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Executive Summary

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

Im Jahr 2022 wurden insgesamt 1297 Fachanfragen ent-
gegengenommen und fallabschlieBend bearbeitet. Dies ent-
spricht einer Zunahme von 13 % im Vergleich zum Vorjahr.
Von diesen libermittelten Fachanfragen gingen 816 Anfragen
telefonisch ein, 474 per E-Mail und 7 per Post.

Die Themen bezogen sich entweder auf Arbeitsbereiche von
ambulanten Pflege- und Betreuungsdiensten (51 %), auf
Pflegeheime (35 %) oder Tagespflegeeinrichtungen (4 %).
Nur in 10 % der Falle war eine Zuordnung zu diesen Versor-
gungsformen nicht moglich, etwa wenn sich die Anfrage auf
andere Versorgungsbereiche wie niedergelassene Arztpra-
xen oder Krankenhduser bezog.

Die Fachanfragen gingen in 2022 von ganz unterschied-
lichen Personen und Professionen ein. Es wendeten sich
Einrichtungen, wie z. B. ambulante, teil- oder vollstationdre
Pflegeeinrichtungen (301 Anfragen), aber auch Privatper-
sonen, inshesondere An- und Zugehorige, Pflegekréfte oder
Versicherte bzw. Pflegebediirftige (811 Anfragen) an den
Medizinischen Dienst Bayern. Sonstige Institutionen wie die
Arbeitsgemeinschaft der Pflegekassenverbdnde in Bayern
(ARGE), die Fachstellen fiir Pflege- und Behinderteneinrich-
tungen - Qualitatsentwicklung und Aufsicht (FQA), der Zoll,
Gesundheitsamter, Apotheken, Arztpraxen, Ermittlungsbe-
horden, Weiterbildungsinstitute, Dienstleistungsunterneh-
men im Gesundheitswesen oder sonstige Akteure stellten
insgesamt 185 Fachanfragen.

Die Top 3 der 2022 am hé&ufigsten nachgefragten Themenge-
biete sind den Kategorien

> ,,Beschwerdeberatung®,

< ,,Qualitatspriifungen, Priif- und Transparenzbericht” und
> ,,Abrechnungen® zuzuordnen.

Die Inanspruchnahme unseres Serviceangebotes unter-

streicht zwei wesentliche Erkenntnisse:

- Der Beratungsbedarf und die Inanspruchnahme von fun-
dierten und orientierenden (pflege-)fachlichen Beratungs-
dienstleistungen durch Pflegeeinrichtungen, Privatperso-
nen und von sonstigen Akteuren nimmt weiter zu. 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/
fag-fachanfragen) eine etablierte fachliche Stiitze.

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

Das Beschwerdemanagement im Medizinischen Dienst Bay-
ern nimmt alle in der Abteilung Externe Qualitdtssicherung
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 2022 wurden im Beschwerdemanagement 398 Be-
schwerden entgegengenommen und in enger Abstimmung
mit unserem Auftraggeber, der Arbeitsgemeinschaft der
Pflegekassenverbdnde in Bayern (ARGE), bearbeitet. Dies
entspricht einer Zunahme der Beschwerdezahl um 9 % im
Vergleich zum Vorjahr. 30 % aller Beschwerden wurden von
An- bzw. Zugehdrigen der Pflegebediirftigen vorgetragen,
21 % der Beschwerden stammten von Mitarbeiter/-innen in
Pflegeeinrichtungen, 11 % von sonstigen Personen und in

2 % der Félle wendeten sich Pflegebediirftige selbst an den
Medizinischen Dienst Bayern. 36 % der Beschwerdefiihren-
den haben sich anonym an uns gewendet. Von den insge-
samt 398 Beschwerden entfielen 201 auf ambulante und 197
auf teil- bzw. vollstationdre Pflegeeinrichtungen.

Die drei haufigsten Beschwerdegriinde bilden die Themen-
felder

> ,Mitarbeiter- und Fiihrungsverhalten®

> ,,Sonstiges” sowie das

<> ,Personal und dessen Qualifikation®.

Jede in 2022 eingegangene Beschwerde beinhaltete im
Schnitt 3,5 verschiedene Beschwerdegriinde, denen der
Medizinische Dienst Bayern nachgegangen ist. Mit dieser
Anlaufstelle fiir alle Biirger/-innen und Betroffene bietet
der Medizinische Dienst Bayern eine zentrale, neutrale und
fachkompetente Moglichkeit zur Aufdeckung und Nachver-
folgung von Qualitdtsmdngeln. Dies ist uns inshesondere
wichtig, da wir das Vertrauen in die Versorgungsstrukturen
starken mochten. Eine niedrigschwellige Moglichkeit der
auch anonym nutzbaren Hinweisgebung moglicher Defizite
tragt dazu maBgeblich bei. Als Ergebnis auf die eingegange-
nen Beschwerden hat der Medizinische Dienst Bayern, auf
Basis einer pflegefachlichen Bewertung der Beschwerdein-
halte, der ARGE folgende MaBnahmen empfohlen:


https://www.md-bayern.de/faq-fachanfragen
https://www.md-bayern.de/faq-fachanfragen
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- In 111 Féllen die Durchfiihrung einer Anlasspriifung*

- Zu 73 Beschwerden die Priorisierung — also zeitliche Vor-
verlegung - einer Regelpriifung.

- In 94 Féllen eine Bearbeitung der Beschwerde durch die
zustandige Fachstelle fiir Pflege- und Behinderteneinrich-
tungen - Qualitdtsentwicklung und Aufsicht (FQA) oder
durch den Priifdienst der Privaten Krankenversicherung.

- Aufgrund von 120 Beschwerden wurden sonstige MaB-
nahmen, wie z. B. die Einholung einer schriftlichen Stel-
lungnahme bei der Pflegeeinrichtung, empfohlen.

! Der Medizinische Dienst Bayern kann grundsatzlich 3 Arten von
Priifungen durchfiihren: Regelpriifungen, Anlasspriifungen und
Wiederholungspriifungen. Bei Regelpriifungen wird der Beschwerdeinhalt
bei zuféllig ausgewdhlten, pflegebediirftigen Personen iiberpriift.
Anlasspriifungen erfolgen hingegen unangekiindigt und umfassen die
explizite (Uberpriifung der aufgefiihrten Beschwerdeinhalte bei den
benannten Personen, sofern dies moglich ist. Werden bei Regel- oder
Anlasspriifungen Defizite festgestellt, kann deren Behebung mittels einer
Wiederholungspriifung verifiziert werden.

Im Zuge der 2022 durchgefiihrten Anlasspriifungen durch
den Medizinischen Dienst Bayern in Pflegeeinrichtungen
haben sich die Beschwerdeinhalte in 56 % der Falle voll-
standig, liberwiegend oder zumindest teilweise bestatigt.
44 % der Beschwerdeinhalte waren hingegen nicht ab-
schlieBend beurteilbar oder haben sich {iberwiegend nicht
bestdtigt. Bei festgestellten Defiziten veranlasste die ARGE
geeignete VerbesserungsmaBnahmen zur Mangelbehe-
bung - deren erfolgreiche Umsetzung wurde z. B. mittels
einer Wiederholungspriifung durch den Medizinischen
Dienst Bayern iiberpriift. Wenn festgestellte Mangel nicht
oder nicht ausreichend beseitigt wurden, entschied die
ARGE iiber weitere MaBnahmen bis hin zu einer mdglichen
Kiindigung des Versorgungsvertrages mit der betreffen-
den Pflegeeinrichtung. Weitere Informationen zum Thema
Beschwerdemdglichkeiten und Beschwerdebearbeitung
im Medizinischen Dienst Bayern finden Sie jederzeit auch
online tiber: https://www.md-bayern.de/fag-beschwerde-

pflegequalitaet



https://www.md-bayern.de/faq-beschwerde-pflegequalitaet
https://www.md-bayern.de/faq-beschwerde-pflegequalitaet
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Teil I: Fachanfragenmanagement

Im Berichtsjahr 2022 wurde das Serviceangebot des Fachan-

fragenmanagements im Medizinischen Dienst Bayern erneut
zahlreich von Pflegeeinrichtungen, Versicherten, Pflegebe-
diirftigen oder deren An- und Zugehdrigen, Pflegekraften,
Behdrden, Privatpersonen oder von sonstigen Institutionen
innerhalb und aulerhalb des Gesundheitswesens genutzt.

Uns erreichten insgesamt 1297 Fachanfragen von Ratsu-
chenden - so viele wie noch nie zuvor. Hierbei handelte es
sich liberwiegend um Fragestellungen, welche die konkrete
Versorgungssituation der einzelnen Versicherten in der
jeweiligen Einrichtung, die Pflegeeinrichtung 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.

Fiir alle Anliegen in Zusammenhang mit fachlichen Anfragen
zu ambulanten, teil- und vollstationdren Pflegeeinrichtun-
gen in Bayern verfiigt der Medizinische Dienst Bayern seit
2008 iiber 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 Verfiigung.

Wie alle Organisationseinheiten im Medizinischen Dienst
Bayern unterliegt das Fachanfragenmanagement dem nach
DIN EN IS0 9001:2015 zertifizierten Qualitdtsmanage-
mentsystem. Hiermit sichern wir eine gleichbleibend hohe
Dienstleistungsqualitat, reflektieren unser Handeln und
verbessern kontinuierlich unsere Prozesse.

Sie haben Fragen?

Nehmen Sie gerne Kontakt mit uns auf!

Medizinischer Dienst Bayern

Bereich Pflege — Externe Qualitdtssicherung
Haidenauplatz 1

81667 Miinchen

Team Beschwerde- und Fachanfragenmanagement
Telefon: 089 159060 - 2000

E-Mail: externe-gs-pflege@md-bayern.de

Online FAQ-Bereich: Fragen und Antworten fiir
Pflegeeinrichtungen



mailto:externe-qs-pflege%40md-bayern.de?subject=
https://www.md-bayern.de/unserethemen/qualitaet-in-der-pflege/fragen-und-antworten/
https://www.md-bayern.de/unserethemen/qualitaet-in-der-pflege/fragen-und-antworten/
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1. Definition und Beispiele aus 2022

Als externe Fachanfragen werden alle Fragestellungen be-
zeichnet, welche von Dritten an die Abteilung Externe Quali-
tatssicherung im Medizinischen Dienst Bayern herangetragen
werden. Diese Fachanfragen werden sowohl von Institutionen
wie z. B. Pflegeeinrichtungen, Verbanden, Krankenkassen,
Verwaltungsbehdrden, Forthildungsinstituten, politischen
Parteien, Polizei, Staatsanwaltschaft oder Zoll, als auch von

Einzelpersonen wie z. B. Versicherten, Pflegebediirftigen oder
deren Angehdrigen, Pflegekraften oder sonstigen Interes-
sierten an uns gerichtet und von uns bearbeitet. Die The-

men dieser Anfragen umfassten das gesamte Spektrum der
pflegerischen Versorgung in der Altenpflege - haufig gingen
sie auch dariiber hinaus. Nachfolgend stellen wir eine kleine
Auswahl an externen Fachanfragen aus 2022 vor:

- Eine Mitarbeiterin eines Pflege-

- Eine QM-Beauftragte aus einem Pfle-

- Ein privater Schulungsdienstleister

dienstes teilt anonym mit, dass

der Pflegedienst nicht erbrachte
Leistungen vorsatzlich und in be-
triigerischer Absicht mit den Kassen
abrechnen wiirde. Hierzu wiirde die
Pflegedokumentation nachtrdglich
abgedndert. Der Medizinische Dienst
Bayern bespricht im Rahmen einer
Beschwerdeberatung die vorhande-
nen Moglichkeiten zur Beschwerde-
einreichung, informiert iiber die
eigenen Priifmoglichkeiten sowie
tiber die Strafverfolgungsbehdrden
als ebenfalls zu kontaktierende
Stelle. Fiir potenziell strafrechtlich
relevante Sachverhalte im Bereich
von Vermdgensstraftaten wurde auch
auf das online anonym nutzbare
Hinweisgebersystem der Bayerischen
Zentralstelle zur Bekdmpfung von
Betrug und Korruption im Gesund-
heitswesen (ZKG) verwiesen. Dieses
ist erreichbar iiber folgenden Link:
ZKG Hinweisgebersystem

geheim erkundigt sich per E-Mail zu
Dokumentationsvorgaben bei &rztlich
angeordneten Medikamentengaben.
Es wird angefragt, ob drztliche An-
ordnungen immer vom verordnenden
Arzt persdnlich in der Pflegedoku-
mentation abgezeichnet werden
miissen oder ob bei einer Qualitats-
priifung auch per Fax oder E-Mail
angeordnete Medikamentengaben
akzeptiert werden. Der Medizinische
Dienst Bayern berdt zu diesbeziigli-
chen Inhalten der Qualitatspriifungs-
richtlinie, den jeweiligen Priiffragen
und gibt pflegefachliche Impulse zu
Umsetzungsmoglichkeiten. Diese
haufige Fragestellung von Pflegeein-
richtungen haben wir als zusatzli-
chen Service auch in unserem Online-
FAQ-Bereich beantwortet: Fragen und
Antworten fiir Pflegeeinrichtungen

erfragt per E-Mail, welche Kriterien
der Medizinische Dienst Bayern bei
Erste-Hilfe-Schulungen in ambulan-
ten Pflegediensten iiberpriift und wo
diesbzgl. Priifgrundlagen nachgele-
sen werden kdnnen. Diesheziigliche
Priifinhalte des Medizinischen Dienst
Bayern und die zugehorigen Rege-
lungen in der Qualitatspriifungs-
richtlinie werden erldutert und dem
Schulungsdienstleister zugesendet.
Dieser mochte die Riickmeldung des
Medizinischen Dienstes in die Kon-
zeption seiner Schulungsangebote
einflieBen lassen.

Eine Angehorige fragt zuerst telefo-
nisch und ergdnzend schriftlich an,
welche Ge- und Verbrauchsartikel im
Pflegeheim durch die von den Pflege-
kassen beglichenen Heimkosten
abgedeckt sind und welche Artikel
privat durch die Pflegebediirftigen
angeschafft und bezahlt werden miis-
sen. Der Medizinische Dienst Bayern
gibt Orientierung iiber die Zustdn-
digkeiten zur Klarung dieser Frage-
stellung und vermittelt das Anliegen
zur Kldarung an die hierfiir zustandige
Arbeitsgemeinschaft der Pflegekas-
senverbdnde in Bayern.

Eine Angehorige schildert per Telefon
pflegerische Defizite bei der Grund-
und Behandlungspflege durch einen
Pflegedienst. Angefragt wird, welche
Vorgehensweise der Medizinische
Dienst empfiehlt, um die Defizite
abzustellen. Im Rahmen einer Be-
schwerdeberatung bespricht der Me-
dizinische Dienst Bayern geeignete
Schritte zum weiteren Vorgehen und
informiert auch liber die Moglichkeit
einer Beschwerdeeinreichung beim
Medizinischen Dienst Bayern sowie
den daraus resultierenden Manah-
men.

>

Eine Dienststelle der Kriminalpolizei
fordert schriftlich in Zusammenhang
mit vorliegenden Anzeigen gegen
einen ambulanten Pflegedienst die
Herausgabe von Priifberichten des
Medizinischen Dienst Bayern an. Der
Medizinische Dienst stellt anhand
der individuellen Rechtslage fest, in
welchem Umfang unterstiitzt werden
kann.


https://www.bkms-system.com/bkwebanon/report/clientInfo?cin=Qu5CMx&c=-1&language=ger
https://www.md-bayern.de/unserethemen/qualitaet-in-der-pflege/fragen-und-antworten/
https://www.md-bayern.de/unserethemen/qualitaet-in-der-pflege/fragen-und-antworten/

7 Medizinischer Dienst Bayern - Teil I: Fachanfragenmanagement

2. Zahlen-Daten-Fakten 2022

Die 1297 entgegengenommenen und fallabschlieBend
bearbeiteten Fachanfragen liegen im Vergleich zu 2020

(n =1224) und 2021 (n = 1152) auf insgesamt wieder zuneh-
mendem Niveau. Von 2021 auf 2022 erhdhte sich die Fach-
anfragenanzahl um 13 %. Der bendtigte Ressourcenaufwand
zur Bearbeitung und Beantwortung hat aufgrund interner
Effizienzsteigerung bei der Bearbeitung um 7 % abgenom-
men und liegt bei 286 Stunden (2020: 275 Stunden; 2021:
308 Stunden).

Anzahl / Zeit
0 A

129
124 1:6 ®

120
100
80
60
40

20

Jan Feb Mar Apr Mai Jun

Abbildung 1:
Anzahl der Fachanfragen im Vergleich zur Bearbeitungszeit in 2022

2.1 Anzahl der Fachanfragen im Vergleich
zur Bearbeitungszeit

Die absolute Verteilung eingegangener Anfragen unterlag im
Jahresverlauf 2022 diversen Schwankungen. Das Maximum
mit 129 Fachanfragen wurde im Monat Mai erreicht, das
Minimum entfiel auf den Monat Juni mit 69 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 reduzierte sich auf 13 Minuten
(2020: 14 Minuten; 2021: 16 Minuten).

@ Anzahl
@ Zeit in Stunden

125
@.

Jul Aug Sep Okt Nov Dez 2022
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2.2 Unterscheidung nach Eingangsart

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

Anteil der genutzten Kommunikationskanale

Von den in 2022 {ibermittelten Fachanfragen gingen 816
Anfragen telefonisch (63 %), 474 per E-Mail (36 %) und

Anteil
80% 4

63 %

60% 60 %

60 %

40 %

20 %

0%

7 per Post (1 %) ein. Im Vergleich zu den Vorjahren ist
eine Verschiebung zugunsten telefonischer Kommunika-
tion feststellbar. Telefon und E-Mail sind gemeinsam die
mit Abstand am h&ufigsten genutzten Kommunikations-
wege. Eine Korrespondenz per Post erfolgt nur in sehr
wenigen Fallen und spielt insgesamt eine untergeordne-
te Rolle.

B 2020
B 2021
B 2022

1% 2% 1%
I

Telefon E-Mail Post

Abbildung 2:
Genutzte Kommunikationskandle zur Einreichung von Fachanfragen
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2.3 Unterscheidung nach betroffener
Versorgungsform

Die Themen innerhalb der Fachanfragen bezogen sich auf
die jeweiligen Versorgungsformen in der Altenpflege und
werden seit 2021 auf die folgenden Versorgungsformen
aufgeschliisselt: Ambulante Versorgung, teilstationdre

Nur in wenigen Féllen war eine Zuordnung nicht méglich,
etwa dann, wenn sich die Anfrage auf andere Versor-
gungsbereiche wie niedergelassene Arztpraxen oder
Krankenhduser bezog oder die Versorgungsform nicht

Versorgung, vollstationdre Versorgung, Betreuungsdienst. bekannt war.

Anteil
60% T
52% 5o o N 2021
W 2022
40 %
’ 33% 3%
20 %
10% 10 %
5% %
0 % - 0% L
(]
Ambulante Teilstationdre Vollstationdre Betreuungs- Sonstige
Versorgung Versorgung Versorgung dienst

Abbildung 3:
Anteilige Zuordnung der Fachanfrageninhalte zu betroffenen Versorgungsformen

In 2022 stellten die Fachanfragen zu ambulanten Pflege-
diensten den groRten Anteil dar, gefolgt von Anfragen zu
vollstationdren Pflegeheimen und teilstationdren Tagespfle-
geeinrichtungen. Zu Betreuungsdiensten erreichten uns nur

wenige Anfragen. Bei Sonstigen Einrichtungsarten war eine
Zuordnung zu einer Versorgungsform nicht moglich. Die Dar-
stellung der zahlenmdRBig absoluten Fachanfragenanzahl pro
Versorgungsform ist folgend abgebildet:

Anzahl
800 4
601 641 B 2021
600 W 2022
456
377
400
200 114 132
59 53
1 15
0 S — .
Ambulante Teilstationdre Vollstationdre Betreuungs- Sonstige
Versorgung Versorgung Versorgung dienst
Abbildung 4:

Anzahl der Fachanfragen zu betroffenen Versorgungsformen
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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 Pflegeeinrich-
tungen an den Medizinischen Dienst Bayern. Aber auch
Privatpersonen wie An- bzw. Zugehorige, Pflegekrédfte oder

Versicherte sowie Pflegebediirftige selbst kontaktierten uns.

Sonstige Institutionen, wie die ARGE, die FQA, der Zoll, Ge-
sundheitsamter, Apotheken, Arztpraxen, Ermittlungsbehor-
den, Weiterbildungsinstitute, Dienstleistungsunternehmen
im Gesundheitswesen oder sonstige Akteure traten ebenso
an den Medizinischen Dienst Bayern heran.

Anzahl der
Anfragesteller
1.000 4

800

600

400

200

Pflegeeinrichtungen

Abbildung 5:
Anzahl Fachanfragen nach Anfragesteller

Privatpersonen

Anzahl der Anfragesteller

2022 verteilten sich die eingegangenen Fachanfragen wie
folgt: 301 Anfragen kamen von Pflegeeinrichtungen (23 %),
811 von Privatpersonen (63 %) und 185 Anfragen von sons-
tigen Institutionen (14 %). Somit stellten Privatpersonen
weiterhin die mit Abstand groBte und auch die zahlenmaRig
am stdrksten wachsende Kundengruppe bei externen An-
fragen dar.

811

Sonstige
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2.5 Darstellung der Themenvielfalt

Die im Rahmen der Fachanfragen registrierten Inhalte und
Themen waren duBerst vielfdltig. Eine separate Auswertung
der Themengebiete ergab fiir 2022 folgende Aufteilung:

Beschwerdeberatung
Qualitatspriifungen/Priif-/Transparenzberichte
Abrechnungen
Schulungen/Fortbildungen/Weiterbildungen
Vertrage/Leistungsrecht/Privatrecht
Tatigkeiten/Personaleinsatz

Sonstige

Vertragliche Angelegenheiten (ARGE)
Medikamente/ Arztliche Anordnungen
Gesetze

Dokumentation

Hygiene
Qualifikation/Anerkennung/Aushildung
Abldufe in Einrichtungen
Pflegebegutachtung
Formulare/Konzepte/Standards
Betreuungskrifte/-dienste (Leistungen)
FEM/Gewalt

Behandlungspflege

Grundpflege

Hilfsmittel

Erndhrung und Fliissigkeitsversorgung

Abbildung 6:
Themengebiete der Fachanfragen 2022
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Zu den hdufigsten Schwerpunkten zahlten dabei die The-
menbereiche ,Beschwerdeberatung®, ,,Qualitatspriifungen/
Priif-/Transparenzberichte“ und der Bereich ,,Abrechnun-
gen*

Der Bereich ,,Beschwerdeberatung” enthielt z. B.:

- allgemeine Beratung zu Beschwerdemdglichkeiten bei
Pflegedefiziten

- Beratung zur Beschwerdeeinreichung, Bearbeitung und
Reaktion des Medizinischen Dienstes Bayern

- Information iiber individuell zustandige Aufsichtsinstan-
zen neben dem Medizinischen Dienst Bayern

Seit 2020 werden alle durchgefiihrten Beratungsgespréache
zu Beschwerdemdoglichkeiten 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 Pflegebediirftigen
oder Angehdrigen, ohne dass zeitgleich tatsachlich eine
Beschwerde eingereicht wurde. Haufig ging es in diesen
Beratungen um die Kldrung der Méglichkeiten einer Be-
schwerdeeinreichung beim Medizinischen Dienst Bayern
oder ob anonyme Beschwerden méglich sind. Andererseits
fallen aber auch Beratungsgesprache nach Abgabe einer

Beschwerde ohne Priifmdglichkeit des Medizinischen
Dienst Bayern in diese Kategorie. Dies ist z. B. dann der
Fall, wenn eine Beschwerde arbeits-, straf- oder zivil-
rechtliche Beschwerdeinhalte enthdlt. In diesem Fall
suchen wir im gemeinsamen Beratungsgesprdch individu-
elle Losungsmoglichkeiten und die tatsdchlich zustdandige
Anlaufstelle.

Der Bereich ,,Qualitatspriifungen/Priif-/Transparenzbe-

richt” enthielt z. B.:

- inhaltliche Fragen zu den Qualitatspriifungsrichtlinien
und zum Priifungsablauf

- Fragen zum Aufbau und Zugdnglichkeit von Transparenz-
berichten/Qualitdtsinformationen

- Anfragen zur Einsichtnahme in bzw. Herausgabe von
Priifberichten

Das Themengebiet ,,Abrechnungen® umfasste u. a.:

- allgemeine Fragestellungen zur Abrechnung der Grund-
und Behandlungspflege durch Pflegedienste

- Anfragen zu Leistungsnachweisen oder gestellten Rech-
nungen von Pflegediensten

- fachliche Einordnung bei Verdachtsmomenten auf mog-
liches Fehlverhalten bei der Abrechnung
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Teil II: Beschwerdemanagement

Im Jahr 2022 gingen in unserem Beschwerdemanagement
insgesamt 398 Beschwerden iiber ambulante, teil- und
vollstationdre Pflegeeinrichtungen ein. Im Rahmen des Be-
schwerdemanagements wurde jeder Beschwerde schnellst-
moglich nachgegangen, jeder Einzelfall bearbeitet und ent-
sprechend notwendige MaBnahmen abgeleitet. Zielsetzung
war es, alle Beschwerdefiihrer/-innen bei der Sicherung
einer optimalen pflegerischen Versorgung bestmoglich zu
unterstiitzen und die Versorgungssituation in den Pflege-
einrichtungen und ambulanten Diensten nachhaltig zu
verbessern. Das Beschwerdemanagement in der Abteilung
Externe Qualitdtssicherung handelte dabei kompetent und
serviceorientiert fiir und gemeinsam mit allen Betroffenen
wie z. B. Pflegebediirftige, An- und Zugehdrige, Pflegekréfte
oder weiteren Institutionen bzw. Behdrden.

Fiir alle Anliegen in Zusammenhang mit Beschwerden iiber
ambulante, teil- und vollstationdre Pflegeeinrichtungen in
Bayern verfiigt der Medizinische Dienst Bayern seit 2008
liber 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 Verfiigung.

Wie alle Organisationseinheiten im Medizinischen Dienst
Bayern unterliegt das Beschwerdemanagement dem nach
DIN EN IS0 9001:2015 zertifizierten Qualitdtsmanage-
mentsystem. Hiermit sichern wir eine gleichbleibend hohe
Dienstleistungsqualitat, reflektieren unser Handeln und
verbessern kontinuierlich unsere Prozesse.

Sie haben Fragen?

Nehmen Sie gerne Kontakt mit uns auf!

Medizinischer Dienst Bayern

Bereich Pflege — Externe Qualitdtssicherung
Haidenauplatz 1

81667 Miinchen

Team Beschwerde- und Fachanfragenmanagement
Telefon: 089 159060 - 2000

Kontaktformular Beschwerde iiber Pflegeeinrichtung
E-Mail: externe-gs-pflege@md-bayern.de

Online FAQ-Bereich: Fragen und Antworten fiir
Beschwerdefiihrer/-innen



https://www.md-bayern.de/kontakt/beschwerde-ueber-eine-pflegeeinrichtung/
mailto:externe-qs-pflege%40md-bayern.de?subject=
https://www.md-bayern.de/unserethemen/qualitaet-in-der-pflege/fragen-und-antworten-fuer-beschwerdefuehrerinnen/
https://www.md-bayern.de/unserethemen/qualitaet-in-der-pflege/fragen-und-antworten-fuer-beschwerdefuehrerinnen/
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3. Definition und Beispiel aus 2022

Als Beschwerde werden im Medizinischen Dienst Bayern
eingehende Mitteilungen zu pflegerischen Defiziten in am-
bulanten, teil- oder vollstationdren Pflegeeinrichtungen der
Altenhilfe bezeichnet. Diese werden durch das Beschwerde-
management in der Abteilung Externe Qualitdtssicherung be-

arbeitet und in enger Zusammenarbeit mit der ARGE systema-

tisch iiberpriift. Grundlagen unserer beschwerdebezogenen
Arbeit sind die bundesweit einheitlichen Qualitatspriifricht-
linien und der gesetzlich definierte Priifauftrag nach §§ 112
und 114 SGB XI. Beschwerdefiihrende Personen sind unter

anderem Pflegebediirftige, deren An-und Zugehorige, Pflege-
krdfte, Betreuer/-innen, sonstige Betroffene oder Personen,
die sich anonym melden. Die Beschwerdeinhalte umfassten
das breite Spektrum der pflegerischen Versorgung in der
Altenpflege und gingen haufig auch dariiber hinaus. Sofern
bei eingehenden Beschwerden durch den Medizinischen
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.

Beschwerdebeispiel aus 2022: Per
E-Mail wurde dem Beschwerdema-
nagement des Medizinischen Dienst
Bayern folgender Sachverhalt iiber-
mittelt: Ein bayerischer Pflegedienst
wiirde die Bewohner/-innen in einer
ambulant betreuten Wohngemein-
schaft bei der intensivpflegerischen
Grund- und Behandlungspflege
fachlich nicht korrekt und unter
unhygienischen Rahmenbedingun-
gen versorgen, unzureichend mit
behandelnden Arzten kommunizie-
ren sowie verordnete Medikamente
nicht oder fehlerhaft verabreichen.
Weiter seien die Rdumlichkeiten der
Wohngemeinschaft sehr beengt, fiir
die intensivpflegerische Versorgung
ungeeignet und gefdhrlich. Die hier-
von betroffenen Pflegebediirftigen
sowie die Adresse der Wohngemein-
schaft wurden dem Medizinischen
Dienst Bayern von der beschwerde-
fiihrenden Person bekannt gegeben.
Der Medizinische Dienst Bayern hat
auf diese Beschwerde umgehend
reagiert und in Abstimmung mit der
ARGE eine auf diesen Anlass bezoge-
ne und unangemeldete Qualitatspri-
fung im Pflegedienst durchgefiihrt.
Die betroffenen Bewohner/-innen der
Wohngemeinschaft wurden hierbei
in die Qualitatspriifung einbezogen
und deren Pflegezustand durch unser
speziell qualifiziertes Intensivpflege-
Priifteam vor Ort in der Wohngemein-
schaft begutachtet. Schnell wurden

hierbei schwerwiegende pflegeri-
sche und bauliche Defizite in der
Wohngemeinschaft mit sofortigem
Handlungshedarf ersichtlich, wes-
halb ergdnzend die FQA zu unserer
Priifung hinzugezogen und vor Ort
gemeinsam gepriift wurde. Die FQA
veranlasste am gleichen Tag das Ein-
schalten weiterer Instanzen (Landes-
bauamt, Feuerwehr, Polizei) vor Ort.
In gemeinsamer Absprache mit allen
beteiligten Aufsichtsinstanzen wurde
entschieden, dass die Wohngemein-
schaft evakuiert werden muss, um
die Bewohner vor gesundheitlichen
Risiken und Schadigungen zu schiit-
zen. Eine Verlegung der Bewohner/-
innen durch den Rettungsdienst war
aufgrund des baulich sehr beengten
Treppenhauses nicht méglich. Daher
musste die Feuerwehr die intensiv-
pflegebediirftigen Bewohner/-innen
gemeinsam mit dem Rettungsdienst
und teilweise per Leitereinsatz aus
der Wohngemeinschaft evakuieren,
um sie in andere Pflegeeinrichtungen
bzw. in Kliniken zur weiteren Ver-
sorgung iiberfiihren zu konnen. Das
Priifergebnis und geeignete Emp-
fehlungen des Medizinischen Dienst
Bayern wurden dem Pflegedienst,
der ARGE sowie der FQA und dem
Gesundheitsamt mitgeteilt. Die ARGE
entschied anschlieBend iiber weitere
MaBnahmen, um zukiinftig eine
pflegefachlich addaquate Leistungs-
erbringung durch den Pflegedienst

zu forcieren - dies wurde mittels
einer Wiederholungspriifung durch
den Medizinischen Dienst Bayern im
Pflegedienst iiberpriift. Die FQA hat
die betroffene ambulante Wohnge-
meinschaft auf Basis ordnungsrecht-
licher Grundlage geschlossen und
die dortige Versorgung von pflege-
bediirftigen Menschen untersagt. Das
Gesundheitsamt hat aufgrund unse-
rer Priifergebnisse weitere Schritte
eingeleitet. Die Fehlverhaltensstellen
der Pflegekassen haben dariiber hin-
aus mit Unterstiitzung des Beschwer-
demanagements im Medizinischen
Dienst Bayern MalRnahmen ergriffen,
um potenzielle Falschabrechnungen
des Pflegedienstes zu Lasten der
Solidargemeinschaft zu priifen und
ggf. an den Pflegedienst zu Unrecht
geleistete Zahlungen der Kassen
zuriickzufordern.
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4. Vorgehensweise bei

Beschwerdeeingdngen

Alle eingehenden Beschwerden iiber ambulante, teil- und
vollstationdre Pflegeeinrichtungen in Bayern wurden
anhand der Beschwerdeinhalte durch den Medizinischen
Dienst Bayern pflegefachlich bewertet und der ARGE ge-
eignete MaRnahmen zur Priifung der Beschwerdeinhalte
empfohlen. Gemeinsam mit der ARGE wurde anschlieend
deren Umsetzung geplant. Im Bedarfsfall arbeiten wir eng

mit weiteren Aufsichtsinstanzen, wie etwa der regional
zustandigen FQA oder den Gesundheitsamtern, zusam-
men.

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

Prozess der Beschwerdebearbeitung im Medizinischen Dienst Bayern

Eingang der =) Bewertung -
Beschwerde Beschwerde

Ggf. Einbindung -
anderer Bereiche

standardisierte
Erfassung, ggf.

pflegefachliche
Sichtung und

ggf. Information
an weitere Aufsichts-

Riicksprache Gewichtung instanzen (z. B. FQA,
mit der beschwer- der Beschwer- Gesundheitsamt) je
defiihrenden deinhalte nach individueller
Person, um Situation ggf. Ab-
offene Fragen sprache zur koordi-
zu klaren nierten Vorgehens-
weise
Abbildung 7:

Prozess der Beschwerdebearbeitung im Medizinischen Dienst Bayern

Beschwerden kénnen anonym oder namentlich per On-
line-Kontaktformular, per E-Mail, telefonisch oder per Post
eingereicht werden. Soweit moglich erfolgt eine Eingangs-
bestdtigung an die beschwerdefiihrende Person und wenn
erforderlich auch eine Kontaktaufnahme, um bestehende
Riickfragen zu kldren. Sofern gewiinscht und aus daten-
schutzrechtlichen Griinden mdglich, kann nach Klarung des
Beschwerdevorgangs eine Riickmeldung an die Beschwerde-
fiihrer/-innen durch die ARGE erfolgen.

Wenn sich Beschwerdeinhalte im Rahmen von durchgefiihr-
ten Anlasspriifungen bestdtigen oder eine Pflegeeinrichtung
die gesetzlich vorgegebenen Anforderungen an Pflege- bzw.
Servicequalitdt nicht erfiillt, empfehlen unsere Priifteams

Weiterleitung
der Beschwerde

- Riickmeldung der
ARGE und Umsetzung
festgelegter

it pflegefach-
mit priegetac MaBnahmen

licher MaBnahmen-
empfehlung an
die ARGE

 kurzfristige Durch-
fiihrung einer An-
lasspriifung

* Priorisierung einer
Regelpriifung

* Einholung einer
Stellungnahme
u. a.

analysieren &
auswerten

sowohl gegeniiber der betroffenen Einrichtung als auch ge-
geniiber der ARGE konkrete VerbesserungsmaBnahmen zur
Behehung der festgestellten Mangel.

Zur Uberpriifung der Umsetzung von Verbesserungen kann

die ARGE eine erneute Priifung durch den Medizinischen

Dienst Bayern 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 2022

Im Jahr 2022 gingen im Beschwerdemanagement des Me-
dizinischen Dienst Bayern insgesamt 398 Beschwerden zu
ambulanten, teil- und vollstationdren Pflegeeinrichtungen
iber verschiedene Kommunikationskandle ein. Von 2020

(n =365) auf 2021 (n = 366) blieb das zahlenmé&Rige Niveau
der eingehenden Beschwerden stabil. Im Berichtsjahr 2022
(n = 398) stieg das Beschwerdeaufkommen hingegen um

9 % im Vergleich zum Vorjahr an.

In 2022 ging die {iberwiegende Anzahl der Beschwerden per
E-Mail oder via Online-Kontaktformular auf unserer Home-
page (https://www.md-bayern.de/kontakt/beschwerde-ue-
ber-eine-pflegeeinrichtung/) ein, mit deutlichem Abstand

Anzahl
A

350 340

300
250
200
150

100
55
50
3 .
0
E-Mail/ Post
Kontaktformulare

Telefon

gefolgt von postalischen und telefonischen Beschwerdeein-
gdangen. Dariiber hinaus wurden vereinzelt auch Anrufer/-
innen und ihre Beschwerden iiber den Telefonservice?, den
Bereich Pflegebegutachtung? oder durch das Servicetelefon
Pflege3des Medizinischen Dienst Bayern an das Beschwer-
demanagement vermittelt.

! Telefonservice: Zentrale Auskunfts- und Vermittlungshotline fiir Kunden
des Medizinischen Dienst Bayern.

2 Pflegebegutachtung: Fachabteilung des Medizinischen Dienst Bayern zur
Feststellung der Pflegebediirftigkeit.

3 Servicetelefon Pflege: Spezialisierte Beratungshotline zum Thema
Pflegebegutachtung.

Abbildung 8:
Beschwerdeeingang 2022 nach
Kommunikationskanal


https://www.md-bayern.de/kontakt/beschwerde-ueber-eine-pflegeeinrichtung/
https://www.md-bayern.de/kontakt/beschwerde-ueber-eine-pflegeeinrichtung/
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5.1 Beschwerdefiihrende Personen

Bei Abgabe einer Beschwerde werden die Beschwerdefiih-
rer/-innen beraten und darauf hingewiesen, dass die Be-
schwerde auch anonym erfolgen kann. Wird eine vollstandig
anonyme Beschwerdebearbeitung gewiinscht, werden weder
Namen noch weitere personenbezogenen Angaben hinter-
legt bzw. weitergegeben. Zur statistischen Auswertung wird
lediglich die Gruppenzugehorigkeit erhoben, sofern moglich.

Es gibt fiinf Gruppen von beschwerdefiihrenden Personen:
Anonyme Personen setzten sich am haufigsten mit dem Be-
schwerdemanagement des Medizinischen Dienstes Bayern
in Verbindung. Hier war keine Zuordnungsmoglichkeit zu
einer bestimmten Personengruppe mdglich, da uns hierzu

keinerlei entsprechende Angaben vorlagen. Sehr haufig kon-
taktierten uns An- und Zugehdrige, in dieser Gruppe werden
samtliche Familienangehdrige, Freunde und Bekannte, die
akut oder ehemalig von pflegerischen Defiziten betroffen
waren, zusammengefasst. Aktive oder bereits ausgeschie-
dene Mitarbeiter/-innen von Pflegeeinrichtungen setzten
sich ebenfalls zahlreich mit dem Beschwerdemanagement in
Verbindung. Unter Sonstige wurden z. B. haus- oder fach-
drztlich tatige Personen, ehrenamtlich bzw. beruflich tatige
Betreuer/-innen, Rettungsdienstpersonal oder Mitarbeiter/-
innen des Medizinischen Dienstes erfasst. Pflegebediirftige
haben sich bei uns gemeldet, wenn sie selbst akut oder
ehemalig betroffen waren.

Anteil
40 % 4
36 %

30 %

30 %
21 %
20 %
10 %
2% Abbildung 9:
Beschwerdefiihrende
0% - Personengruppen nach Anteil 2022
An- und Mitarbeiter/-innen Anonym Sonstige Pflegebediirftige
Zugehorige von Pflege-

einrichtungen
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5.2 Beschwerdegriinde

Die registrierten Beschwerdegriinde waren im Jahr 2022
vielfdltig und beinhalteten entweder einen, im Regelfall
aber mehrere Beschwerdegriinde.

Folgende Beschwerdegriinde lagen 2022 vor:

Am hdufigsten war der Beschwerdegrund ,,Mitarbeiter- und
Fiihrungsverhalten®, ,,Sonstiges” sowie das ,eingesetzte
Personal und dessen Qualifikation*.

Der Beschwerdegrund ,,Mitarbeiter- und Fiihrungsverhalten

beinhaltete z. B.:

- unangemessener Umgang und Kommunikationsstil mit
den Pflegebediirftigen

< nicht ausreichende Aufgabenwahrnehmung und Quali-
tatsverantwortung durch Fiihrungskrafte

Der Beschwerdegrund ,,Sonstiges“ beinhaltete z. B.:

- Beschwerden mit privat-, arbeits- oder strafrechtlichen
Inhalten

<> bauliche, brandschutztechnische oder anderweitige Man-
gel in der Pflegeeinrichtung

Mitarbeiterverhalten/Fiihrung
Sonstiges
Personal/Qualifikation

Pflege

Dokumentation
Medikamente/BTM
Abrechnung

Hygiene

Erndhrung und Fliissigkeitsversorgung
FEM/Gewalt
Betreuungsleistungen

Einschrdankung der Grundrechte

Der Beschwerdegrund ,,Personal/Qualifikation* umfasste

z.B.:

- mangelhafte Qualifikation des eingesetzten Pflegeperso-
nals

- unzureichende Personalbesetzung oder fehlende Anwe-
senheit von pflegerischem (Fach-)Personal

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass den 398
in 2022 eingegangenen Beschwerden insgesamt 1394 Be-
schwerdegriinde zugewiesen wurden. Somit umfasste jede
eingegangene Beschwerde 2022 im Schnitt 3,5 (Vergleich
2021: 3,4) Beschwerdegriinde und stieg im Vergleich zu
2021 leicht an. Sind in einer Beschwerde mehrere Be-
schwerdegriinde genannt, so wurden diese den jeweiligen
Beschwerdegriinden zugeordnet. Hierzu exemplarisch ein
Beispiel:

»Die grundpflegerische Unterstiitzung durch das Pflegeper-
sonal im Heim sei unzureichend, das wenige vorhandene
Personal kenne sich mit den Krankheitsbildern und Pflege-
problemen unzureichend aus und es seien LagerungsmaR-
nahmen dokumentiert, die nicht erbracht wurden.“ Hier
erfolgte eine Zuordnung der geduBerten Inhalte zu den
Beschwerdegriinden ,,Pflege®, ,Personal / Qualifikation
und ,,Dokumentation®.

247

Abbildung 10:
Beschwerdegriinde 2022

» Anzahl
100 150 200 250
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5.3 Betroffene Versorgungsformen

Die Verteilung der Beschwerdefdlle auf die Versorgungsfor-
men war 2022 relativ gleichmdBig mit 201 ambulanten und
197 teil- oder vollstationdren Fallen. Zur statistischen Einord-
nung: Am Jahresende 2021 bezogen in Bayern 578.147 Per-
sonen Leistungen der Pflegeversicherung. Hiervon nahmen
123.401 Personen die Unterstiitzung ambulanter Pflege- und

398

400

350

300

250

200

150

100

50

Beschwerden gesamt

Abbildung 11:
Beschwerden nach Einrichtungsart

davon ambulant

Betreuungsdienste in Anspruch, weitere 109.988 Menschen
wurden vollstationdr in einem Pflegeheim betreut!. Die
Relation der versorgten Personen im ambulanten bzw. im teil-
und vollstationdren Setting entspricht somit bei nur geringen
Abweichungen auch der Verteilung unserer Beschwerdeein-
gange auf die nachfolgend genannten Einrichtungsarten.

! Vgl.: Bayerisches Landesamt fiir Statistik: Pressemitteilung vom
28.10.2022: Anzahl der Pflegebediirftigen in Bayern um 17,5 % gestiegen.

davon teil-/vollstationdr
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Beschwerden im ambulanten Bereich nahmen von 2020

auf 2021 ab (2 %). Im Vergleich zu 2021 war eine Zunahme

erkennbar (12 %). Beschwerden im teil- und vollstationéren
Bereich nahmen von 2020 auf 2021 zu (2 %). Die Beschwer-

Anzahl
200 4

174

149 145

150

100

50

Betreutes
Wohnen

Pflegedienst Wohngemeinschaft

Abbildung 12:
Beschwerden aufgeschliisselt nach Versorgungsform

Auf ambulante Einrichtungsarten entfielen im Jahr 2022
insgesamt 201 Beschwerden. Davon bezogen sich 174 Be-
schwerden auf die Versorgung durch einen Pflegedienst im
hauslichen Umfeld der Betroffenen, 16 Beschwerden richte-
ten sich gegen ambulant betreute Wohngemeinschaften und

dezahlen von 2021 auf 2022 nahmen hier ebenfalls zu (5 %).
Im Detail entfielen die Beschwerden auf folgende Settings
innerhalb der Versorgungsformen:

189
176 178 B 2020
B 2021
W 2022
000 6 2 8
Betreuungsdienst Pflegeheim Tagespflege

11 Beschwerden betrafen Versorgungsangebote im Betreu-
ten Wohnen. Bezogen auf teil- und vollstationdre Pflegeein-
richtungen entfielen 189 Beschwerdefdlle auf vollstationdre
Versorgungsformen in Pflegeheimen und 8 Beschwerden auf
teilstationdre Versorgungen in Tagespflegeeinrichtungen.
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5.4 Fachliche Einschatzungen und
durchgefiihrte Qualitatspriifungen

Auf Grundlage der in 2022 eingegangenen Beschwerden hat
der Medizinische Dienst Bayern der ARGE zur Uberpriifung

Empfehlungen an die ARGE 2022:

der Beschwerdeinhalte die Durchfiihrung folgender Prii-
fungsmaBnahmen und Vorgehensweisen empfohlen:

Beschwerden Gesamt 398
Direkter Handlungsbedarf in Folge von Beschwerden 184
Beschwerdebezogene Anlasspriifungen 111
Davon ambulant 66
Davon stationdr 45
Beschwerdebezogene Priorisierung von Regelpriifungen 73
Davon ambulant 35
Davon stationdr 38
Indirekter Handlungsbedarf in Folge von Beschwerden (z. B. Anforderung von Stellungnahmen oder sonstige 120
beschwerdebezogene MaBnahmen)
Weiterleitung zur Beschwerdebearbeitung an FQA oder PKV 94

Tabelle 1:
Empfehlungen an die ARGE 2022

Beschwerdebezogene Anlasspriifungen

Bei einer Gesamtzahl von 398 Beschwerden hatte der
Medizinische Dienst Bayern der ARGE in 2022 aufgrund von
Beschwerden in 111 Féllen eine Anlasspriifung empfohlen.
Diese fanden schnellstmoglich, im Regelfall spatestens
innerhalb von 10 Werktagen nach Riickmeldung der ARGE
statt. Anlasspriifungen erfolgen unangekiindigt und umfas-
sen die explizite Uberpriifung der aufgefiihrten Beschwer-
deinhalte und der ggf. benannten Personen. Die Anzahl
beschwerdebezogener Anlasspriifungen erhdhte sich von
2021 auf 2022 um 37 %.

Beschwerdebezogene Priorisierung von Regelpriifungen
Eine priorisierte Regelpriifung und somit eine vorgezogene
Regelpriifung wurde der ARGE in 2022 bei 73 Beschwerden
vorgeschlagen. Der Unterschied zur Anlasspriifung ist im
Wesentlichen, dass in diesem Fall eine gesetzlich vorge-
schriebene Priifungsankiindigung am Vortag erfolgt und
die in der Beschwerde benannten Betroffenen nur dann in
die Priifung einbezogen werden, wenn sie in die zufallig
gewdhlte Stichprobe fallen. Bei der priorisierten Regelprii-
fung wurde der Beschwerdeinhalt daher im Regelfall nicht
bei den betroffenen Pflegebediirftigen, sondern bei ande-
ren, zufdllig ausgewdhlten Pflegebediirftigen tiberpriift.
Die Anzahl der priorisierten Regelpriifungen reduzierte
sich um 3 % im Vergleich zum Vorjahr 2021.
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Indirekter Handlungsbhedarf in Folge von Beschwerden
Aufgrund von 120 Beschwerden empfahl der Medizinische
Dienst Bayern sonstige MaBnahmen wie z. B. das Einholen
einer Stellungnahme bei der Einrichtung, die Weitergabe
der Beschwerde an die tatsdchlich zustdandigen Aufsichts-
instanzen oder die Uberpriifung des Beschwerdeinhalts im
Rahmen der bereits terminierten, zeitnahen Regelpriifung.
Die Anzahl dieser MaBnahmen reduzierte sich um 12 % im
Vergleich zum Vorjahr 2021.

Anzahl
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Direkter Davon Umwandlung
Handlungsbedarf Regel- in
gesamt Anlasspriifung
Abbildung 13:

Umsetzung empfohlener MaBnahmen

Weiterleitung zur Beschwerdebearbeitung

94 Beschwerden wurden vom Priifdienst der Privaten
Krankenversicherungen (PKV)* oder der jeweils regional
zusténdigen FQA bearbeitet. (Iber deren weiteren Verlauf
wurde der Medizinische Dienst Bayern in der Regel nicht
informiert. Die Anzahl weitergeleiteter Beschwerden an den
PKV-Priifdienst oder die FQA erhdhte sich um 29 Prozent im
Vergleich zum Vorjahr 2021.

Im Folgenden ist dargestellt, wie die Umsetzung der emp-
fohlenen MaBnahmen bei direktem Handlungsbedarf 2020
bis 2022 im Einzelnen erfolgt ist. Dabei ist zu beriicksichti-
gen, dass eine Beschwerde vereinzelt auch mehrere Anlass-
priifungen nach sich ziehen kann.

! Die ARGE erteilt abhdngig vom Versichertenanteil dem Medizinischen
Dienst Bayern 90 Prozent und dem PKV-Priifdienst 10 Prozent der
Priifauftrdge pro Jahr. Beschwerden, die Einrichtungen betreffen, deren
Priifauftrag bei der PKV liegt, werden daher umgehend zur Sichtung und
weiteren Bearbeitung an den PKV-Priifdienst weitergeleitet.

B 2020

Davon zusatzliche
Anlasspriifung

Davon priorisierte
Regelpriifung
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5.5 Ergebnisse der beschwerdebezogenen
Anlasspriifungen

Inwiefern sich die geduBRerten Mangel oder Beschwerde-
inhalte in den Anlasspriifungen des Medizinischen Dienst
Bayern bestatigt haben, ldsst sich fiir den Zeitraum 2020-
2022 in Abbildung 14 erkennen.

- Im Jahr 2022 haben sich aufgrund der durchgefiihrten An-
lasspriifungen 12 Beschwerden und deren Inhalt in Génze
oder iiberwiegend bestatigt, 46 Beschwerden haben sich
teilweise bestdtigt und 37 Beschwerden konnten iiber-
wiegend nicht belegt werden.

- In 9 Féllen war die Beschwerde nicht abschlieRend
beurteilbar. Dies ist unter anderem dann der Fall, wenn
betroffene Pflegebediirftige nicht mehr von der Einrich-
tung versorgt wurden, am Tag der Uberpriifung nicht
anwesend waren oder z. B. kein Einverstandnis zur Ein-
beziehung des Versicherten in die Anlasspriifung erteilt
wurde.

- 7 bereits begonnene Anlasspriifungen mussten, z. B. auf-
grund von Interventionen des Einrichtungstragers und
nach Riicksprache mit der ARGE, vor Ort abgebrochen
werden. Von 111 beauftragten Anlasspriifungen konnten
insgesamt 104 vollsténdig durchgefiihrt und die Be-
schwerdeinhalte gepriift werden.

- Die Beschwerdeinhalte 2022 haben sich in 56 % der
Fille iiberwiegend oder zumindest teilweise bestatigt
(Abnahme um 10 % gegeniiber 2021). 44 % der Be-
schwerdeinhalte waren nicht abschlieBend beurteilbar

bzw. haben sich iiberwiegend nicht bestatigt (Zunahme
um 10 % gegeniiber 2021). Ein moglicher Grund hier-
fiir liegt in Corona bedingten Sondereffekten: In 2022
mussten bei Beginn oder wahrend der Anlasspriifungen
in Abstimmung mit der ARGE aufgrund einer Giiterab-
wagung teilweise Modifikationen vorgenommen werden.
Dies beinhaltete etwa eine zeitliche Verlegung von
einzelnen Anlasspriifungen auf spatere Zeitpunkte oder
der Ausschluss von bestimmten Versicherten(-gruppen)
bei unseren Anlasspriifungen. Griinde hierfiir waren z.
B. vorliegende (unkontrollierte) Corona-Ausbruchsge-
schehen in der Einrichtung, neu bestadtigte Coronain-
fektionen oder entsprechende Symptomentwicklungen
wdhrend der Anlasspriifung, Krankenhausaufenthalte
relevanter Versicherter oder (behdrdlich) angeordne-
te IsolationsmaBnahmen einzelner Versicherter oder
ganzer Wohnbereiche in Pflegeeinrichtungen. Dies hatte
auch Auswirkungen auf die einzelfallgenaue Uberpriif-
barkeit von Beschwerdeinhalten und somit auch auf die
Anzahl bestdtigter oder zumindest teilweise bestdtigter
Beschwerdeinhalte bei unseren Anlasspriifungen.

Uber beschwerdebezogene Priifergebnisse der zustén-
digen FQA oder des Priifdienstes der Privaten Kranken-
versicherung wird der Medizinische Dienst Bayern nicht
systematisch informiert. Daher ist diesheziiglich leider
keine Ergebnisdarstellung durch den Medizinischen
Dienst Bayern moglich.
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Abbildung 14:
Bestatigung der Beschwerdeinhalte
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6. Fachanfragenmanagement
als beratender Akteur im
Pflegesektor

Die Anzahl der eingehenden Fachanfragen beim Medi-
zinischen Dienst Bayern hat in den vergangenen Jahren
deutlich zugenommen und sich sehr dynamisch ent-
wickelt. Ausgehend von einem absolut bereits hohen
Niveau im Jahr 2018 erfolgte auf 2019 ein weiterer An-
stieg um 44 %. Das Anfragevolumen nahm von 2019 auf
2020 nochmals um weitere 5 % zu. Von 2020 auf 2021
war hingegen ein leichter Riickgang um 5 % erkennbar.

Im Folgejahr von 2021 auf 2022 nahm das Fachanfragen-

volumen allerdings wieder spiirbar zu, namlich um 13 %
auf den bisherigen Héchstwert von 1297 Fachanfragen
- dies entspricht fiir 2022 im Durchschnitt 25 Fachan-
fragen pro Woche. Diese dynamische Entwicklung belegt
eindrucksvoll den steigenden und hohen Beratungsbe-
darf und die Inanspruchnahme von fundierten (pflege-)
fachlichen Beratungsdienstleistungen durch Pflegeein-
richtungen, Privatpersonen und sonstigen Akteuren
sowie die Etablierung des Medizinischen Dienstes Bay-
ern als kompetente Anlaufstelle fiir Fachanfragen zum
Thema Pflege, Altenhilfe und Qualitdtssicherung.

Durch die unabhdngigen und allen Interessierten offen-

stehenden Beratungsangebote profitieren samtliche
Anfragenden gleichermalen — Pflegeeinrichtungen,
Pflegebediirftige, Pflegekréfte, Versicherte, Kranken-
und Pflegekassen, Behdrden und sonstige Akteure. Das
Fachanfragenmanagement des Medizinischen Dienstes
Bayern leistet hiermit einen maBgeblichen Beitrag

zur Sicherung und Weiterentwicklung pflegefachlicher
Versorgungsqualitdt und bietet durch seine Beratun-
gen wertvolle Orientierung im komplexer werdenden
Pflegesektor. Neben branchenfremden Institutionen
profitieren besonders Privatpersonen als groBte
Nutzergruppe unseres Fachanfragenmanagements von
dieser zusdtzlichen Orientierungshilfe und Beratung -
letztere sind bei Problemen in der Pflege hdufig beson-
ders auf Unterstiitzung angewiesen. Zusdtzlich kénnen
wir auch den Pflegekassen durch unser spezielles
Serviceangebot einen zusdtzlichen Mehrwert anbieten.
Neben fachlichen Auskiinften an die Kassen oder deren
Versicherte ibernehmen wir im Rahmen von Beschwer-
deberatungen auf Wunsch der Kasse auch eine diesbhe-
ziigliche Korrespondenz mit den Versicherten.

Besonders freuen wir uns {iber die erneut hohe Anzahl
von zufriedenen Riickmeldungen wahrend oder nach

unseren Beratungen in 2022. Unsere Dienstleistung wird
von den Anfragenden duBerst positiv wahrgenommen und
das Fachanfragenmanagement des Medizinischen Dienstes
Bayern liberaus geschatzt.

7. Beschwerdemanagement
als Impulsgeber fiir eine
bessere Versorgung

Pflegebediirftige Menschen sollen darauf vertrauen kdn-
nen, dass sie gut versorgt werden. Deshalb priift der Me-
dizinische Dienst Bayern verbindliche Qualitdtsstandards
in Pflegeeinrichtungen gemdB dem gesetzlich definierten
Priifauftrag nach §§ 112 und 114 SGB XI. Ergdnzend zu
dieser Priiftdtigkeit hat sich das seit 2008 existierende Be-
schwerdemanagement beim Medizinischen Dienst Bayern
zu einem etablierten Instrument der Externen Qualitdtssi-
cherung mit zunehmender Bekanntheit und Bedeutung fiir
die pflegerische Versorgung entwickelt. Der Medizinische
Dienst Bayern fungiert im Rahmen dieses Beschwerde-
managements als qualifizierte und vertrauensvolle Anlauf-
stelle fiir die Meldung von potenziellen Missstdanden in
ambulanten, teil- und vollstationdren Pflegeeinrichtungen
und leistet durch diesen Einsatz einen wertvollen Beitrag
als kompetenter, unabhangiger und serviceorientierter
Ansprechpartner fiir eine qualitativ hochwertige Versor-
gung pflegebediirftiger Menschen in Bayern. Wir reagieren
auf alle eingehenden Beschwerden schnellstmdglich und
individuell.

Im Berichtszeitraum 2022 erfolgte im Vergleich zum Vorjahr
eine spiirbare Zunahme der Anzahl eingehender Beschwer-
den. Ebenfalls stieg die Anzahl erforderlicher Anlasspriifun-
gen deutlich an. Der Anteil an vollstandig oder teilweise
bestatigten Beschwerdeinhalten innerhalb durchgefiihrter
Anlasspriifungen reduzierte sich hingegen im Vergleich zum
Vorjahr — was vermutlich an Corona bedingten Sondereffek-
ten liegt (siehe Kapitel 5.5). Dennoch stellten wir in 2022
bei unseren Anlasspriifungen in mehr als der Halfte aller
Félle fest, dass sich geduBerte Beschwerdeinhalte entweder
teilweise oder vollstandig bestdtigten. Dies unterstreicht
sowohl die hohe Glaubwiirdigkeit der beschwerdefiihrenden
Personen als auch die prédzise Arbeit des Beschwerdema-
nagements im Medizinischen Dienst Bayern, da fachlich nur
bei Abfrage und Aufbereitung aller fiir die Priifteams rele-
vanter Sachverhalte vor Ort zuverldssig tiberpriift werden
kann - hierbei kdnnen Potenziale fiir Verbesserungen im
Versorgungsgeschehen entstehen.



25 Medizinischer Dienst Bayern - Teil III: Zusammenfassende Einschdtzung und Ausblick

Auch wird der Medizinische Dienst Bayern in den letzten
Jahren mit deutlich zunehmender bzw. hoher Tendenz
kontaktiert, was sich neben den Beschwerdeeingdngen in
2022 auch an der steigenden Anzahl von zusétzlich durch-
gefiihrten Beschwerdeberatungen erkennen ldsst.

Vielen Kunden sind die Zustandigkeiten und Abgrenzungen
zwischen den vorhandenen Akteuren (z. B. Medizinischer
Dienst Bayern, regional zustandiger FQA, Gesundheits-
amt, 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. In den Folgejahren 2021 insgesamt 338 und
2022 in Summe 425 Beschwerdeberatungen — was einer
Zunahme von 26 % im Vergleich zum Vorjahr entspricht.
Deren Inhalt reichte von allgemeinen Auskiinften zu Be-
schwerdemdglichkeiten und den Abldufen innerhalb des
Beschwerdemanagements im Medizinischen Dienst Bayern
bis hin zur Beratung zu konkreten Beschwerdeinhalten
ohne Priifmdglichkeit fiir den Medizinischen Dienst (siehe:
Kapitel 2.5).

Neben den Versicherten und deren An- bzw. Zugehorigen
profitieren auch die Pflegeeinrichtungen von dem etablier-
ten Beschwerdemanagement beim Medizinischen Dienst
Bayern. Beschwerden bieten den Einrichtungen die Mog-
lichkeit, vorhandene Defizite im Einzelfall zu erkennen und
kénnen als Grundlage fiir eine kontinuierliche Verbesse-
rung der einzelnen Prozesse und Abldufe dienen.

Alle unsere Qualitatspriifungen folgen einem beratungs-
orientierten Ansatz, somit dient die Tatigkeit auch als

Impulsgeber fiir das einrichtungsinterne Qualitatsmanage-
ment in den Pflegeeinrichtungen. Dieser verinnerlichte,
beratungsorientierte Ansatz wurde mit bundesweit einheit-
licher Einfiihrung der neuen Qualitatspriifungsrichtlinie fiir
voll- und teilstationdre Pflegeeinrichtung seit November
2019 bzw. Januar 2022 nochmals erweitert und gestarkt,
sodass er innerhalb der Priiftatigkeit einen noch héheren
Stellenwert bei der Verbesserung der pflegerischen Ver-
sorgung einnimmt. Im Zentrum steht verstarkt die Frage,
welche Pflege tatsdchlich beim Pflegebediirftigen ankommt.
Hierbei berdt der Medizinische Dienst Bayern die Pflege-
einrichtungen zu Fragen der Qualitdtssicherung und halt im
Priifbericht hierfiir notwendige und umzusetzende Schritte
fest. Unsere Qualitatspriifungen erfolgen immer mit dem
Ziel: Qualitatsmangeln rechtzeitig vorzubeugen und die
Eigenverantwortung der Pflegeeinrichtungen sowie ihrer
Trager fiir die Sicherung und Weiterentwicklung der Pflege-
und Versorgungsqualitdt zu starken.

Sofern bei festgestellten Defiziten in Pflegeeinrichtungen
weitergehende MaBnahmen notwendig sind, werden diese
einzelfallorientiert mit der zustandigen ARGE als ver-
tragsrechtlich zustdandige Instanz und ggf. auch mit der
regionalen FQA als ordnungsrechtlich zustandige Behorde
abgestimmt. Letztere Instanzen ergreifen im Bedarfsfall
zusatzliche Manahmen oder Anordnungen. Dies kann

etwa Qualifizierungsverpflichtungen, Vergiitungskiirzun-
gen, Aufnahmestopps oder BuBRgelder umfassen. Dariiber
hinaus konnen ARGE bzw. FQA bei Gefahrensituationen auch
Umversorgungen bzw. Verlegungen von Pflegebediirftigen
einleiten oder den Betrieb von Pflegeeinrichtungen ganzlich
untersagen bzw. durch Kiindigung des Versorgungsvertrags
eine SchlieBung von Pflegeeinrichtungen erwirken.
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8. Serviceziele und Vorhaben

Um unsere Zielsetzung als kompetenter und serviceorien-

tierter Dienstleister fiir unsere Kunden weiter auszubauen,
wurden in 2022 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 Dienstes Bayern
positiv zu beeinflussen. In diesen FAQs werden besonders
haufig gestellte Anfragen fiir Pflegeeinrichtungen und In-
teressierte thematisch aufbereitet und regelméaRig aktuali-
siert und erweitert. Sie beinhalten z. B. die Themengebiete
Medikation, Meldepflichten und Nachweise, Tagesabldufe in
Pflegeeinrichtungen, videobasierte Fachinformationen des
Medizinischen Dienstes oder Digitalisierung der Pflegedoku-
mentation. Die Fachanfragen-FAQs sind fiir alle Interessier-
ten erreichbar unter: https://www.md-bayern.de/fag-fach-
anfragen und ergdnzten unsere Beratungen in relevanter
GroBenordnung mit knapp 3100 Zugriffen in 2022 - eine
Zunahme um 24 % im Vergleich zum Vorjahr. Fiir telefonisch
eingehende Fachanfragen aulRerhalb unserer Servicezeiten
oder bei hoher Auslastung der Hotline ist 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 / 159060 - 2000 zur Verfligung.
Alternativ zu einem direkten Anruf im Fachanfragenmanage-
ment besteht auch die Méglichkeit, unseren Riickrufservice
zu nutzen. Riickrufbitten an das Fachanfragenmanagement
kénnen unter https://www.md-bayern.de/kontakt/rueckruf-
service/ oder liber den Telefonservice des Medizinischen
Dienst Bayern eingestellt werden.

Der Bereich Pflege im Medizinischen Dienst Bayern bietet
aber noch weitere fachliche Unterstiitzungsangebote fiir
Pflegeeinrichtungen und Interessierte. So bietet unsere
kostenlose Veranstaltungsreihe ,,MD im Dialog“ regelmaRig
Fachinformationen und konkrete Handlungsempfehlungen

bzw. Materialien zu ausgewdhlten Themen an, etwa zu
unseren Qualitdtspriifungen oder zum Thema Pflegedoku-
mentation. Ziel der Veranstaltungsreihe ist es, u. a. Pflege-
einrichtungen zu entlasten, so dass mehr Zeit fiir die Pflege
am Menschen bleibt. Ndheres zu Terminen, Inhalten und
Anmeldung erfahren Sie hier: https://www.md-bayern.de/
aktuelles/veranstaltungen.

In unserem neuen Pflege-Newsletter informiert der Medizi-
nische Dienst Bayern monatlich per E-Mail iiber aktuelle
Themen aus dem Bereich Pflege, Qualitatspriifung oder Ver-
anstaltungen fiir Pflegeeinrichtungen. Sie méchten zukiinf-
tig den kostenlosen Pflege-Newsletter erhalten? Senden Sie
hierfiir einfach eine E-Mail an: pflegenews@md-bayern.de

Serviceorientierung im
Beschwerdemanagement

Pflegebediirftigen, ihren An- und Zugehorigen, Pflegekraften
und sonstigen Betroffenen ist hdaufig bekannt, dass eine
Beschwerde {iber Pflegeeinrichtungen beim Medizinischen
Dienst Bayern abgegeben werden kann. Weniger bekannt
sind die fiir Beschwerdefiihrer/-innen ebenfalls wichtigen
Detailfragen, z. B. wie die Beschwerde beim Medizinischen
Dienst eingereicht werden kann, ob der eigene oder der
Name von Betroffenen genannt werden muss, wie eingehen-
de Beschwerden bearbeitet werden oder welche Reaktionen
nach Beschwerdeabgabe moglich sind. Um diese — {ibrigens
telefonisch sehr hdufig vor einer Beschwerdeabgabe an uns
gerichteten - Fragestellungen jederzeit und transparent

zu erldutern, wurde auf der Homepage des Medizinischen
Dienst Bayern anhand dieser Kundennachfragen eben-

falls eine eigene Themenseite fiir diese Frequently Asked
Questions (FAQs) eingerichtet: Unter https://www.md-bay-
ern.de/fag-beschwerde-pflegequalitaet haben wir diese und
weitere hdufig gestellten Fragen rund um das Beschwerde-
management zusammengefasst. Diese ergdnzten unsere
Beratungen in relevanter GréRenordnung mit knapp 810
Zugriffen in 2022 - eine Zunahme um 80 % im Vergleich
zum Vorjahr. Hiermit bieten wir eine leicht auffindbare,
transparente, anonym nutzbare und umfassende Informa-
tionsmoglichkeit fiir alle Interessierten an.

Fiir alle Kunden steht auf der Homepage des Medizinischen
Dienst Bayern neben relevanten Informationen ein eigenes,
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leicht auffindbares Kontaktformular fiir Beschwerden tiber
Pflegeeinrichtungen zur Verfiigung: https://www.md-bay-
ern.de/kontakt/beschwerde-ueber-eine-pflegeeinrichtung.
Dieses wurde weiter verbessert und kundenfreundlicher
gestaltet. Beschwerdefiihrer/-innen konnen alle fiir die
Beschwerdebearbeitung notwendigen Informationen im
Kontaktformular hinterlegen. Dies betrifft seit 2022 neben
Festlegungen, ob die Beschwerde namentlich oder anonym
bearbeitet werden soll oder ob die Beschwerde im Bedarfs-
fall auch an andere zustandige Aufsichtsinstanzen weiterge-
leitet werden darf, auch die Frage ob — und ggf. wo - gleiche
Beschwerde ebenfalls eingereicht wurde. Ebenfalls seit
2022 besteht auch die Moglichkeit, beschwerdebegleitende
Unterlagen in das Beschwerdeformular hochzuladen und

als Anhang zu tibermitteln. Dies vermeidet Riickfragen und

Verzdgerungen bei der Beschwerdebearbeitung — auf die Be-

schwerde kann daher deutlich schneller, ggf. in zielgerich-
teter Absprache mit weiteren Aufsichtsinstanzen und ganz
im Sinne der beschwerdefiihrenden Person reagiert werden.
Alle Beschwerdefiihrer/-innen erhalten nach Absenden des
Kontaktformulars automatisch eine Eingangsbestatigung,
aus der auch die weiteren Bearbeitungsschritte und An-
sprechpartner im Medizinischen Dienst Bayern fiir Riickfra-
gen hervorgehen.

Neben der Beschwerdeeinreichung per Kontaktformular
oder E-Mail steht das Beschwerdemanagement allen Kunden
auch direkt per Telefonhotline unter 089 / 159060 - 2000
zur Verfiigung. Zusatzlich ist fiir telefonisch eingehende Be-
schwerden auBerhalb unserer Servicezeiten oder bei hoher
Auslastung der Hotline eine Bandansage eingerichtet. Diese
informiert alle Beschwerdefiihrer/-innen iiber alternative
Kontaktmoglichkeiten per Kontaktformular. Alternativ zu
einem direkten Anruf im Beschwerdemanagement besteht
auch hier die Méglichkeit, unseren Riickrufservice zu nut-
zen. Riickrufbitten an das Beschwerdemanagement kénnen
unter https://www.md-bayern.de/kontakt/rueckrufservice/
oder {iber den Telefonservice des Medizinischen Dienst
Bayern eingestellt werden.

Netzwerkpflege mit anderen
Institutionen

Als Erganzung zu unserem gesetzlich festgelegten Priifauf-
trag nach SGB XI und der daraus per Gesetz resultierenden
Zusammenarbeit mit weiteren Aufsichtsbehdrden pflegt
der Medizinische Dienst Bayern auch Verbindungen mit
weiteren bayernweit oder regional tatigen Initiativen, Ge-
sprachsformaten und Unterstiitzungsangeboten aus dem
Bereich der Altenhilfe, welche ebenfalls eine Verbesserung

der Versorgungssituation und der Zufriedenheit der Pflege-
bediirftigen zum Ziel haben. Auf diese Weise wird Trans-
parenz und gegenseitiges Verstdndnis liber bestehende
Handlungsmdglichkeiten geschaffen und Potenziale der
Zusammenarbeit zwischen den vernetzten Akteuren und
Initiativen identifiziert. Beispiele fiir solche Netzwerk-
partner und Initiativen sind der regelhafte Austausch mit
dem Bayerischen Staatsministerium fiir Gesundheit und
Pflege gemeinsam mit der ARGE, die Anlaufstelle ,,Pflege-
SOS Bayern“ am Bayerischen Landesamt fiir Pflege sowie
die Beschwerdestelle fiir Probleme in der Altenpflege der
Landeshauptstadt Miinchen, das jahrliche Fachgesprach zur
Bekampfung von Fehlverhalten in der Pflege im Bayerischen
Staatsministerium fiir Gesundheit und Pflege sowie weitere
Informationsveranstaltungen zum Thema Qualitatspriifun-
gen bzw. Beschwerdemdoglichkeiten bei Pflegeproblemen.
Der Bereich Pflege - Externe Qualitdtssicherung und das
Beschwerdemanagement im Medizinischen Dienst Bayern
bringen sich hierbei aktiv ein. Auf diese Weise ist der
Medizinische Dienst Bayern auch in weiteren regionalen
bzw. liberregionalen Strukturen zuhause sowie in ent-
sprechenden Initiativen vertreten und kann dieses Wissen
im Rahmen von Beschwerdeberatungen und -bearbeitun-
gen gezielt und im Sinne der Versicherten einsetzen bzw.
gemeinsam mit den Netzwerkpartnern einen Beitrag zur
Optimierung der Versorgungslandschaft leisten.

Ein Schwerpunkt bildete in 2022 der Austausch mit dem
Bayerischen Landesamt fiir Pflege und der dort neu etab-
lierten Anlaufstelle ,,Pflege-SOS Bayern®. Der Medizinische
Dienst Bayern hat die Entstehung dieser Stelle durch regel-
maRigen Austausch auf Leitungs- und operativer Ebene eng
verfolgt und mit unserer fachlichen Expertise und langjah-
rigen Erfahrung bei der Beschwerdebearbeitung begleitet.
Ziel war und ist die Etablierung und Weiterentwicklung
einer strukturierten, effizienten und effektiven Zusammenar-
beit dieser beschwerdeentgegennehmenden Instanzen und
die Vernetzung zur gemeinsamen Sicherung und Verbesse-
rung der pflegerischen Versorgungsqualitdt in Bayern.

Aktive Bekdampfung von Fehlverhalten und
Betrug im Gesundheitswesen

Die Mehrheit der in Bayern tatigen Pflegeeinrichtungen han-
delt redlich, orientiert sich am Wohl der Versicherten und
achtet Recht und Gesetz. In der Pflegebranche existieren
jedoch auch betriigerische Geschaftspraktiken. Ein besonde-
res Anliegen des Medizinischen Dienstes Bayern liegt daher
auch im aktiven Kampf gegen Fehlverhalten und Betrug im
Gesundheits- und Pflegewesen.


https://www.md-bayern.de/kontakt/beschwerde-ueber-eine-pflegeeinrichtung
https://www.md-bayern.de/kontakt/beschwerde-ueber-eine-pflegeeinrichtung
https://www.md-bayern.de/kontakt/rueckrufservice/
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Um betriigerische und rechtswidrige Geschaftspraktiken im
Gesundheitssektor in Bayern ins Visier zu nehmen, wurde
bereits im September 2020 die bayernweit zustdndige
Zentralstelle zur Bekdmpfung von Betrug und Korruption im
Gesundheitswesen (ZKG) bei der Generalstaatsanwaltschaft
Niirnberg errichtet. Uber ein digitales Hinweisgebersystem
der ZKG bei der Generalstaatsanwaltschaft Niirnberg kdnnen
bayernweit Verdachtsmomente auf (Vermégens-)Straftaten
im Gesundheits- und Pflegesektor gemeldet werden und ei-
ne vollstdndig anonyme Kommunikation mit der ZKG erfol-
gen. Dieses Meldeformular erreichen Sie entweder {iber den
Kontaktbereich auf unserer Homepage iiber https://www.
md-bayern.de/kontakt oder direkt via folgendem Link:

ZKG Hinweisgebersystem.

Auch der Medizinische Dienst Bayern trdgt seinen Beitrag
zur Bekdmpfung von Fehlverhalten und Betrug im Gesund-

heitswesen bei. Im Bereich Pflege — Externe Qualitatssiche-
rung nimmt das Team des Beschwerde- und Fachanfragen-
managements Hinweise zu Missstanden und Fehlverhalten
entgegen bzw. berdt zu Méglichkeiten des weiteren
Vorgehens. Bereits seit sechs Jahren ist die Priifung von
Abrechnungen verpflichtender Bestandteil der jahrlichen
Qualitatspriifungen in ambulanten Pflegediensten. Hierbei
werden unsere Priifteams im ambulanten Bereich auch von
spezialisierten Fachkréften fiir die Abrechnungspriifung
unterstiitzt. Fallen den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
des Medizinischen Dienstes Bayern bei der tdaglichen Arbeit
UnregelmdBigkeiten auf, leiten sie diese an die Kranken-
und Pflegekassen weiter. Das Ziel ist klar formuliert: Den
Abrechnungsbetrug gemeinsam bekdampfen. SchlieBlich geht
es nicht nur um Wirtschafts- und Finanzfragen, sondern viel-
mehr um das Wohl und die Sicherheit von Pflegebediirftigen
und Kranken.


https://www.md-bayern.de/kontakt
https://www.md-bayern.de/kontakt
https://www.bkms-system.com/bkwebanon/report/clientInfo?cin=Qu5CMx&language=ger
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Kurzer Ausblick auf das Jahr 2023

Im Jahr 2023 rechnen wir durch den allgemein hohen und
offentlich verstarkt wahrgenommenen Stellenwert des The-
menfelds Qualitdtssicherung in der Altenpflege sowie der
sich weiter zuspitzenden Versorgungssituation im Pflege-
bereich mit einem steigenden Aufkommen an Fachanfragen
und Beschwerden bzw. der damit einhergehenden Bera-
tungsbedarfe.

Gemeinsam mit unseren Netzwerkpartnern werden wir wei-

ter daran arbeiten, Transparenz in die Prozesse moglicher
Beschwerden und deren Bearbeitung zu bringen. Hierfiir
entwickeln wir gemeinsam mit unseren Netzwerkpartnern
entsprechende Strategien.

Sie haben Fragen?

Nehmen Sie gerne Kontakt mit uns auf!

Medizinischer Dienst Bayern

Bereich Pflege — Externe Qualitdtssicherung
Haidenauplatz 1

81667 Miinchen

Telefon: 089 159060 - 2000
E-Mail: externe-gs-pflege@md-bayern.de



mailto:externe-qs-pflege%40md-bayern.de?subject=
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Teil IV: Abkiirzungs-, Abbildungs- und Tabellenverzeichnis

ARGE  Arbeitsgemeinschaft der Pflegekassenverbdnde in Bayern

DIN Deutsches Institut fiir Normung

EN Europdische Norm

FAQs  Frequently Asked Questions, hdufig gestellte Fragen

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

ISO International Organization for Standardization
PKV Private Krankenversicherung
QM Qualitatsmanagement

SGB Sozialgesetzbuch
ZKG Bayerische Zentralstelle zur Bekdmpfung von Korruption und Betrug im Gesundheitswesen

Abbildung 1: Anzahl der Fachanfragen im Vergleich zur Bearbeitungszeit in 2022

Abbildung 2: Genutzte Kommunikationskandle zur Einreichung von Fachanfragen
Abbildung 3: Anteilige Zuordnung der Fachanfrageninhalte zu betroffenen Versorgungsformen
Abbildung 4: Anzahl der Fachanfragen zu betroffenen Versorgungsformen

Abbildung 5: Anzahl Fachanfragen nach Anfragesteller

Abbildung 6: Themengebiete der Fachanfragen 2022

Abbildung 7: Prozess der Beschwerdebearbeitung im Medizinischen Dienst Bayern
Abbildung 8: Beschwerdeeingang 2022 nach Kommunikationskanal
Abbildung 9: Beschwerdefiihrende Personengruppen nach Anteil 2022
Abbildung 10:  Beschwerdegriinde 2022

Abbildung 11:  Beschwerden nach Einrichtungsart

Abbildung 12:  Beschwerden aufgeschliisselt nach Versorgungsform
Abbildung 13:  Umsetzung empfohlener MaRnahmen

Abbildung 14:  Bestdtigung der Beschwerdeinhalte

Tabelle 1: Empfehlungen an die ARGE 2022

Wie alle Organisationseinheiten im Medizinischen Dienst Bayern unterliegt das Beschwerde- und
Fachanfragemanagement dem nach DIN EN ISO 9001:2015 zertifizierten Qualitdtsmanagement-
system. Hiermit sichern wir eine gleichbleibend hohe Dienstleistungsqualitdt, reflektieren unser
Handeln und verbessern kontinuierlich unsere Prozesse.
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