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Das Fachanfragenmanagement im Medizinischen Dienst 
Bayern nimmt alle externen Fachanfragen entgegen, welche 
von Dritten an die Abteilung Externe Qualitätssicherung im 
Bereich Pflege herangetragen werden.

Im Jahr 2021 wurden insgesamt 1.152 Fachanfragen ent-
gegengenommen und fallabschließend bearbeitet. Dies 
entspricht einer Reduktion von 5 Prozent im Vergleich zum 
Vorjahr. Von diesen übermittelten Fachanfragen gingen 692 
Anfragen telefonisch ein, 443 per E-Mail und 17 per Post. 

Die Themen bezogen sich entweder auf ambulante Pflege-
dienste (52 Prozent), auf Pflegeheime (33 Prozent) oder 
Tagespflegeeinrichtungen (5 Prozent). Nur in 10 Prozent 
der Fälle war eine Zuordnung zu diesen Versorgungsfor-
men nicht möglich, etwa wenn sich die Anfrage auf andere 
Versorgungsbereiche wie niedergelassene Arztpraxen oder 
Krankenhäuser bezog. 

Die Fachanfragen gingen in 2021 von ganz unterschiedlichen 
Personen und Professionen ein. Es wendeten sich Einrich-
tungen, wie z. B. ambulante, teil- oder vollstationäre Pflege-
einrichtungen (308 Anfragen), aber auch Privatpersonen, 
insbesondere Angehörige, Pflegekräfte oder Versicherte bzw. 
Pflegebedürftige (681 Anfragen) an den Medizinischen Dienst 
Bayern. Sonstige Institutionen wie die Arbeitsgemeinschaft 
der Pflegekassenverbände in Bayern (ARGE), die Fachstellen 
für Pflege- und Behinderteneinrichtungen − Qualitätsentwick-
lung und Aufsicht (FQA), der Zoll, Gesundheitsämter, Apothe-
ken, Arztpraxen, Ermittlungsbehörden, Weiterbildungsinsti-
tute, Dienstleistungsunternehmen im Gesundheitswesen oder 
sonstige Akteure stellten insgesamt 163 Fachanfragen. 

Die Top 3 der 2021 am häufigsten nachgefragten Themen-
gebiete sind den Kategorien 

 → „Beschwerdeberatung“, 
 → „Qualitätsprüfungen, Prüf- und Transparenzbericht“ und 
 → �„Vertragliche Angelegenheiten mit der Arbeitsgemein-

schaft der Pflegekassenverbände“ zuzuordnen.

Die Inanspruchnahme unseres Serviceangebotes unter-
streicht zwei wesentliche Erkenntnisse: 

�Der Beratungsbedarf und die Inanspruchnahme von fundier-
ten und orientierenden (pflege-)fachlichen Beratungsdienst-
leistungen durch Pflegeeinrichtungen, Privatpersonen und 
von sonstigen Akteuren ist eine konstante Größe. Hierbei 
ist das vom Medizinischen Dienst Bayern bereitgestellte 
Serviceangebot der Entgegennahme und Beantwortung 
externer Fachanfragen in Verbindung mit unserem online 

angebotenem FAQ-Bereich (https://www.md-bayern.de/faq-
fachanfragen) eine etablierte fachliche Stütze.

 → �Das Fachanfragenmanagement im Medizinischen Dienst 
Bayern leistet auf diese Weise einen akzeptierten 
positiven Beitrag zur Sicherung und Weiterentwicklung 
pflegefachlicher Versorgungsqualität und bietet durch 
seine Beratungen wertvolle Orientierung im komplexer 
werdenden Pflegesektor. 

Das Beschwerdemanagement im Medizinischen Dienst Bay-
ern nimmt alle in der Abteilung Externe Qualitätssicherung 
eingehenden Mitteilungen zu potenziellen pflegerischen 
Defiziten in Bayern entgegen, die sich auf ambulante, teil- 
oder vollstationäre Pflegeeinrichtungen der Altenhilfe mit 
Zulassung durch die Pflegekassen beziehen.

Im Jahr 2021 wurden im Beschwerdemanagement 366 Be-
schwerden entgegengenommen und in enger Abstimmung 
mit unserem Auftraggeber, der Arbeitsgemeinschaft der 
Pflegekassenverbände in Bayern (ARGE), bearbeitet. Dies 
entspricht einer nahezu gleichbleibenden Gesamtbeschwer-
dezahl im Vergleich zum Vorjahr. 37,7 Prozent aller Be-
schwerden wurden von Angehörigen der Pflegebedürftigen 
vorgetragen, 28,1 Prozent der Beschwerden stammten von 
Mitarbeiter/-innen in Pflegeeinrichtungen, 11,7 Prozent von 
sonstigen Personen und in 5,8 Prozent der Fälle wendeten 
sich Pflegebedürftige selbst an den Medizinischen Dienst 
Bayern. 16,7 Prozent der Beschwerdeführenden haben 
sich anonym an uns gewendet. Von den insgesamt 366 
Beschwerden entfielen 179 auf ambulante und 187 auf teil- 
bzw. vollstationäre Pflegeeinrichtungen.

Die drei häufigsten Beschwerdegründe bilden die  
Themenfelder 

 → „Pflege“, 
 → „Personal und dessen Qualifikation“ sowie das 
 → „Mitarbeiter- und Führungsverhalten“. 

Jede in 2021 eingegangene Beschwerde beinhaltete im 
Schnitt 3,4 verschiedene Beschwerdegründe, denen der 
Medizinische Dienst Bayern nachgegangen ist. Mit dieser 
Anlaufstelle für alle Bürger/-innen und Betroffene bietet 
der Medizinische Dienst Bayern eine zentrale, neutrale und 
fachkompetente Möglichkeit zur Aufdeckung und Nachver-
folgung von Qualitätsmängeln. Dies ist uns insbesondere 
wichtig, da es unser Ziel ist, das Vertrauen in die Versor-
gungsstrukturen zu stärken. Eine niedrigschwellige Möglich-
keit der auch anonym nutzbaren Hinweisgebung möglicher 
Defizite trägt dazu maßgeblich bei.

Executive Summary
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Als Ergebnis auf die eingegangenen Beschwerden hat der 
Medizinische Dienst Bayern, auf Basis einer pflegefachli-
chen Bewertung der Beschwerdeinhalte, der ARGE folgende 
Maßnahmen empfohlen:

 → In 81 Fällen die Durchführung einer Anlassprüfung.1

 → �Zu 75 Beschwerden die Priorisierung – also zeitliche Vor-
verlegung – einer Regelprüfung. 

 → �In 73 Fällen eine Bearbeitung der Beschwerde durch die 
zuständige Fachstelle für Pflege- und Behinderteneinrich-
tungen – Qualitätsentwicklung und Aufsicht (FQA) oder 
durch den Prüfdienst der Privaten Krankenversicherung. 

 → �Aufgrund von 137 Beschwerden wurden sonstige Maß-
nahmen, wie z. B. die Einholung einer schriftlichen Stel-
lungnahme bei der Pflegeeinrichtung, empfohlen.

 
Im Zuge der 2021 durchgeführten Anlassprüfungen durch 
den Medizinischen Dienst Bayern in Pflegeeinrichtungen ha-
ben sich die Beschwerdeinhalte in 66 Prozent der Fälle voll-
ständig, überwiegend oder zumindest teilweise bestätigt. 
34 Prozent der Beschwerdeinhalte waren hingegen nicht ab-
schließend beurteilbar oder haben sich überwiegend nicht 

1	� Der Medizinische Dienst Bayern kann grundsätzlich 3 Arten von Prüfun-
gen durchführen: Regelprüfungen, Anlassprüfungen und Wiederholungs-
prüfungen. Bei Regelprüfungen wird der Beschwerdeinhalt bei zufällig 
ausgewählten, pflegebedürftigen Personen überprüft. Anlassprüfungen 
erfolgen hingegen unangekündigt und umfassen die explizite Überprü-
fung der aufgeführten Beschwerdeinhalte bei den benannten Personen, 
sofern dies möglich ist. Werden bei Regel- oder Anlassprüfungen Defizite 
festgestellt, kann deren Behebung mittels einer Wiederholungsprüfung 
verifiziert werden.

bestätigt. Bei festgestellten Defiziten veranlasste die ARGE 
geeignete Verbesserungsmaßnahmen zur Mängelbehebung 
– deren erfolgreiche Umsetzung wurde z. B. mittels einer 
Wiederholungsprüfung durch den Medizinischen Dienst Bay-
ern überprüft. Wenn festgestellte Mängel nicht oder nicht 
ausreichend beseitigt wurden, entschied die ARGE über wei-
tere Maßnahmen bis hin zu einer möglichen Kündigung des 
Versorgungsvertrages mit der betreffenden Pflegeeinrich-
tung. Weitere Informationen zum Thema Beschwerdemög-
lichkeiten und Beschwerdebearbeitung im Medizinischen 
Dienst Bayern finden Sie jederzeit auch online über:  
https://www.md-bayern.de/faq-beschwerde-pflegequalitaet

https://www.md-bayern.de/unserethemen/qualitaet-in-der-pflege/fragen-und-antworten-fuer-beschwerdefuehrerinnen/
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Im Berichtsjahr 2021 wurde das Serviceangebot des Fachan-
fragenmanagements im Medizinischen Dienst Bayern erneut 
zahlreich von Pflegeeinrichtungen, Versicherten, Pflegebe-
dürftigen oder deren Angehörigen, Pflegekräften, Behörden, 
Privatpersonen oder von sonstigen Institutionen innerhalb 
und außerhalb des Gesundheitswesens genutzt. 

Uns erreichte mit insgesamt 1.152 Fachanfragen von Rat-
suchenden erneut eine vierstellige Zahl an fachlichen 
Anfragen. Hierbei handelte es sich überwiegend um Frage-
stellungen, welche die konkrete Versorgungssituation der 
einzelnen Versicherten in der jeweiligen Einrichtung, die 
Einrichtung selbst oder regulatorische Anforderungen be-
trafen; aber auch privat- und leistungsrechtliche Anfragen 
waren keine Seltenheit. Unser Ziel ist es, im partnerschaft-
lichen Miteinander mit den Anfragenden zu einer Verbes-
serung der pflegerischen Versorgung in Bayern beizutragen 
und damit Vertrauen in die Versorgungsqualität aufzu-
bauen. 

Für alle Anliegen in Zusammenhang mit fachlichen Anfragen 
zu ambulanten, teil- und vollstationären Pflegeeinrichtun-
gen in Bayern verfügt der Medizinische Dienst Bayern seit 
2008 über eine zentral organisierte und pflegefachlich 
besetzte Servicestelle: Das Team Beschwerde- und Fach-
anfragenmanagement. Dieses Team ist niedrigschwellig per 
Telefonhotline, E-Mail oder postalisch kontaktierbar. Zudem 
stellen wir umfassende fachliche Informationen auf unserer 
Homepage zur Verfügung.

Wie alle Organisationseinheiten im Medizinischen Dienst 
Bayern unterliegt das Fachanfragenmanagement dem nach 
DIN EN ISO 9001:2015 zertifizierten Qualitätsmanage-
mentsystem. Hiermit sichern wir eine gleichbleibend hohe 
Dienstleistungsqualität, reflektieren unser Handeln und 
verbessern kontinuierlich unsere Prozesse.

Teil I: Fachanfragenmanagement

Sie haben Fragen? Nehmen Sie  
gerne Kontakt mit uns auf!

Medizinischer Dienst Bayern 
Bereich Pflege – Externe Qualitäts- 
sicherung 
Haidenauplatz 1, 81667 München

Team Beschwerde- und Fachanfragen- 
management

Telefon: 089/159060 – 2000 
E-mail: externe-qs-pflege@md-bayern.de 
Fragen und Antworten für Pflege- 
einrichtungen

https://www.md-bayern.de/unserethemen/qualitaet-in-der-pflege/fragen-und-antworten/
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1. Definition und Beispiele aus 2021

Als externe Fachanfragen werden alle Fragestellungen 
bezeichnet, welche von Dritten an die Abteilung Externe 
Qualitätssicherung im Medizinischen Dienst Bayern heran-
getragen werden. Diese Fachanfragen werden sowohl von 
Institutionen wie z. B. Pflegeeinrichtungen, Verbänden, 
Krankenkassen, Verwaltungsbehörden, Fortbildungsinstitu-
ten, politischen Parteien, Polizei, Staatsanwaltschaft oder 
Zoll, als auch von Einzelpersonen wie z. B. Versicherten, 

→ �Verschiedene QM-Beauftragte bzw.
pflegerische Leitungskräfte aus
Tagespflegeeinrichtungen erkun-
digen sich telefonisch oder per
E-Mail zu Detailvorgaben der neuen
Qualitätsprüfrichtlinie für teilsta-
tionäre Einrichtungen und zu den
begleitend durch den Medizinischen
Dienst angebotenen Informations-
veranstaltungen. Der Medizinische
Dienst Bayern berät zur neuen
Prüfrichtlinie, zu den Prüffragen
sowie den Schulungsangeboten und
gibt pflegefachliche Impulse zur
konkreten Versorgungssituation in
der Einrichtung.

→ �Ein Angehöriger schildert telefo-
nisch zu einem Pflegeheim diverse
Defizite bei der Grund- und Behand-
lungspflege in Zusammenhang mit
einer bereits beendeten Kurzzeit-
pflege. Angefragt wird, welche
Möglichkeiten für den Angehörigen
bestehen, was der Medizinische
Dienst unternehmen kann und
wie eine Beschwerde eingereicht
werden kann. Im Rahmen einer
Beschwerdeberatung bespricht der
Medizinische Dienst Bayern vorhan-
dene Möglichkeiten des weiteren
Vorgehens sowie zur Beschwerde-
einreichung und erläutert daraus
resultierende Maßnahmen.

→ �Die QM-Beauftragte einer vollstatio-
nären Pflegeeinrichtung erfragt per
E-Mail, welche Dokumentationsvor-
gaben bei der Behandlungspflege
im Rahmen von Wundversorgungen
einzuhalten sind und wie dieser
Aspekt bei Qualitätsprüfungen
des Medizinischen Dienst Bayern
überprüft wird. Der Medizinische
Dienst erläutert die Prüfvorgaben
und mitgeltende Expertenstandards
im Rahmen eines Telefonats mit der
Pflegeeinrichtung.

→ �Die Pflegedienstleitung eines
ambulanten Intensivpflegedienstes
erfragt per E-Mail, welche Vorgaben
zum Umgang mit geteilten Arznei-
mitteln in Tablettenform bei einer
Verblisterung einzuhalten sind
und wie lange diese Medikamente
aufbewahrt und verabreicht werden
dürfen. Der Medizinische Dienst er-
läutert das zugehörige Prüfverfah-
ren und zugrundeliegende Vorgaben
im Umgang mit Arzneimitteln.

→ �Eine am Landratsamt angesiedelte
FQA erkundigt sich per E-Mail zu
Detailaspekten der Qualitätsprü-
fungsrichtlinie in vollstationären
Pflegeeinrichtungen und in am-
bulant betreuten Wohngemein-
schaften. Der Medizinische Dienst
erläutert die eigenen Prüfvorgaben
und gibt Hinweise zur praktischen
Umsetzung unserer Qualitätsprü-
fungen, um diese koordiniert und
wirksam mit dem Prüfgeschehen der
FQA abzustimmen.

→ �Per Telefon teilt die Angehörige
eines Pflegebedürftigen mit, dass
der beauftragte Pflegedienst die
einschlägigen Vorgaben zum Coro-
na-Infektionsschutz nicht einhalten
und gegen die Testpflicht verstoßen
würde. Der Medizinische Dienst
Bayern klärt im telefonischen Ge-
spräch mit der meldenden Person,
welche regionalen Anlaufstellen
zuständig sind und diesbezüglich
kontaktiert werden können.

Pflegebedürftigen oder deren Angehörigen, Pflegekräften 
oder sonstigen Interessierten an uns gerichtet und von 
uns bearbeitet. Die Themen dieser Anfragen umfassten das 
gesamte Spektrum der pflegerischen Versorgung in der 
Altenpflege – häufig gingen sie auch darüber hinaus. 

Nachfolgend stellen wir eine kleine Auswahl an externen 
Fachanfragen aus 2021 vor: 
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→ �Eine Dienststelle der Krimi-
nalpolizei fragt schriftlich in
Zusammenhang mit einem Er-
mittlungsverfahren gegen einen
Intensivpflegedienst die Heraus-
gabe von Prüfberichten des Medi-
zinischen Dienst Bayern an. Der
Medizinische Dienst stellt anhand
der individuellen Rechtslage fest,
in welchem Umfang unterstützt
werden kann.

→ �Eine ehemalige Leitungskraft eines
Pflegedienstes teilt telefonisch und
anonym mit, dass die pflegerische
Versorgung der Betroffenen dort
nicht sichergestellt sei und der Pfle-
gedienst nicht erbrachte Leistungen
in betrügerischer Absicht mit den
Kassen abrechnen würde. Angefragt
wird, ob aufgrund einer Beschwerde
der Pflegedienst hierzu überprüft
werden könne. Der Medizinische
Dienst Bayern bespricht im Rah-
men einer Beschwerdeberatung
die vorhandenen Möglichkeiten zur
Beschwerdeeinreichung beim Medi-

zinischen Dienst Bayern, informiert 
über die eigenen Prüfmöglichkeiten 
in der pflegerischen Versorgung so-
wie über die Strafverfolgungsbehör-
den als ebenfalls zu kontaktierende 
Stelle. Für potenziell strafrechtlich 
relevante Sachverhalte wurde auf 
das online und anonym nutzbare 
Hinweisgebersystem der Bayeri-
schen Zentralstelle zur Bekämpfung 
von Betrug und Korruption im 
Gesundheitswesen (ZKG) verwiesen. 
Dieses ist erreichbar über folgenden 
Link: ZKG Hinweisgebersystem

https://www.bkms-system.com/bkwebanon/report/clientInfo?cin=Qu5CMx&c=-1&language=ger
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2. Zahlen-Daten-Fakten 2021

Die 1.152 entgegengenommenen und fallabschließend be-
arbeiteten Fachanfragen liegen im Vergleich zu 2019 
(n = 1.170) und 2020 (n = 1.224) auf insgesamt stabilem Ni-
veau. Von 2020 auf 2021 reduzierte sich die Fachanfragen-
anzahl um 5 Prozent. Der benötigte Ressourcenaufwand zur 
Bearbeitung und Beantwortung hat zugenommen und liegt 
bei 308 Stunden (2019: 277 Stunden; 2020: 275 Stunden).

2.1	� Anzahl der Fachanfragen im Vergleich zur Bearbeitungszeit

Die absolute Verteilung eingegangener Anfragen unterlag 
im Jahresverlauf diversen Schwankungen. Das Maximum 
mit 129 Fachanfragen wurde im Monat März erreicht, das 
Minimum entfiel auf den Monat August mit 70 Anfragen. Die 
Bearbeitungszeit hing vom Umfang und der individuellen 
Komplexität der eingegangenen Anfragen ab und gestaltete 
sich im Jahresverlauf schwankend. Die durchschnittliche Be-
arbeitungszeit pro Anfrage stieg auf 16 Minuten an (2019: 
14 Minuten; 2020: 14 Minuten).

73

20
30 27

22 24 26 21
28 25

33

31
21

Jan Feb Mär Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez

Anzahl

Zeit in h

129

94

111
102

117

95 92 95

92

70

82

Abbildung 1: Anzahl der Fachanfragen im Vergleich zur Bearbeitungszeit in 2021



9	 Medizinischer Dienst Bayern → Teil I: Fachanfragenmanagement

Fachanfragen erreichten den Medizinischen Dienst Bayern 
auf unterschiedlichen Kommunikationskanälen via Telefon, 
E-Mail und Post.

2.2	 Unterscheidung nach Eingangsart

Von den in 2021 übermittelten Fachanfragen gingen 692 An-
fragen telefonisch (60 Prozent), 443 per E-Mail (38 Prozent) 
und 17 per Post (2 Prozent) ein. Im Vergleich zu den Vorjah-
ren ist eine Verschiebung zugunsten mailbasierter Kommu-
nikation feststellbar. Telefon und E-Mail sind gemeinsam die 
mit Abstand am häufigsten genutzten Kommunikationswege. 
Eine Korrespondenz per Post erfolgt nur in sehr wenigen 
Fällen und spielt insgesamt eine untergeordnete Rolle.

Telefon

70 %

29 %

1 %

60 %

39 %

1 %

60 %

38 %

2 %

E-Mail Post

2019

2020

2021

Anteil der genutzten Kommunikationskanäle

Abbildung 2: Genutzte Kommunikationskanäle zur Einreichung von Fachanfragen
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Die Themen innerhalb der Fachanfragen bezogen sich auf 
die jeweiligen Versorgungsformen in der Altenpflege und 
werden für 2021 erstmals auf die folgenden Versorgungsfor-
men aufgeschlüsselt: Ambulante Versorgung, teilstationäre 
Versorgung, vollstationäre Versorgung, Betreuungsdienst. 
Nur in wenigen Fällen war eine Zuordnung nicht möglich, 
etwa dann, wenn sich die Anfrage auf andere Versorgungs-
bereiche wie niedergelassene Arztpraxen oder Krankenhäu-
ser bezog oder die Versorgungsform nicht bekannt war.

2.3	� Unterscheidung nach betroffener 
Versorgungsform

Anteil 2021

Ambulante 
Versorgung

Teilstationäre 
Versorgung

Vollstationäre 
Versorgung

Betreuungsdienst Sonstige

52 %

5 %

33 %

0 %

10 %

Abbildung 3: Anteilige Zuordnung der Fachanfrageninhalte zu betroffenen Versorgungsformen 
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In 2021 stellten die Fachanfragen zu ambulanten Pflege-
diensten den größten Anteil dar, gefolgt von Anfragen zu 
vollstationären Pflegeheimen und teilstationären Tages-
pflegeeinrichtungen. Zu Betreuungsdiensten erreichten uns 
nur sehr wenige Anfragen, sodass diese unterhalb eines 
Prozentwerts blieben. Bei Sonstigen Einrichtungsarten war 
eine Zuordnung zu einer Versorgungsform nicht möglich. 
Die Darstellung der zahlenmäßig absoluten Fachanfragenan-
zahl pro Versorgungsform ist folgend abgebildet:

Anzahl 2021

Ambulante 
Versorgung

Teilstationäre 
Versorgung

Vollstationäre 
Versorgung

Betreuungsdienst Sonstige

601

59

377

1

114

Abbildung 4: Anzahl der Fachanfragen zu betroffenen Versorgungsformen
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Fachanfragen gingen von unterschiedlichen Personen und 
Professionen ein. Es wendeten sich sowohl Einrichtungen 
wie z. B. ambulante, teil- oder vollstationäre Pflegeein-
richtungen an den Medizinischen Dienst Bayern. Aber auch 
Privatpersonen wie Angehörige, Pflegekräfte oder Versicher-
te bzw. Pflegebedürftige selbst kontaktierten uns. Sonstige 
Institutionen, wie die ARGE, die FQA, der Zoll, Gesund-
heitsämter, Apotheken, Arztpraxen, Ermittlungsbehörden, 
Weiterbildungsinstitute, Dienstleistungsunternehmen im 
Gesundheitswesen oder sonstige Akteure traten ebenso an 
den Medizinischen Dienst Bayern heran.

2.4	 Unterscheidung nach Anfragestellern

2021 verteilten sich die eingegangenen Fachanfragen wie 
folgt: 308 Anfragen kamen von Pflegeeinrichtungen (27 
Prozent), 681 von Privatpersonen (59 Prozent) und 163 
Anfragen von sonstigen Institutionen (14 Prozent). Somit 
stellten Privatpersonen weiterhin und mit stabiler Tendenz 
die größte Kundengruppe bei externen Anfragen dar.

Pflegeeinrichtungen

365

648

157

306

198

308

681

163

Privatpersonen Sonstige

2019

2020

2021

Anzahl der Anfragesteller
720

Abbildung 5: Eingehende Fachanfragen nach Anfragesteller 
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Die im Rahmen der Fachanfragen registrierten Inhalte und 
Themen waren äußerst vielfältig. Eine separate Auswertung 
der Themengebiete ergab für 2021 folgende Aufteilung:

2.5	 Darstellung der Themenvielfalt

338

Themengebiete der Fachanfragen

Beschwerdeberatung

Qualitätsprüfungen/Prüf-/Transparenzberichte 227

Vertragliche Angelegenheiten (ARGE) 66

Schulungen/Fortbildungen/Weiterbildungen 60

Abrechnungen 53

Tätigkeiten/Personaleinsatz 49

Hygiene 47

Dokumentation 43

Verträge/Leistungsrecht/Privatrecht 35

Qualifikation/Anerkennung/Ausbildung 28

Pflegebegutachtung 27

Medikamente/Ärztliche Anordnungen 23

Abläufe in Einrichtungen 15

Behandlungspflege 13

Formulare/Konzepte/Standards 12

Betreuungskräfte/-dienste (Leistungen) 12

Grundpflege 8

FEM/Gewalt 7

Hilfsmittel 3

Ernährung und Flüssigkeitsversorgung 3

Gesetze 33

Sonstige 50

Anzahl 2021

Abbildung 6: Themengebiete der Fachanfragen
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Zu den häufigsten Schwerpunkten zählten dabei die The-
menbereiche „Beschwerdeberatung“, „Qualitätsprüfungen/
Prüf- /Transparenzbericht“ und der Bereich „Vertragliche 
Angelegenheiten mit der Arbeitsgemeinschaft der Pflegekas-
senverbände in Bayern“.

Der Bereich „Beschwerdeberatung“ enthielt z. B.:

→ �allgemeine Beratung zu Beschwerdemöglichkeiten bei
Pflegedefiziten

→ �Beratung zur Beschwerdeeinreichung, Bearbeitung und
Reaktion des Medizinischen Dienstes Bayern

→ �Information über individuell zuständige Aufsichtsinstan-
zen neben dem Medizinischen Dienst Bayern

Seit 2020 werden alle durchgeführten Beratungsgespräche 
zu Beschwerdemöglichkeiten bei Defiziten in der pflegeri-
schen Versorgung unter der Kategorie „Beschwerdebera-
tung“ separat erfasst. Hierbei handelte es sich einerseits 
z. B. um vorgelagerte Beratungen von Pflegebedürftigen
oder Angehörigen, ohne dass zeitgleich tatsächlich eine
Beschwerde eingereicht wurde. Häufig ging es in diesen
Beratungen um die Klärung der Möglichkeiten einer Be-
schwerdeeinreichung beim Medizinischen Dienst Bayern
oder ob anonyme Beschwerden möglich sind. Anderer-
seits fallen aber auch Beratungsgespräche nach Abgabe
einer Beschwerde ohne Prüfmöglichkeit des Medizinischen

Dienst Bayern in diese Kategorie. Dies ist z. B. dann der 
Fall, wenn eine Beschwerde arbeits-, straf- oder zivilrecht-
liche Beschwerdeinhalte enthält. In diesem Fall suchen wir 
im gemeinsamen Beratungsgespräch individuelle Lösungs-
möglichkeiten und die tatsächlich zuständigen Ansprech-
partner. 

Der Bereich „Qualitätsprüfungen/Prüf-/Transparenzbericht“ 
enthielt z. B.:

→ �inhaltliche Fragen zu den Qualitätsprüfungsrichtlinien
und zum Prüfungsablauf

→ �Fragen zum Aufbau und Zugänglichkeit von Transparenz-
berichten / Qualitätsinformationen

→ �Anfragen zur Einsichtnahme in bzw. Herausgabe von
Prüfberichten

Das Themengebiet „Vertragliche Angelegenheiten mit der 
ARGE“ umfasste u. a.:

→ �Antragsverfahren und Ablauf der Zulassung von Pflege-
einrichtungen bei den Kostenträgern

→ �Fragestellungen zum geschlossenen Versorgungsvertrag
zwischen ARGE und Pflegeeinrichtung

→ �Fragen zur Mitteilung der einrichtungsbezogen verant-
wortlichen Pflegefachkraft bei den Kostenträgern
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Im Jahr 2021 gingen in unserem Beschwerdemanagement 
insgesamt 366 Beschwerden über ambulante, teil- und 
vollstationäre Pflegeeinrichtungen ein. Im Rahmen des Be-
schwerdemanagements wurde jeder Beschwerde schnellst-
möglich nachgegangen, jeder Einzelfall bearbeitet und ent-
sprechend notwendige Maßnahmen abgeleitet. Zielsetzung 
war es, alle Beschwerdeführer/-innen bei der Sicherung 
einer optimalen pflegerischen Versorgung bestmöglich zu 
unterstützen und die Versorgungssituation in den Pflegeein-
richtungen und ambulanten Diensten nachhaltig zu verbes-
sern. Das Beschwerdemanagement in der Abteilung Externe 
Qualitätssicherung handelte dabei kompetent und service-
orientiert für und gemeinsam mit allen Betroffenen wie z. 
B. Pflegebedürftige, Angehörige, Pflegekräfte oder weiteren 
Institutionen bzw. Behörden.

Für alle Anliegen in Zusammenhang mit Beschwerden über 
ambulante, teil- und vollstationäre Pflegeeinrichtungen in 
Bayern verfügt der Medizinische Dienst Bayern seit 2008 
über eine zentral organisierte und pflegefachlich besetzte 
Servicestelle: Das Team Beschwerde- und Fachanfragen-
management. Dieses Team ist niedrigschwellig per Tele-
fonhotline, Online-Kontaktformular, E-Mail oder postalisch 
kontaktierbar. Zudem stellen wir Informationen zur Be-
schwerdeentgegennahme und -bearbeitung auf unserer 
Homepage zur Verfügung.

Teil II: Beschwerdemanagement

Wie alle Organisationseinheiten im Medizinischen Dienst 
Bayern unterliegt das Beschwerdemanagement dem nach 
DIN EN ISO 9001:2015 zertifizierten Qualitätsmanage-
mentsystem. Hiermit sichern wir eine gleichbleibend hohe 
Dienstleistungsqualität, reflektieren unser Handeln und 
verbessern kontinuierlich unsere Prozesse.

Sie haben Fragen? Nehmen Sie  
gerne Kontakt mit uns auf!

Medizinischer Dienst Bayern 
Bereich Pflege – Externe Qualitäts- 
sicherung 
Haidenauplatz 1, 81667 München

Team Beschwerde- und Fachanfragen- 
management

Telefon: 089/159060 – 2000 
E-mail: externe-qs-pflege@md-bayern.de 
Fragen und Antworten für  
Beschwerdeführer/-innen 
Kontaktformular: Beschwerde über  
Pflegeeinrichtung

https://www.md-bayern.de/unserethemen/qualitaet-in-der-pflege/fragen-und-antworten-fuer-beschwerdefuehrerinnen/
https://www.md-bayern.de/kontakt/beschwerde-ueber-eine-pflegeeinrichtung/


16	 Medizinischer Dienst Bayern → Teil II: Beschwerdemanagement

3.	 Definition und Beispiel aus 2021

Als Beschwerde werden im Medizinischen Dienst Bayern 
eingehende Mitteilungen zu pflegerischen Defiziten in am-
bulanten, teil- oder vollstationären Pflegeeinrichtungen der 
Altenhilfe bezeichnet. Diese werden durch das Beschwerde-
management in der Abteilung Externe Qualitätssicherung 
bearbeitet und in enger Zusammenarbeit mit der ARGE 
systematisch überprüft. Grundlagen unserer beschwerdebe-
zogenen Arbeit sind die bundesweit einheitlichen Quali-
tätsprüfrichtlinien und der gesetzlich definierte Prüfauftrag 
nach §§ 112 und 114 SGB XI. Beschwerdeführende Personen 

 → �Beschwerdebeispiel aus 2021: 
Per E-Mail wurde dem Medizini-
schen Dienst Bayern folgender 
Sachverhalt übermittelt: Ein 
Pflegeheim in Bayern würde die 
Bewohner/-innen bei der Grund- 
und Behandlungspflege fachlich 
nicht korrekt versorgen, unzurei-
chend auf Akutereignisse reagie-
ren und ärztliche Anordnungen 
missachten. Weiter würden die 
Bewohner/-innen nicht ausrei-
chend mit Nahrung und Getränken 
versorgt und darüber hinaus sei 
eine Häufung von Sturzereignissen 
und Dokumentationsdefiziten zu 
beobachten. Die hiervon betroffe-
nen Pflegebedürftigen wurden dem 
Medizinischen Dienst Bayern von 
der Beschwerde führenden Person 

sind unter anderem Pflegebedürftige, deren Angehörige, 
Pflegekräfte, Betreuer/-innen, sonstige Betroffene oder Per-
sonen, die sich anonym melden. Die Beschwerdeinhalte um-
fassten das breite Spektrum der pflegerischen Versorgung 
in der Altenpflege und gingen häufig auch darüber hinaus. 
Sofern bei eingehenden Beschwerden durch den Medizini-
schen Dienst Bayern nicht direkt abgeholfen werden konnte, 
wurde mit den Hinweisgebern im Rahmen einer individuel-
len Beschwerdeberatung (siehe Kapitel 2.5) die geeignete 
Anlaufstelle ermittelt.

namentlich bekannt gegeben. Das 
dort eingesetzte Pflegepersonal 
sei zudem der deutschen Sprache 
nicht ausreichend mächtig und 
eine unzureichende Fürsorge der 
Geschäftsführung bei der Qualitäts-
entwicklung erkennbar. Der Medizi-
nische Dienst Bayern hat auf diese 
Beschwerde umgehend reagiert und 
in Abstimmung mit der ARGE eine 
auf diesen Anlassbezogene und 
unangemeldete Qualitätsprüfung im 
Pflegeheim durchgeführt. Die be-
troffenen Bewohner/-innen wurden 
hierbei in die Qualitätsprüfung ein-
bezogen und deren Pflegezustand 
durch unser Prüfteam begutachtet. 
Die Prüfung des Medizinischen 
Dienstes in der Pflegeeinrichtung 
erfolgte unter engem Austausch und 

punktueller Begleitung gemeinsam 
mit der regional zuständigen FQA. 
Bei unserer Anlassprüfung haben 
sich die geäußerten Beschwerde-
inhalte überwiegend bestätigt. Das 
Prüfergebnis und geeignete Emp-
fehlungen des Medizinischen Dienst 
Bayern zur Beseitigung der Quali-
tätsdefizite wurden dem Pflegeheim 
und der ARGE mitgeteilt. Letztere 
entschied anschließend über kon-
krete Maßnahmen, um eine dauer-
hafte Behebung der festgestellten 
Defizite im überprüften Pflegeheim 
zu forcieren – deren erfolgreiche 
Umsetzung wurde mittels einer 
Wiederholungsprüfung durch den 
Medizinischen Dienst Bayern im 
Pflegeheim überprüft.
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Alle eingehenden Beschwerden über ambulante, teil- und 
vollstationäre Pflegeeinrichtungen in Bayern wurden an-
hand der Beschwerdeinhalte durch den Medizinischen 
Dienst Bayern pflegefachlich bewertet und der ARGE ge-
eignete Maßnahmen zur Prüfung der Beschwerdeinhalte 
empfohlen. Gemeinsam mit der ARGE wurde anschließend 
deren Umsetzung geplant. Im Bedarfsfall arbeiten wir eng 

Beschwerden können anonym oder namentlich per On-
line-Kontaktformular, per E-Mail, telefonisch oder per Post 
eingereicht werden. Soweit möglich erfolgt eine Eingangs-
bestätigung an die Beschwerde führende Person und wenn 
erforderlich auch eine Kontaktaufnahme, um bestehende 
Rückfragen zu klären. Sofern gewünscht und aus daten-
schutzrechtlichen Gründen möglich, kann nach Klärung des 
Beschwerdevorgangs eine Rückmeldung an die Beschwerde-
führer/-innen durch die ARGE erfolgen.

Wenn sich Beschwerdeinhalte im Rahmen von durchgeführ-
ten Anlassprüfungen bestätigen oder eine Pflegeeinrichtung 
die gesetzlich vorgegebenen Anforderungen an Pflege- bzw. 
Servicequalität nicht erfüllt, empfehlen unsere Prüfteams 
sowohl gegenüber der betroffenen Einrichtung als auch 
gegenüber der ARGE konkrete Verbesserungsmaßnahmen 
zur Behebung der festgestellten Mängel. 

4. 	�Vorgehensweise bei Beschwerdeeingängen

mit weiteren Aufsichtsinstanzen, wie etwa der regional zu-
ständigen FQA oder den Gesundheitsämtern, zusammen.

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

Zur Überprüfung der Umsetzung von Verbesserungen kann 
die ARGE eine erneute Prüfung durch den Medizinischen 
Dienst Bayern veranlassen. Werden Mängel nicht beseitigt, 
haben die Landesverbände der Pflegekassen z. B. folgende 
Möglichkeiten: 

→ Verpflichtung zur Qualifizierung des Personals
→ Kürzung der Vergütung
→ �Kündigung des Versorgungsvertrags zwischen ARGE und

Pflegeeinrichtung

Eingang der 
Beschwerde

standartisierte 
Erfassung, ggf. 
Rücksprache mit 
der beschwerde-
führenden Per-
son, um offene 
Fragen zu klären

Bewertung 
Beschwerde

pflegefachliche  
Sichtung und 
Gewichtung 
der Beschwer-
deinhalte

Weiterleitung  
der Beschwerde

mit pflegefach-
licher Maßnah-
menempfehlung 
an die ARGE

Ggf. Einbindung 
anderer Bereiche

ggf. Information 
an weitere Aufsiv-
chtsinstanzen (z.B. 
FQA, Gesundheits-
amt) je nach indi-
vidueller Situation 
ggf. Absprache zur 
koordinierten Vor-
gehensweise

Rückmeldung der ARGE 
und Umsetzung festge-
legter Maßmahmen

→ �kurzfristige Durch-
führung einer An-
lassprüfung

→ �Priorisierung einer 
Regelprüfung

→ �Einholung einer Stel-
lungnahme, u.a.

Prozess der Beschwerdebearbeitung im Medizinischen Dienst Bayern

analysieren 
& 

auswerten

 → →  → → �

Abbildung 7: Prozess der Beschwerdebearbeitung im Medizinischen Dienst Bayern
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5. Zahlen-Daten-Fakten 2021

Im Jahr 2021 gingen im Beschwerdemanagement des Me-
dizinischen Dienst Bayern insgesamt 366 Beschwerden zu 
ambulanten, teil- und vollstationären Pflegeeinrichtungen 
über verschiedene Kommunikationskanäle ein. Von 2019  
(n = 352) auf 2020 (n = 365) erhöhte sich die Anzahl ein-
gehender Beschwerden um 4 Prozent. Im Berichtsjahr 2021 
(n = 366) blieb das zahlenmäßige Niveau der eingehenden 
Beschwerden im Vergleich zum Vorjahr stabil.

In 2021 ging die überwiegende Anzahl der Beschwerden per 
E-Mail oder via Online-Kontaktformular auf unserer Home-
page (https://www.md-bayern.de/kontakt/beschwerde- 
ueber-eine-pflegeeinrichtung/) ein, mit deutlichem Abstand 
gefolgt von telefonischen und postalischen Beschwerdeein-
gängen. Darüber hinaus wurden vereinzelt auch Anrufer/-
innen und Ihre Beschwerden über den Telefonservice2, den 
Bereich Pflegebegutachtung3 oder durch das Servicetelefon 
Pflege4 des Medizinischen Dienst Bayern an das Beschwer-
demanagement vermittelt.

2 	�Telefonservice: Zentrale Auskunfts- und Vermittlungshotline für Kunden 
des Medizinischen Dienst Bayern.

3 	�Pflegebegutachtung: Fachabteilung des Medizinischen Dienst Bayern  
zur Feststellung der Pflegebedürftigkeit.

4 	�Servicetelefon Pflege: Spezialisierte Beratungshotline zum Thema  
Pflegebegutachtung.

Beschwerdeeingänge nach Kommunikationskanal 2021

E-Mail / 
Kontaktformulare

Telefon Post

263

58
45

Abbildung 8: Beschwerdeeingang 2021 nach Kommunikationskanal
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Bei Abgabe einer Beschwerde werden die Beschwerdefüh-
rer/-innen beraten und darauf hingewiesen, dass die Be-
schwerde auch anonym erfolgen kann. Wird eine vollständig 
anonyme Beschwerdebearbeitung gewünscht, werden weder 
Namen noch weitere personenbezogenen Angaben hinter-
legt bzw. weitergegeben. Zur statistischen Auswertung 
wird lediglich die Gruppenzugehörigkeit erhoben, sofern 
möglich. Es gibt fünf Gruppen von Beschwerde führenden 
Personen:

5.1	 Beschwerdeführende Personen

Angehörige setzten sich am häufigsten mit dem Beschwer-
demanagement des Medizinischen Dienst Bayern in Ver-
bindung. In dieser Gruppe werden sämtliche Familienange-
hörige, Freunde und Bekannte, die akut oder ehemalig von 
pflegerischen Defiziten betroffen waren, zusammengefasst. 
Aktive oder bereits ausgeschiedene Mitarbeiter/-innen von 
Pflegeeinrichtungen setzten sich ebenfalls häufig mit dem 

Beschwerdeführende Personengruppen nach Anteil 2021

Angehörige Mitarbeiter/-innen
von Pflegeein-

richtungen

Anonym Sonstige Pflegebedürftige

37,7 %

28,1 %

16,7 %

11,7 %

5,8 %

Beschwerdemanagement in Verbindung, gefolgt von der 
Gruppe der anonymen Meldungen. Unter Sonstige wurden 
z. B. Haus- oder fachärztliche Personen, ehrenamtlich bzw.
beruflich tätige Betreuer/-innen, Rettungsdienstpersonal
oder Mitarbeiter/-innen des Medizinischen Dienstes erfasst.
Pflegebedürftige haben sich bei uns gemeldet, wenn sie
selbst akut oder ehemalig betroffen waren.

Abbildung 9: Beschwerdeführende Personengruppen nach Anteil 2021
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Die registrierten Beschwerdegründe waren im Jahr 2021 
vielfältig und beinhalteten entweder einen, im Regelfall 
aber mehrere Beschwerdegründe. Folgende Beschwerde-
gründe lagen 2021 vor:

5.2	 Beschwerdegründe

Am häufigsten war der Beschwerdegrund „Pflege“, das „ein-
gesetzte Personal und dessen Qualifikation“ sowie das „Mit-
arbeiter- und Führungsverhalten“ in den Pflegeeinrichtungen.

Der Beschwerdegrund „Pflege“ beinhaltete z. B.:

 → ungenügende Grund- bzw. Behandlungspflege 
 → �Fehler bei Prophylaxen, Intensiv- bzw. Beatmungspflege 

oder Wundmanagement
 → �Der Beschwerdegrund „Personal/Qualifikation“ setzte 

sich u. a. zusammen aus:
 → �mangelhafte Qualifikation des eingesetzten Pflege- 

��personals 

 → �unzureichende Personalbesetzung oder fehlende  
Anwesenheit von pflegerischem (Fach-)Personal

 
Der Beschwerdegrund „Mitarbeiter- und Führungsverhalten“ 
umfasste z. B.:

 → �unangemessener Umgang und Kommunikationsstil mit 
den Pflegebedürftigen

 → �nicht ausreichende Aufgabenwahrnehmung und Quali-
tätsverantwortung durch Führungskräfte 

Beschwerdegründe 2021

Pflege 235

Personal/Qualifikation 176

Mitarbeiterverhalten/Führung 175

Sonstiges 165

Dokumentation 112

Hygiene 86

Abrechnung 78

Ernährung und Flüssigkeitsversorgung 74

FEM/Gewalt 30

Einschränkung der Grundrechte 13

Betreuungsleistungen 21

Medikamente/BTM 97

Anzahl 2021

Abbildung 10: Beschwerdegründe 2021
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Die Verteilung der Beschwerdefälle auf die Versorgungsfor-
men war 2021 relativ gleichmäßig mit 179 ambulanten und 
187 teil- oder vollstationären Fällen.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass den 366 
in 2021 eingegangenen Beschwerden insgesamt 1262 Be-
schwerdegründe zugewiesen wurden. Somit umfasste jede 
eingegangene Beschwerde 2021 im Schnitt 3,4 (Vergleich 
2020: 3,1) Beschwerdegründe und stieg somit im Vergleich 
zu 2020 an. Sind in einer Beschwerde mehrere Beschwer-
degründe genannt, so wurden diese den jeweiligen Be-
schwerdegründen zugeordnet. Hierzu exemplarisch ein 

5.3	 Betroffene Versorgungsformen

Beispiel: „Die grundpflegerische Unterstützung durch das 
Pflegepersonal im Heim sei unzureichend, das wenige vor-
handene Personal kenne sich mit den Krankheitsbildern und 
Pflegeproblemen unzureichend aus und es seien Lagerungs-
maßnahmen dokumentiert, die nicht erbracht wurden.“ 
Hier erfolgte eine Zuordnung der geäußerten Inhalte zu den 
Beschwerdegründen „Pflege“, „Personal / Qualifikation“ und 
„Dokumentation“.

Beschwerden nach Einrichtungsart

Beschwerden gesamt

352

170
182

365

182

366

179 187

davon ambulant davon teil-/vollstationär

2019

2020

2021

183

Beschwerden im ambulanten Bereich nahmen von 2019 auf 
2020 zu (8 Prozent). Im Vergleich 2020 mit 2021 war eine 
Abnahme erkennbar (2 Prozent). Beschwerden im teil- und 
vollstationären Bereich blieben von 2019 auf 2020 konstant 
(+/- 0 Prozent). Im Vergleich 2020 mit 2021 nahmen diesbe-
zügliche Beschwerdezahlen zu (2 Prozent). Im Detail ent-
fielen die Beschwerden auf folgende Settings innerhalb der 
Versorgungsformen:

Abbildung 11: Beschwerden nach Einrichtungsart
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Auf ambulante Einrichtungsarten entfielen im Jahr 2021 
insgesamt 179 Beschwerden. Davon bezogen sich 145 Be-
schwerden auf die Versorgung durch einen Pflegedienst im 
häuslichen Umfeld der Betroffenen, 26 Beschwerden richte-
ten sich gegen ambulant betreute Wohngemeinschaften und 
8 Beschwerden betrafen Versorgungsangebote im Betreuten 
Wohnen. Bezogen auf teil- und vollstationäre Pflegeein-
richtungen entfielen 178 Beschwerdefälle auf vollstationäre 
Versorgungsformen in Pflegeheimen und 9 Beschwerden auf 
teilstationäre Versorgungen in Tagespflegeeinrichtungen.

Beschwerden nach Versorgungsform

Pflegedienst Betreutes
Wohnen

PflegeheimWohngemeinschaft Betreuungsdienst Tagespflege

149 145

0 0

26 26

176 178

8 6 9

2020

2021

8

Abbildung 12: Beschwerden aufgeschlüsselt nach Versorgungsform
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Auf Grundlage der in 2021 eingegangenen Beschwerden hat 
der Medizinische Dienst Bayern der ARGE zur Überprüfung 
der Beschwerdeinhalte die Durchführung folgender Prü-
fungsmaßnahmen und Vorgehensweisen empfohlen: 

Beschwerdebezogene Anlassprüfungen: Bei einer Gesamt-
zahl von 366 Beschwerden hatte der Medizinische Dienst 
Bayern der ARGE in 2021 aufgrund von Beschwerden in 
81 Fällen eine Anlassprüfung empfohlen. Diese fanden 
schnellstmöglich, im Regelfall spätestens innerhalb von 10 
Werktagen nach Rückmeldung der ARGE statt. Anlassprü-
fungen erfolgen unangekündigt und umfassen die explizite 
Überprüfung der aufgeführten Beschwerdeinhalte und der 
ggf. benannten Personen. Die Anzahl der Anlassprüfungen 
erhöhte sich um 42 Prozent im Vergleich zum Vorjahr 2020. 

Beschwerdebezogene Priorisierung von Regelprüfungen: 
Eine priorisierte Regelprüfung und somit eine vorgezogene 

5.4	� Fachliche Einschätzungen und durch- 
geführte Qualitätsprüfungen

Regelprüfung wurde der ARGE in 2021 bei 75 Beschwer-
den vorgeschlagen. Der Unterschied zur Anlassprüfung 
ist im Wesentlichen, dass in diesem Fall eine Prüfungs-
ankündigung am Vortag erfolgt und die in der Beschwerde 
benannten Betroffenen grundsätzlich nicht in die Prüfung 
einbezogen werden konnten oder sollten. Eine Ausnahme 
war lediglich dann gegeben, wenn diese zufällig in die 
Stichprobe fielen. Bei der priorisierten Regelprüfung wurde 
der Beschwerdeinhalt daher im Regelfall nicht bei den be-
troffenen Pflegebedürftigen, sondern bei anderen, zufällig 
ausgewählten Pflegebedürftigen überprüft. Die Anzahl der 
priorisierten Regelprüfungen erhöhte sich um 12 Prozent im 
Vergleich zum Vorjahr 2020.

Empfehlungen an die ARGE 2021:

Beschwerden Gesamt 366

Direkter Handlungsbedarf in Folge von Beschwerden 156

Beschwerdebezogene Anlassprüfungen 81

    Davon ambulant 42

    Davon stationär 39

Beschwerdebezogene Priorisierung von Regelprüfungen 75

    Davon ambulant 39

    Davon stationär 36

Indirekter Handlungsbedarf in Folge von Beschwerden
(z. B. Anforderung von Stellungnahmen oder sonstige beschwerdebezogene Maßnahmen)

137

Weiterleitung zur Beschwerdebearbeitung an FQA oder PKV 73

Tabelle 1: Empfehlungen an die ARGE 2021
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Indirekter Handlungsbedarf in Folge von Beschwerden:  
Aufgrund von 137 Beschwerden empfahl der Medizinische 
Dienst Bayern sonstige Maßnahmen wie z. B. das Einholen 
einer Stellungnahme bei der Einrichtung, die Weitergabe 
der Beschwerde an die tatsächlich zuständigen Aufsichts-
instanzen oder die Überprüfung des Beschwerdeinhalts im 
Rahmen der bereits terminierten, zeitnahen Regelprüfung. 
Die Anzahl sonstiger Maßnahmen reduzierte sich um 24 Pro-
zent im Vergleich zum Vorjahr 2020. 

Weiterleitung zur Beschwerdebearbeitung: 73 Beschwerden 
wurden vom Prüfdienst der Privaten Krankenversicherungen 
(PKV)5 oder der jeweils regional zuständigen FQA bearbeitet. 
Über deren weiteren Verlauf wurde der Medizinische Dienst 
Bayern in der Regel nicht informiert. Die Anzahl weiterge-
leiteter Beschwerden an den PKV-Prüfdienst oder die FQA 
erhöhte sich um 20 Prozent im Vergleich zum Vorjahr 2020.

Im Folgenden ist dargestellt, wie die Umsetzung der emp-
fohlenen Maßnahmen bei direktem Handlungsbedarf 2019 
bis 2021 im Einzelnen erfolgt ist. Dabei ist zu berücksichti-
gen, dass die dargestellten Maßnahmen vereinzelt aufgrund 
von Beschwerden aus dem jeweiligen Vorjahr durchgeführt 
wurden und eine Beschwerde mehrere Anlassprüfungen 
nach sich ziehen kann. 

5	� Die ARGE erteilt abhängig vom Versichertenanteil dem Medizinischen 
Dienst Bayern 90 Prozent und dem PKV-Prüfdienst 10 Prozent der 
Prüfaufträge pro Jahr. Beschwerden, die Einrichtungen betreffen, deren 
Prüfauftrag bei der PKV liegt, werden daher umgehend zur Sichtung und 
weiteren Bearbeitung an den PKV-Prüfdienst weitergeleitet.

Umsetzung empfohlener Maßnahmen

Davon Umwandlung
 Regel- in Anlass-

prüfung

Davon zusätzliche
 Anlassprüfung

Davon priorisierte
Regelprüfung

Direkter Handlungs-
bedarf gesamt

124

149
156

21

63

47
36

23
34

6763
75

2019

2020

2021

Abbildung 13: Umsetzung empfohlener Maßnahmen
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Inwiefern sich die geäußerten Mängel oder Beschwerde-
inhalte in den Anlassprüfungen des Medizinischen Dienst 
Bayern bestätigt haben, lässt sich für den Zeitraum 2019 - 
2021 in folgender Abbildung erkennen:

→ �Im Jahr 2021 haben sich aufgrund der durchgeführten
Anlassprüfungen 23 Beschwerden und deren Inhalt in
Gänze oder überwiegend bestätigt, 27 Beschwerden ha-
ben sich teilweise bestätigt und 18 Beschwerden konnten
überwiegend nicht belegt werden.

→ �In 8 Fällen war die Beschwerde nicht abschließend be-
urteilbar. Dies ist u.a. dann der Fall, wenn betroffene
Pflegebedürftige nicht mehr von der Einrichtung versorgt
wurden, am Tag der Überprüfung nicht anwesend waren
oder z. B. kein Einverständnis zur Einbeziehung des Ver-
sicherten in die Anlassprüfung erteilt wurde.

→ �5 bereits begonnene Anlassprüfungen mussten, z. B.
aufgrund von Interventionen des Einrichtungsträgers und
nach Rücksprache mit der ARGE, vor Ort abgebrochen
werden. Von 81 beauftragten Anlassprüfungen konnten

5.5	� Ergebnisse der beschwerdebezogenen 
Anlassprüfungen

insgesamt 76 vollständig durchgeführt und die Beschwer-
deinhalte geprüft werden.

→ �Die Beschwerdeinhalte 2021 haben sich in 66 Prozent
der Fälle überwiegend oder zumindest teilweise be-
stätigt (plus 1 Prozent gegenüber 2020). 34 Prozent der
Beschwerdeinhalte waren nicht abschließend beurteilbar
bzw. haben sich überwiegend nicht bestätigt (Abnahme
um 1 Prozent gegenüber 2020).

→ �Über beschwerdebezogene Prüfergebnisse der zustän-
digen FQA oder des Prüfdienstes der Privaten Kranken-
versicherung wird der Medizinische Dienst Bayern nicht
systematisch informiert. Daher ist diesbezüglich leider
keine Ergebnisdarstellung durch den Medizinischen
Dienst Bayern möglich.

Bestätigung der Beschwerdeinhalte

Beauftragte Anlass-
prüfungen gesamt

Davon überwiegend
bestätigt

Davon teilweise
bestätigt

Davon überwiegend
nicht bestätigt

Davon nicht 
abschliessend 

beurteilbar

57

82 81

1517
23

19

27 27

15
21

18

3

17

8
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2021

Abbildung 14: Bestätigung der Beschwerdeinhalte
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Teil III: Zusammenfassende Einschätzung und Ausblick

6.	� Fachanfragenmanagement als 
beratender Akteur im Pflegesektor

7.	� Beschwerdemanagement als 
Impulsgeber für eine bessere
Versorgung

Die Anzahl der eingehenden Fachanfragen beim Medizini-
schen Dienst Bayern hat in den vergangenen Jahren deutlich 
zugenommen und sich sehr dynamisch entwickelt. Ausge-
hend von einem absolut bereits hohen Niveau im Jahr 2017 
erfolgte in 2018 nochmals eine spürbare Zunahme der An-
fragen um 25 Prozent. Von 2018 auf 2019 wurde ein weite-
rer Anstieg um 44 Prozent verzeichnet. Das Anfragevolumen 
nahm von 2019 auf 2020 nochmals um weitere 5 Prozent 
auf das bisherige Maximum von insgesamt 1.224 Fachanfra-
gen zu. Von 2020 auf 2021 war ein leichter Rückgang um 5 
Prozent auf 1.152 Anfragen erkennbar – dies entspricht für 
2021 im Durchschnitt 22 Fachanfragen pro Woche. Diese dy-
namische Entwicklung belegt eindrucksvoll den steigenden 
und hohen Beratungsbedarf und die Inanspruchnahme von 
fundierten (pflege-)fachlichen Beratungsdienstleistungen 
durch Pflegeeinrichtungen, Privatpersonen und sonstigen 
Akteuren sowie die Etablierung des Medizinischen Dienstes 
Bayern als kompetente Anlaufstelle für Fachanfragen zum 
Thema Pflege, Altenhilfe und Qualitätssicherung. 

Durch die unabhängigen und allen Interessierten offenstehen-
den Beratungsangebote profitieren sämtliche Anfragenden 
gleichermaßen - Pflegeeinrichtungen, Pflegebedürftige, Pfle-
gekräfte, Versicherte, Kranken- und Pflegekassen, Behörden 
und sonstige Akteure. Das Fachanfragenmanagement des Me-
dizinischen Dienst Bayern leistet hiermit einen maßgeblichen 
Beitrag zur Sicherung und Weiterentwicklung pflegefachlicher 
Versorgungsqualität und bietet durch seine Beratungen wert-
volle Orientierung im komplexer werdenden Pflegesektor. 

Neben branchenfremden Institutionen profitieren besonders 
Privatpersonen als größte Nutzergruppe unseres Fachanfra-
genmanagements von dieser zusätzlichen Orientierungshilfe 
und Beratung – letztere sind bei Problemen in der Pflege 
häufig besonders auf Unterstützung angewiesen. Zusätzlich 
profitieren auch die Pflegekassen durch unser spezielles 
Serviceangebot. Neben fachlichen Auskünften an die Kassen 
oder deren Versicherte übernehmen wir im Rahmen von 
Beschwerdeberatungen auf Wunsch der Kasse auch eine dies-
bezügliche Korrespondenz mit den Versicherten.

Besonders freuen wir uns über die erneut hohe Anzahl von 
zufriedenen Rückmeldungen während oder nach unseren Bera-
tungen in 2021. Unsere Dienstleistung wird von den Anfragen-
den äußerst positiv wahrgenommen und das Fachanfragenma-
nagement des Medizinischen Dienst Bayern überaus geschätzt.

Pflegebedürftige Menschen sollen darauf vertrauen können, 
dass sie gut versorgt werden. Deshalb prüft der Medizi-
nische Dienst Bayern verbindliche Qualitätsstandards in 
Pflegeeinrichtungen gemäß dem gesetzlich definierten Prüf-
auftrag nach §§ 112 und 114 SGB XI. Ergänzend zu dieser 
Prüftätigkeit hat sich das seit 2008 existierende Beschwer-
demanagement beim Medizinischen Dienst Bayern zu einem 
etablierten Instrument der Externen Qualitätssicherung mit 
zunehmender Bekanntheit und Bedeutung für die pflegeri-
sche Versorgung entwickelt. Der Medizinische Dienst Bayern 
fungiert im Rahmen dieses Beschwerdemanagements 
als qualifizierte und vertrauensvolle Anlaufstelle für die 
Meldung von potenziellen Missständen in ambulanten, teil- 
und vollstationären Pflegeeinrichtungen und leistet durch 
diesen Einsatz einen wertvollen Beitrag als kompetenter, 
unabhängiger und serviceorientierter Ansprechpartner für 
eine qualitativ hochwertige Versorgung pflegebedürftiger 
Menschen in Bayern. Wir reagieren auf alle eingehenden 
Beschwerden schnellstmöglich und individuell.

Im Berichtszeitraum 2021 erfolgte im Vergleich zum Vorjahr 
keine nennenswerte Veränderung der Anzahl eingehender 
Beschwerden. Der Anteil an vollständig oder teilweise be-
stätigten Beschwerdeinhalten innerhalb durchgeführter An-
lassprüfungen blieb ebenfalls mit minimalen Veränderungen 
insgesamt stabil. Dies unterstreicht sowohl die hohe Glaub-
würdigkeit der Beschwerde führenden Personen als auch die 
präzise Arbeit des Beschwerdemanagements im Medizini-
schen Dienst Bayern, da fachlich nur bei Abfrage und Aufbe-
reitung aller für die Prüfteams relevanter Sachverhalte vor Ort 
zuverlässig überprüft werden kann - hierbei können Potenziale 
für Verbesserungen im Versorgungsgeschehen entstehen. 

Auch wird der Medizinische Dienst Bayern in den letzten 
Jahren mit deutlich zunehmender bzw. hoher Tendenz kon-
taktiert, was sich neben den Beschwerdeeingängen in 2021 
auch an der steigenden Anzahl von zusätzlich durchgeführ-
ten Beschwerdeberatungen erkennen lässt. Vielen Kunden 
sind die Zuständigkeiten und Abgrenzungen zwischen den 
vorhandenen Akteuren (z. B. Medizinischer Dienst Bayern, 
regional zuständiger FQA, Gesundheitsamt, Gewerbeauf-
sichtsamt, Polizei usw.) nicht hinreichend bekannt und emp-
finden diese Art von orientierenden Beschwerdeberatungen 
als sehr hilfreich. 
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In 2019 wurden 152 solcher Beschwerdeberatungen durch-
geführt, in 2020 bereits 331 – was einer Zunahme von 118 
Prozent entspricht. In 2021 erfolgte eine nochmalige Stei-
gerung um 2 Prozent auf 338 Beschwerdeberatungen. Deren 
Inhalt reichte von allgemeinen Auskünften zu Beschwerde-
möglichkeiten und den Abläufen innerhalb des Beschwerde-
managements im Medizinischen Dienst Bayern bis hin zur 
Beratung zu konkreten Beschwerdeinhalten ohne Prüfmög-
lichkeit für den Medizinischen Dienst (siehe: Kapitel 2.5).

Neben den Versicherten und deren Angehörigen profitieren 
auch die Pflegeeinrichtungen von dem etablierten Be-
schwerdemanagement beim Medizinischen Dienst Bayern. 
Beschwerden bieten den Einrichtungen die Möglichkeit, 
vorhandene Defizite im Einzelfall zu erkennen und können 
als Grundlage für eine kontinuierliche Verbesserung der 
einzelnen Prozesse und Abläufe dienen. 

Alle unsere Qualitätsprüfungen folgen einem beratungsori-
entierten Ansatz, somit dient die Tätigkeit auch als Impuls-
geber für das einrichtungsinterne Qualitätsmanagement in 
den Pflegeeinrichtungen. Dieser verinnerlichte, beratungs-
orientierte Ansatz wurde mit bundesweit einheitlicher Ein-
führung der neuen Qualitätsprüfungsrichtlinie für voll- und 
teilstationäre Pflegeeinrichtung seit November 2019 bzw. 
Januar 2022 nochmals erweitert und gestärkt, sodass er 
innerhalb der Prüftätigkeit einen noch höheren Stellenwert 

bei der Verbesserung der pflegerischen Versorgung ein-
nimmt. Im Zentrum steht verstärkt die Frage, welche Pflege 
tatsächlich beim Pflegebedürftigen ankommt. Hierbei berät 
der Medizinische Dienst Bayern die Pflegeeinrichtungen 
zu Fragen der Qualitätssicherung und hält im Prüfbericht 
hierfür notwendige und umzusetzende Schritte fest. Unsere 
Qualitätsprüfungen erfolgen immer mit dem Ziel: Quali-
tätsmängeln rechtzeitig vorzubeugen und die Eigenverant-
wortung der Pflegeeinrichtungen sowie ihrer Träger für die 
Sicherung und Weiterentwicklung der Pflege- und Versor-
gungsqualität zu stärken. 

Sofern bei festgestellten Defiziten in Pflegeeinrichtungen 
weitergehende Maßnahmen notwendig sind, werden diese 
einzelfallorientiert mit der zuständigen ARGE als ver-
tragsrechtlich zuständige Instanz und ggf. auch mit der 
regionalen FQA als ordnungsrechtlich zuständige Behörde 
abgestimmt. Letztere Instanzen ergreifen im Bedarfsfall 
zusätzliche Maßnahmen oder Anordnungen. Dies kann 
etwa Qualifizierungsverpflichtungen, Vergütungskürzun-
gen, Aufnahmestopps oder Bußgelder umfassen. Darüber 
hinaus können ARGE bzw. FQA bei Gefahrensituationen auch 
Umversorgungen bzw. Verlegungen von Pflegebedürftigen 
einleiten oder den Betrieb von Pflegeeinrichtungen gänzlich 
untersagen bzw. durch Kündigung des Versorgungsvertrags 
eine Schließung von Pflegeeinrichtungen erwirken.
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8.	Auswirkungen der Corona- 
	 Pandemie

9.	 Serviceziele und Vorhaben

Auch in 2021 sorgte die epidemische Verbreitung des Coro-
na-Virus für nachhaltige Auswirkungen auf alle Lebensberei-
che und auf die Arbeit des Beschwerde- und Fachanfragen-
managements im Medizinischen Dienst Bayern. So erfolgte 
bspw. eine verstärkte Kontaktaufnahme und Abstimmung 
mit den zuständigen Gesundheitsämtern im Rahmen von Be-
schwerdebearbeitungen oder vor geplanten Anlassprüfun-
gen, um ggf. vorliegende Ausbruchsgeschehen zu erfragen 
oder koordinierte Vorgehensweisen abzustimmen.

Den Medizinischen Dienst Bayern erreichten 2021 (64 Fach-
anfragen) im Vergleich zu 2020 (223 Fachanfragen) allerdings 
nur noch vereinzelt Fachanfragen in Zusammenhang mit dem 
Thema Corona-Virus und dessen Folgen. Hieraus lässt sich 
eine gewisse Stabilisierung und Routine im Umgang mit Coro-
na bedingten Herausforderungen in der Pflege bei Privatper-
sonen, Pflegeeinrichtungen und sonstigen Akteuren ableiten.

Durch den Gesetzgeber wurden Corona bedingt zuletzt ab 
November 2020 bis einschließlich Mitte März 2021 bundes-
weit erneut alle Regelprüfungen der Medizinischen Dienste 
in Pflegeeinrichtungen ausgesetzt, um Pflegeeinrichtungen 
zu entlasten und die Pflegebedürftigen und alle Prüfungsbe-
teiligten vor vermeidbaren Ansteckungsrisiken zu schützen. 
Die hierdurch verfügbaren Personalressourcen des Medi-
zinischen Dienst Bayern mit pflegefachlicher Qualifikation 
unterstützten in diesem Zeitraum u. a. im Öffentlichen 
Gesundheitsdienst, in Krisenstäben oder bei Corona-Test-
stellen. Hierdurch konnte ein Beitrag zur Bewältigung der 
Corona-Pandemie geleistet werden.

Anlassprüfungen in Pflegeeinrichtungen, z. B. aufgrund von 
Beschwerden wegen Versorgungsdefiziten, waren auch in 
diesem Zeitraum jederzeit möglich und fanden statt. Der 
Medizinische Dienst setzte hierbei zum Schutz aller Prüfungs-
beteiligten ein umfassendes Hygienekonzept um. Hierdurch 
verfügte der Medizinische Dienst Bayern auch während der 
Corona-Pandemie in 2021 jederzeit über die Möglichkeit, 
Mitteilungen über pflegerische Defizite unter sicheren Be-
dingungen vor Ort und bei den Betroffenen zu verfolgen und 
zu überprüfen. Aufgrund der anhaltenden Pandemiesituation 
verzeichneten wir auch weiterhin vergleichsweise neue Be-
schwerdeinhalte wie etwa die ungenügende Einhaltung von 
Vorgaben zum Corona bedingten Infektionsschutz in Pflege-
einrichtungen oder über die unzureichende Anwendung von 
Schutzausrüstung bei der pflegerischen Versorgung.

Um unsere Zielsetzung als kompetenter und serviceorien-
tierter Dienstleister für unsere Kunden weiter auszubauen, 
wurden in 2021 verschiedene Vorhaben erfolgreich umge-
setzt oder bestehende Angebote weiter verbessert.

Kundenorientierung im Fachanfragenmanagement:

Strategisches Ziel des Fachanfragenmanagements bleibt 
weiterhin, das Serviceerleben der Anfragenden, das Anfra-
gevolumen selbst sowie die Bearbeitungsdauer mit Hilfe des 
etablierten Bereichs der Frequently Asked Questions (FAQs) 
auf der Homepage des Medizinischen Dienst Bayern positiv 
zu beeinflussen. In den FAQs werden besonders häufig 
gestellte Anfragen thematisch aufbereitet und regelmäßig 
aktualisiert und erweitert. Sie beinhalten z. B. die Themen-
gebiete Medikation, Umgang mit Betäubungsmitteln, Melde-
pflichten und Nachweise, Tagesabläufe in Pflegeeinrich-
tungen oder Digitalisierung der Pflegedokumentation. Die 
Fachanfragen-FAQs sind für alle Interessierten erreichbar 
unter: https://www.md-bayern.de/faq-fachanfragen und er-
gänzten die persönlichen Beratungen in relevanter Größen-
ordnung mit knapp 2500 Zugriffen in 2021. Für telefonisch 
eingehende Fachanfragen außerhalb unserer Servicezeiten 
oder bei hoher Auslastung der Hotline ist eine Bandansage 
eingerichtet. Diese informiert alle Fachanfragenden über 
eine alternative Kontaktmöglichkeit per E-Mail. 

Neben der Fachanfrageneinreichung per E-Mail steht das 
Fachanfragenmanagement allen Kunden auch direkt per 
neuer Telefonhotline unter 089 / 159060 - 2000 zur Ver-
fügung. Alternativ zu einem direkten Anruf im Fachanfra-
genmanagement besteht auch die Möglichkeit, unseren 
Rückrufservice zu nutzen. Rückrufbitten an das Fachanfra-
genmanagement können unter https://www.md-bayern.de/
kontakt/rueckrufservice/ oder über den Telefonservice des 
Medizinischen Dienst Bayern eingestellt werden. 
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Serviceorientierung im Beschwerdemanagement:

Pflegebedürftigen, ihren Angehörigen, Pflegekräften und 
sonstigen Betroffenen ist häufig bekannt, dass eine Be-
schwerde über Pflegeeinrichtungen beim Medizinischen 
Dienst Bayern abgegeben werden kann. Weniger bekannt 
sind aber die für Beschwerdeführer/-innen ebenfalls wich-
tigen Detailfragen, z. B. wie die Beschwerde beim Medizini-
schen Dienst eingereicht werden kann, ob der eigene oder 
der Name von Betroffenen genannt werden muss, wie ein-
gehende Beschwerden beim Medizinischen Dienst Bayern 
bearbeitet werden oder welche Reaktionen nach Beschwer-
deabgabe möglich sind. Um diese – übrigens telefonisch 
sehr häufig vor einer Beschwerdeabgabe an uns gerichteten 
– Fragestellungen jederzeit und transparent zu erläutern,
wurde auf der Homepage des Medizinischen Dienst Bayern
anhand dieser Kundennachfragen ebenfalls eine eigene
Themenseite für diese Frequently Asked Questions (FAQs)
eingerichtet: Unter https://www.md-bayern.de/faq-be-
schwerde-pflegequalitaet haben wir diese häufig gestellten
Fragen rund um das Beschwerdemanagement im Medizini-
schen Dienst Bayern zusammengefasst. Diese ergänzten die
persönlichen Beratungen in relevanter Größenordnung mit
knapp 450 Zugriffen in 2021. Hiermit bieten wir eine leicht
auffindbare, transparente, anonym nutzbare und umfassen-
de Informationsmöglichkeit für alle Interessierten an.

Für alle Kunden steht auf der Homepage des Medizinischen 
Dienst Bayern neben relevanten Informationen auch ein 
eigenes und leicht auffindbares Kontaktformular für Be-
schwerden über Pflegeeinrichtungen zur Verfügung: https://
www.md-bayern.de/kontakt/. Dieses Kontaktformular 
wurde weiter verbessert und kundenfreundlicher gestaltet. 
Beschwerdeführer/-innen können alle für die Beschwerde-
bearbeitung im Medizinischen Dienst 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 zuständige Aufsichtsinstan-
zen weitergeleitet werden darf. Diese klaren Festlegungen
bereits bei Beschwerdeabgabe vermeiden Rückfragen und
Verzögerungen bei der Beschwerdebearbeitung – auf die
Beschwerde kann daher deutlich schneller und ganz im
Sinne der Beschwerde führenden Person reagiert werden.
Zudem erhalten alle Beschwerdeführer/-innen nach Absen-
den des Kontaktformulars automatisch eine Eingangsbe-
stätigung, aus der auch die weiteren Bearbeitungsschritte
und Ansprechpartner im Medizinischen Dienst Bayern für
Rückfragen hervorgehen.

Neben der Beschwerdeeinreichung per Kontaktformular 
oder E-Mail steht das Beschwerdemanagement allen Kunden 
auch direkt per neuer Telefonhotline unter 089/159060 - 
2000 zur Verfügung. Zusätzlich ist für telefonisch eingehen-
de Beschwerden außerhalb unserer Servicezeiten oder bei 
hoher Auslastung der Hotline eine Bandansage eingerichtet. 
Diese informiert alle Beschwerdeführer/-innen über alter-
native Kontaktmöglichkeiten per Kontaktformular. Alter-
nativ zu einem direkten Anruf im Beschwerdemanagement 
besteht auch hier die Möglichkeit, unseren Rückrufservice 
zu nutzen. Rückrufbitten an das Beschwerdemanagement 
können unter https://www.md-bayern.de/kontakt/rueckruf-
service/ oder über den Telefonservice des Medizinischen 
Dienst Bayern eingestellt werden. 

Netzwerkpflege mit anderen Institutionen: 

Als Ergänzung zu unserem gesetzlich festgelegten Prüfauf-
trag nach SGB XI und der daraus resultierenden Zusammen-
arbeit mit weiteren Aufsichtsbehörden pflegt der Medizi-
nische Dienst Bayern auch Verbindungen mit bayernweit 
oder regional tätigen Initiativen, Gesprächsformaten und 
Unterstützungsangeboten aus dem Bereich der Altenhilfe, 
welche ebenfalls eine Verbesserung der Versorgungssitua-
tion und der Zufriedenheit der Pflegebedürftigen zum Ziel 
haben. Auf diese Weise wird Transparenz und gegenseitiges 
Verständnis über bestehende Handlungsmöglichkeiten 
geschaffen und Potenziale der Zusammenarbeit zwischen 
den vernetzten Akteuren und Initiativen identifiziert. Bei-
spiele für solche Netzwerkpartner und Initiativen sind der 
regelhafte Austausch mit dem Bayerischen Staatsministe-
rium für Gesundheit und Pflege gemeinsam mit der ARGE, 
die Beschwerdestelle für Probleme in der Altenpflege der 
Landeshauptstadt München, das jährliche Fachgespräch zur 
Bekämpfung von Fehlverhalten in der Pflege im Bayerischen 
Staatsministerium für Gesundheit und Pflege und Infor-
mationsveranstaltungen von Health Care Bayern e. V. zu 
Beschwerdemöglichkeiten bei Pflegeproblemen. Der Bereich 
Pflege - Externe Qualitätssicherung und das Beschwerde-
management im Medizinischen Dienst Bayern bringen sich 
hierbei aktiv ein. Auf diese Weise ist der Medizinische 
Dienst Bayern auch in weiteren regionalen bzw. überregio-
nalen Strukturen zuhause sowie in entsprechenden Initia-
tiven vertreten und kann dieses Wissen im Rahmen von 
Beschwerdeberatungen und -bearbeitungen gezielt und im 
Sinne der Versicherten einsetzen bzw. gemeinsam mit den 
Netzwerkpartnern einen Beitrag zur Optimierung der Ver-
sorgungslandschaft leisten.

https://www.md-bayern.de/unserethemen/qualitaet-in-der-pflege/fragen-und-antworten-fuer-beschwerdefuehrerinnen/
https://www.md-bayern.de/kontakt/rueckrufservice/


30	 Medizinischer Dienst Bayern → Teil III: Zusammenfassende Einschätzung und Ausblick

10. Kurzer Ausblick auf das Jahr 2022

Im Jahr 2022 rechnen wir durch die bereits novellierten 
Qualitätsprüfungsrichtlinien sowie durch den allgemein 
hohen Stellenwert des Themenfelds Qualitätssicherung in 
der Altenpflege mit einem weiterhin hohen Aufkommen an 
Fachanfragen und damit einhergehendem Beratungsbedarf. 

Im Rahmen unseres Beschwerdemanagements werden wir 
weiterhin als qualifizierte und vertrauensvolle Anlaufstelle 
für die Meldung von potenziellen Missständen in ambu-
lanten, teil- und vollstationären Pflegeeinrichtungen zur 
Verfügung stehen. Von dieser Möglichkeit haben im ersten 
Quartal 2022 bereits überdurchschnittlich viele Personen 
Gebrauch gemacht, was unsere Rolle als kompetenter, 
unabhängiger und serviceorientierter Ansprechpartner für 
eine qualitativ hochwertige Versorgung pflegebedürftiger 
Menschen auch in 2022 unterstreicht. Bei der Beschwerde-
bearbeitung tauschen wir uns auch mit der 2022 neu ge-
gründeten Anlaufstelle „Pflege-SOS Bayern“ am Bayerischen 
Landesamt für Pflege aus, um unsere Tätigkeit sinnvoll 
aufeinander abzustimmen.

Wir werden auch im Jahr 2022 weiter gemeinsam mit unse-
ren Netzwerkpartnern daran arbeiten, Transparenz in die 
Prozesse möglicher Beschwerden und ihrer Behebung zu 
bringen. Projekte zur gezielten Beratung, auch im präven-
tiven Sinne, sind in der Vorbereitung und das gemeinsame 
Lernen aus den gesammelten Erkenntnissen wird wesentlich 
bestimmend sein.
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Sie haben Fragen? Nehmen Sie gerne Kontakt mit uns auf!

Medizinischer Dienst Bayern 
Bereich Pflege – Externe Qualitätssicherung 
Haidenauplatz 1, 81667 München

Telefon: 089/159060 – 2000 
E-mail: externe-qs-pflege@md-bayern.de
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ARGE	 	 Arbeitsgemeinschaft der Pflegekassenverbände in Bayern

DIN 		  Deutsches Institut für Normung

EN	 	 Europäische Norm

FAQs	 	 Frequently Asked Questions, häufig gestellte Fragen

FQA	�	  Fachstelle für Pflege- und Behinderteneinrichtungen – Qualitätsentwicklung  

	 und Aufsicht (früher: Heimaufsicht)

ISO		  International Organization for Standardization

PKV		  Private Krankenversicherung

QM		  Qualitätsmanagement

SGB 		  Sozialgesetzbuch

Abbildung 1: 		  Anzahl der Fachanfragen im Vergleich zur Bearbeitungszeit in 2021

Abbildung 2: 		  Genutzte Kommunikationskanäle zur Einreichung von Fachanfragen

Abbildung 3: 		 Anteilige Zuordnung der Fachanfrageninhalte zu betroffenen Versorgungsformen

Abbildung 4: 		 Anzahl der Fachanfragen zu betroffenen Versorgungsformen

Abbildung 5: 		 Eingehende Fachanfragen nach Anfragesteller

Abbildung 6:		  Themengebiete der Fachanfragen

Abbildung 7:		  Prozess der Beschwerdebearbeitung im Medizinischen Dienst Bayern 	

Abbildung 8: 		 Beschwerdeeingang 2021 nach Kommunikationskanal

Abbildung 9: 		 Beschwerdeführende Personengruppen nach Anteil 2021

Abbildung 10: 	 Beschwerdegründe 2021

Abbildung 11:		 Beschwerden nach Einrichtungsart

	Abbildung 12:	 Beschwerden aufgeschlüsselt nach Versorgungsform

Abbildung 13:		 Umsetzung empfohlener Maßnahmen

Abbildung 14:		 Bestätigung der Beschwerdeinhalte

Tabelle 1: 		  Empfehlungen an die ARGE 2021

Teil IV: Abkürzungs-, Abbildungs- und Tabellenverzeichnis

Wie alle Organisationeseinheiten im MD Bayern unterliegt das Beschwerde- und Fach-
anfragemanagement dem nach DIN EN 9001:2015 zertifizierten Qualitätsmanagement-
system. Hiermt sichern wir eine gleichbleibend hohe Dienstleistungsqualität, reflektie-
ren unser Handeln und verbessern kontinuierlich unsere Prozesse.
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