann, ob der eigene oder der Name von Betroffenen genannt werden muss, wie eingehende
Beschwerden beim MDK bearbeitet werden oder welche Reaktionen durch den MDK nach Beschwerdeabgabe
moglich sind. Um diese - {ibrigens telefonisch sehr haufig vor einer Beschwerdeabgabe an uns gerichteten
- Fragestellungen jederzeit und transparent zu erldutern, wurde auf der Homepage des MDK Bayern anhand
dieser Kundennachfragen ebenfalls eine eigene Themenseite fiir diese Frequently Asked Questions (FAQ’s)
eingerichtet: Unter https://www.mdk-bayern.de/faq-beschwerde-pflegequalitaet haben wir diese hdufig
gestellten Fragen rund um das Beschwerdemanagement im MDK Bayern zusammengefasst. Hiermit bieten

wir eine neue, anonym nutzbare und umfassende Informationsmoglichkeit fiir alle Interessierten an.
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Fiir alle Kunden steht auf der Homepage des MDK Bayern neben relevanten Informationen auch ein eigenes
und leicht auffindbares Kontaktformular fiir Beschwerden iiber Pflegeeinrichtungen zur Verfiigung:
https://www.mdk-bayern.de/kontakt/. Dieses Kontaktformular wurde verbessert und kundenfreundlicher
gestaltet. Beschwerdefiihrer/-innen kdnnen neuerdings alle fiir die Beschwerdebearbeitung im MDK Bayern
notwendigen Informationen im Kontaktformular hinterlegen. Dies betrifft z.B. Festlegungen, ob die
Beschwerde namentlich oder anonym bearbeitet werden soll oder ob die Beschwerde im Bedarfsfall auch an
andere zustdndige Aufsichtsinstanzen weitergeleitet werden darf. Diese klaren Festlegungen bereits bei
Beschwerdeabgabe vermeiden Riickfragen und Verzégerungen bei der Beschwerdebearbeitung - auf die
Beschwerde kann daher deutlich schneller und ganz im Sinne der beschwerdefiihrenden Person reagiert
werden. Zudem erhalten alle Beschwerdefiihrer/-innen nach Absenden des Kontaktformulars automatisch
eine Eingangshestdtigung, aus der auch die weiteren Bearbeitungsschritte und Ansprechpartner im MDK

Bayern fiir Riickfragen hervorgehen.

Neben der Beschwerdeeinreichung per Kontaktformular oder E-Mail steht das Beschwerdemanagement allen
Kunden auch direkt per Telefonhotline unter 089 / 67008 - 238 zur Verfiigung. Zusétzlich wurde fiir
telefonisch eingehende Beschwerden auBerhalb unserer Servicezeiten oder bei hoher Auslastung der Hotline
eine Bandansage eingerichtet. Diese informiert alle Beschwerdefiihrer/-innen iiber alternative
Kontaktmdglichkeiten per Kontaktformular. Alternativ zu einem direkten Anruf im Beschwerdemanagement
besteht auch hier die Maoglichkeit, unseren Riickrufservice zu nutzen. Riickrufbitten an das
Beschwerdemanagement konnen unter https://www.mdk-bayern.de/kontakt/rueckrufservice/ oder tiber den

Telefonservice des MDK Bayern eingestellt werden.

NETZWERKPFLEGE MIT ANDEREN INSTITUTIONEN:

Als Ergdnzung zu unserem gesetzlich festgelegten Priifauftrag nach SGB XI und der daraus resultierenden
Zusammenarbeit mit weiteren Aufsichtsbehdrden pflegt der MDK Bayern auch Verbindungen mit bayernweit
oder regional tdtigen Initiativen und Unterstiitzungsangeboten aus dem Bereich der Altenhilfe, welche
ebenfalls eine Verbesserung der Versorgungssituation und der Zufriedenheit der Pflegebediirftigen zum Ziel
haben. Auf diese Weise wird Transparenz und gegenseitiges Verstdndnis ({iber bestehende
Handlungsmoglichkeiten geschaffen und Potenziale der Zusammenarbeit zwischen den vernetzten Akteuren
und Initiativen identifiziert. Ein Beispiel fiir einen solchen Netzwerkpartner ist die Beschwerdestelle fiir
Probleme in der Altenpflege der Landeshauptstadt Miinchen. Auf diese Weise ist der MDK Bayern auch in den
regionalen Strukturen zuhause und kann dieses Wissen im Rahmen von Beschwerdeberatungen und
-bearbeitungen gezielt und im Sinne der Versicherten einsetzen bzw. weitergeben.
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10. KURZER AUSBLICK AUF DAS JAHR 2021

Im Jahr 2021 rechnen wir durch die geplanten und teilweise bereits umgesetzten Einfiihrungen neuer oder
novellierter Qualitdtspriifungsrichtlinien mit weiter zunehmenden Aufkommen an Fachanfragen und
steigendem Beratungshedarf. Dies betrifft beispielsweise die neu eingefiihrte Qualitatspriifungsrichtlinie fiir
ambulante Betreuungsdienste nach § 112a SGB XI. In 2021 werden wir somit erstmals Qualitdtspriifungen in
ambulanten Betreuungsdiensten durchfiihren und auch fiir die Entgegennahme von Beschwerden in diesem
Versorgungsbereich zur Verfiigung stehen.

Die bisher fiir 2021 avisierte Einfiihrung der novellierten Priifrichtlinie fiir Tagespflegeeinrichtungen wurde
auf 2022 verschoben. Neben der intensiven Vorbereitung und Schulung der MDK-Priifteams wird der MDK
inshesondere den bayerischen Pflegeeinrichtungen und allen Interessierten wieder als verldsslicher Partner
zur Seite stehen und mittels Informations-und Serviceangeboten auf das neue Priifkonzept vorbereiten.

Wir rechnen fiir die Durchfiihrung der Qualitdtspriifungen in ambulanten, teil- und vollstationdren
Pflegeeinrichtungen durch den MDK Bayern aufgrund des Coronavirus auch in 2021 mit einem dynamischen
Geschehen, welches schwer prognostizierbar ist. Unser Anliegen ist es, Qualitdtspriifungen durchzufiihren
und unseren gesetzlich zugewiesenen Priifauftrag zu erfiillen. Um dies auch unter Pandemiebedingungen
sicher zu stellen, passen wir unsere umfassenden Hygienekonzepte fortlaufend und anhand wissenschaftlicher

Erkenntnisse an, damit alle Beteiligten bestmdglich geschiitzt sind.
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Sie haben Fragen?
Wir stehen Ihnen gerne zur Verfiigung.

MDK Bayern

Bereich Pflege - Externe Qualitatssicherung
Haidenauplatz 1, 81667 Miinchen

E-Mail: externe-qs-pflege@mdk-bayern.de
Telefon: 089 / 67008-238
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TEIL IV: ABKURZUNGS-, ABBILDUNGS-
UND TABELLENVERZEICHNIS
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Tabelle 1:

Arbeitsgemeinschaft der Pflegekassenverbdnde in Bayern
Deutsches Institut fiir Normung

Europdische Norm

Frequently Asked Questions, hdufig gestellte Fragen

Fachstelle fiir Pflege- und Behinderteneinrichtungen - Qualitdtsentwicklung und Aufsicht
(friiher: Heimaufsicht)

International Organization for Standardization
Medizinischer Dienst der Krankenversicherung
Private Krankenversicherung
Qualitdatsmanagement

Sozialgesetzbuch

Anzahl der Fachanfragen im Vergleich zurBearbeitungszeit in 2020
Genutzte Kommunikationskandle zur Einreichung von Fachanfragen
Anteilige Zuordnung der Fachanfrageninhalte zu betroffenen Versorgungsformen
Anzahl der Fachanfragen zu betroffenen Versorgungsformen
Eingehende Fachanfragen nach Anfragesteller

Themengebiete der Fachanfragen

Prozess der Beschwerdebearbeitung im MDK Bayern
Beschwerdeeingang 2020 nach Kommunikationskanal
Beschwerdefiihrende Personengruppen nach Anteil 2020
Beschwerdegriinde 2020

Beschwerden nach Einrichtungsart

Beschwerden aufgeschliisselt nach Versorgungsform

Umsetzung empfohlener MaBnahmen

Bestdtigung der Beschwerdeinhalte

Empfehlungen an die ARGE 2020

Wie alle Organisationseinheiten im MDK Bayern unterliegt das Beschwerde- und Fachanfragenmanagement

gleichbleibend hohe Dienstleistungsqualitdt, reflektieren unser Handeln und verbessern kontinuierlich

FTTRN,
dem nach DIN EN ISO 9001:2015 zertifizierten Qualitdtsmanagementsystem. Hiermit sichern wir eine Iso
Rl

unsere Prozesse. 9001:2015
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