Medizinischer Dienst
Bayern

Aus Fairantwortung fiir Ihre Gesundheit

Tatigkeitsbericht 2025

Beschwerdemanagement im
Bereich Grundsatzfragen Pflege

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

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

Fir alle Anliegen in Zusammenhang mit Beschwerden tber ambulante, teil- und vollstationare
Pflegeeinrichtungen in Bayern verfligt der Medizinische Dienst Bayern seit 2008 Uiber eine zentral organisierte
und pflegefachlich besetzte Servicestelle:

Das Team Beschwerde- und Fachanfragenmanagement.

1.  Wir beraten zu Beschwerdemoglichkeiten und nehmen bei Pflegemangeln Beschwerden entgegen.
2. Wirsind Impulsgeber fur die Qualitat in Pflegeeinrichtungen und fiir eine bessere Versorgung.
3.  Wir vermitteln eine zielfihrende Zusammenarbeit der beteiligten Instanzen.

Tatigkeitsbericht 2025 Beschwerdemanagement im Bereich Grundsatzfragen Pflege

Medizinischer Dienst
Bayern

Aus Fairantwortung fiir Ihre Gesundheit

Sie haben Fragen

oder Beschwerden?
Nehmen Sie gerne
Kontakt mit uns auf!

Team Beschwerde- und
Fachanfragenmanagement

Telefon: 089 159060 — 2000

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

Kontaktformular: Beschwerde iber Pflegeeinrichtung
E-Mail: externe-gs-pflege@md-bayern.de
Riickrufservice: Anforderung eines Riickrufs
FAQ-Bereich: Fragen und Antworten

Medizinischer Dienst Bayern
Grundsatzfragen Pflege
Haidenauplatz 1

81667 Miinchen
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2. Beschwerden: Definition und Beispiel Bayern

Aus Fairantwortung fiir Ihre Gesundheit

Was ist eine Beschwerde iiber eine Pflegeeinrichtung?

Hierunter fallen alle eingehenden Mitteilungen zu pflegerischen Defiziten in ambulanten, teil- oder vollstationdren Pflegeeinrichtungen der Altenhilfe. Konkret sind
dies: Ambulante Pflege- und Betreuungsdienste, Tagespflegen und Pflegeheime. Diese werden durch das Team Beschwerdemanagement im Bereich Grundsatzfragen
Pflege bearbeitet und in enger Zusammenarbeit mit der Arbeitsgemeinschaft der Kranken- und Pflegekassenverbande in Bayern (ARGE) systematisch Gberprift.

Unsere Vorgehensweise bei Beschwerdeeingiangen:
Unser Ziel ist es, im partnerschaftlichen Miteinander mit den beschwerdefiihrenden Personen und allen beteiligten Akteuren zu einer Verbesserung der pflegerischen
Versorgung in Bayern beizutragen und damit Vertrauen in die Versorgungsqualitat zu erhalten. Um dies zu erreichen, gehen wir wie folgt vor:

Alle eingehenden Beschwerden werden pflegefachlich bewertet und Riickfragen bei Bedarf mit den beschwerdefiihrenden Personen direkt geklart. AnschlieBend
empfehlen wir der ARGE geeignete Malinahmen zur Prifung der Beschwerdeinhalte gemal unserer gesetzlichen Handlungsbefugnis nach § 114 SGB XI bzw. § 275b
SGB V. Dies kénnen z. B. zeitlich vorgezogene Regelpriifungen oder die Durchfiihrung von unangemeldeten Anlasspriifungen in den betroffenen Pflegeeinrichtungen
sein, deren Umsetzung wir gemeinsam mit der ARGE planen. Im Bedarfsfall arbeiten wir eng mit weiteren Aufsichtsinstanzen, wie etwa den Fachstellen fiir Pflege- und
Behinderteneinrichtungen — Qualitatsentwicklung und Aufsicht (FQA) oder den Gesundheitsamtern, zusammen.
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Beschwerdebeispiel:

Uns erreichte per Online-Kontaktformular eine Mitteilung Uber ein bayerisches Pflegeheim. Gleiche Mitteilung ging auch bei der zustdandigen FQA ein.
Beschwerdeinhalt war: Nicht sichergestellte Nahrungs- und Fllssigkeitsversorgung, ausbleibende und von der arztlichen Anordnung abweichende
Medikamentengaben, Manipulation der Pflegedokumentation, Entstehung von Druckgeschwiren sowie auffallend viele Krankenhauseinweisungen.

Der Medizinische Dienst Bayern reagierte umgehend und stimmte mit der regional zustandigen FQA und der ARGE eine unangemeldete, anlassbezogene
Qualitatspriafung im Pflegeheim ab. Diese wurde zeitnah und unter Beteiligung der FQA durchgefiihrt. Es bestatigten sich hierbei schwerwiegende pflegerische Defizite.
Das Pflegeheim hat einen umfassenden Prifbericht mit konkreten Mallnahmen zur Behebung der festgestellten Defizite erhalten.

Der Medizinische Dienst Bayern hat kurze Zeit spater eine Wiederholungsprifung durchgefihrt, um die tatsachliche Behebung der festgestellten Defizite zu
Uberwachen. Medizinischer Dienst und FQA begleiteten die Einrichtung weiterhin in koordinierter Weise beratend und priifend bei der Qualitatsentwicklung.

Sie mochten wissen, wie wir die Qualitat in
Pflegeheimen uberpriifen und wie Sie von
den Priifergebnissen erfahren konnen?

Nutzen Sie hierfur gerne das Informationsvideo auf unserem
YouTube-Channel, das Sie per Link oder QR-Code erreichen:

Video-Link >> Die Qualitatsprifung im Pflegeheim
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3. Zahlen, Daten, Fakten 2025
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Beschwerdeeingang und Entwicklung:

Im Jahr 2025 gingen im Beschwerdemanagement des Medizinischen Dienstes Bayern
insgesamt 455 Beschwerden zu ambulanten (z. B. Pflegedienst, Betreuungsdienst) und
stationdren Pflegeeinrichtungen (Pflegeheim, Tagespflege) ein.

Diese 455 Beschwerden bezogen sich auf insgesamt 343 Pflegeeinrichtungen.

Von 2024 (449 Beschwerden) auf 2025 (455 Beschwerden) nahm das zahlenmaRige
Niveau der Beschwerden weiter zu (+1%).

Beschwerdeberatungen:
Zusatzlich zu diesen Beschwerden wurden in 2025 insgesamt 438 Beschwerdeberatungen
durch unser Fachanfragenmanagement durchgefiihrt.

Hierunter fallen Beratungen zu Beschwerdemaoglichkeiten bei Pflegedefiziten, zur Bearbeitung
und Reaktion des Medizinischen Dienstes Bayern auf Beschwerden oder Information tber
individuell zustandige Aufsichtsinstanzen neben dem Medizinischen Dienst Bayern. Dazu
gehoren z. B. vorgelagerte Beratungen, ohne dass zeitgleich tatsachlich eine Beschwerde
eingereicht wird. Andererseits aber auch Beratungsgesprache nach Abgabe einer Beschwerde
ohne Prifmoglichkeit des Medizinischen Dienst Bayern (z. B. bei ausschlieRlich arbeits-, straf-
oder zivilrechtlichen Beschwerdeinhalten). In diesem Fall suchen wir im gemeinsamen
Beratungsgesprach individuelle Losungen und tatsachlich zustandige Anlaufstellen.
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3. Zahlen, Daten, Fakten 2025
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Beschwerdeeingang nach Versorgungsform

Auf stationare Versorgungsformen entfielen
234 Beschwerdefille, hiervon 222 auf Pflegeheime
und 12 Beschwerden auf Tagespflegeeinrichtungen.

Zu ambulanten Versorgungsformen gingen

221 Beschwerden ein. Davon bezogen sich

196 Beschwerden auf die Versorgung durch

einen Pflegedienst im hauslichen Umfeld, 18
Beschwerden richteten sich gegen ambulant
betreute Wohngemeinschaften und 7 Beschwerden
betrafen Versorgungsangebote im betreuten
Wohnen. Beschwerden Giber ambulante
Betreuungsdienste lagen nicht vor.
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Beschwerdeeingang nach Kommunikationskanal:

In 2025 gingen 255 Beschwerden per Online-Beschwerde-
Kontaktformular unserer Homepage und 146 Beschwerden via
E-Mail ein. Mit deutlichem Abstand folgten 51 postalische und
3 telefonische Beschwerdeeingange.

Beschwerdeweg:

Mit 273 Fallen setzten sich Beschwerdefiihrer/-innen am
haufigsten direkt mit dem Beschwerdemanagement des
Medizinischen Dienstes Bayern in Verbindung. An zweiter
Stelle folgten 71 MD-interne Weitergaben von Beschwerden,
etwa Uber das Servicetelefon Pflegebegutachtung, die
Einzelfallbegutachtung oder regionale Beratungszentren des
MD Bayern sowie an dritter Stelle 37 Beschwerdeweiter-
leitungen durch die Anlaufstelle Pflege-SOS Bayern des
Bayerischen Landesamts fiir Pflege.
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Beschwerdefiihrende Personen:

Anonyme Personen setzten sich am haufigsten mit
unserem Beschwerdemanagement in Verbindung (161
Beschwerden). Hier war keine Zuordnungsmaoglichkeit zu
einer bestimmten Personengruppe moglich.

Gefolgt von An- und Zugehorigen der Pflegebedirftigen
(126 Beschwerden).

Zudem aktive oder bereits ausgeschiedene Mitarbeitende
von Pflegeeinrichtungen (111 Beschwerden).

Beschwerden von sonstigen Personen (38 Beschwerden).

Pflegebediirftige Menschen (19 Beschwerden).
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3. Zahlen, Daten, Fakten 2025 Bayern

Aus Fairantwortung fiir Ihre Gesundheit
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Die registrierten Beschwerdegriinde waren im Jahr 2025 vielfdltig und beinhalteten pro Beschwerde entweder einen, im Regelfall aber mehrere Beschwerdegriinde. Am
haufigsten war der Beschwerdegrund , Mitarbeiter- und Fiihrungsverhalten” (n=357), , Pflege” (n=287) sowie das ,eingesetzte Personal und dessen Qualifikation” (n=200).

Den 455 eingegangenen Beschwerden wurden insgesamt 1550 Beschwerdegriinde zugewiesen. Somit umfasste jede in 2025 eingegangene Beschwerde im Schnitt 3,4
(Vergleich 2024: 3,3) Beschwerdegriinde und lag damit im Vorjahresvergleich auf zahlenmaRig leicht zunehmenden Niveau.
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3. Zahlen, Daten, Fakten 2025
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MaBnahmenempfehlung aus Beschwerden:

Bei einer Gesamtzahl von 455 Beschwerden hatte der Medizinische Dienst
Bayern der ARGE in 2025 aufgrund von Beschwerden nach einer
pflegefachlichen Bewertung die links abgebildeten Mallnahmen empfohlen.

Anlasspriifungen fanden unangekiindigt und schnellstmoglich statt, im
Regelfall spatestens 10 Werktage nach Riickmeldung der ARGE. Sie umfassten
die explizite Uberpriifung der Beschwerdeinhalte und der ggf. namentlich
benannten Betroffenen.

Priorisierte bzw. zeitlich vorgezogene Regelpriifungen wurden, sofern per
gesetzlicher Vorgabe vorgeschrieben, am Vortag angekiindigt und die
Beschwerdeinhalte bei zufallig ausgewahlten Pflegebedirftigen liberprift.

Das Einholen einer Stellungnahme bei der Einrichtung oder die Weitergabe
der Beschwerde an die tatsachlich zustandigen Aufsichtsinstanzen sowie
sonstige Schritte stellten weitere mogliche MaBnahmen dar.

Zudem haben wir Beschwerden zur Ubernahme auch an den Priifdienst der

Privaten Krankenversicherungen (Careproof GmbH) oder an die regional
zustandige Heimaufsichtsbehodrde (FQA) weiter geleitet.
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Ergebnisse der 149 beschwerdebezogenen Anlasspriifungen:

Die 2025 im Medizinischen Dienst Bayern eingegangenen Beschwerdeinhalte
haben sich in 55% der Falle Gberwiegend oder zumindest teilweise bestatigt

(Abnahme um 1% gegeniiber 2024). 45% der Beschwerdeinhalte waren nicht
abschlieRend beurteilbar, konnten aufgrund Prifungsabbruch nicht verifiziert
werden oder haben sich Uberwiegend nicht bestatigt (Zunahme um 1%

gegenlber 2024).

Bestatigte Beschwerdegriinde durch Anlasspriifungen

Pflege

Medikamente / Betaubungsmittel
Personal / Qualifikation
Mitarbeiterverhalten / Fihrung
Erndhrung / Flussigkeitsversorgung
Dokumentation

Abrechnung

Hygiene

Freiheitsentziehende MaRnahmen / Gewalt
Sonstiges

Betreuungsleistungen

Einschrankung der Grundrechte

62
29
24
20
20
19
17
15

P Pk, W W

Haufigkeit
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3. Zahlen, Daten, Fakten 2025 Bayern

Aus Fairantwortung fiir Ihre Gesundheit

Kurzzusammenfassung und Fazit:

Hohe Akzeptanz und Inanspruchnahme des Beschwerdemanagements und der Beschwerdehotline bei unseren Kunden (455 Beschwerden).

Stetige Zunahme der Beschwerdeanzahl im Verlauf der letzten Jahre.

Die haufigsten Beschwerdegriinde betreffen: Mitarbeiter- und Fihrungsverhalten, Pflege sowie das eingesetzte Personal und dessen Qualifikation.
Beschwerden Uber stationare Pflegeeinrichtungen (Pflegeheim, Tagespflege) stellen den liberwiegenden Anteil dar (51%).

Am haufigsten gehen Beschwerden per Online-Beschwerde-Kontaktformular auf unserer Homepage ein (56%).

Beschwerden stammen meist von anonymen Personen (35%) ohne Zuordnungsmoglichkeit zu einer bestimmten Personengruppe (Angehorige, Mitarbeitende...).
Beschwerdemaoglichkeiten sind wichtig, weil sie Mallnahmen nach sich ziehen.

Aufgrund von Beschwerden wurden u.a. 149 unangekindigte Anlassprifungen und 45 zeitlich vorgezogene Regelprifungen durchgefiihrt.

Bei beschwerdebezogenen Anlassprifungen haben sich die Beschwerdeinhalte in 55% der Falle Gberwiegend oder zumindest teilweise bestatigt.

Die tatsachliche Behebung der festgestellten Defizite wird durch die Arbeitsgemeinschaft der Kranken- und Pflegekassenverbande in Bayern tiberwacht.
Diese kann den Medizinischen Dienst mit der Durchfiihrung von Wiederholungsprifungen beauftragen oder weitergehende MaBRnahmen ergreifen.
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4. Netzwerk und Zusammenarbeit

ZIEL: Koordinierte Vorgehensweisen, kontinuierliche Sicherung und Verbesserung von
Versorgungsqualitdt und Zufriedenheit der Pflegebediirftigen in Bayern.

Die Abstimmung zum weiteren Vorgehen bei Beschwerden erfolgt mit der ARGE (Arbeits-
gemeinschaft der Kranken- und Pflegekassenverbdande in Bayern) und ggf. der zustandigen FQA
(Fachstelle fiir Pflege und Behinderteneinrichtungen — Qualitatsentwicklung und Aufsicht).

Enge Zusammenarbeit mit Aufsichtsbehdrden
Aktive Mitwirkung in regionalen und bayernweiten Initiativen und Austauschformaten

ZIEL: Koordinierte Vorgehensweisen, kontinuierliche Sicherung und Verbesserung von
Versorgungsqualitdt und Zufriedenheit der Pflegebedirftigen.

Vv

SOS Klartext

Bayern Pflegedokumentation

Tatigkeitsbericht 2025 Beschwerdemanagement im Bereich Grundsatzfragen Pflege
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Bayerisches Staatsministerium fur
Gesundheit, Pflege und Prévention

Bayerisches Landesamt fur
Pflege

Generalstaatsanwaltschaft
Nurnberg

Bayerische Zentralstelle zur Bekdampfung von Betrug
und Korruption im Gesundheitswesen (ZKG)

Landeshauptstadt Minchen
Beschwerdestelle fur Probleme in der Altenpflege Bﬁf
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4. Netzwerk und Zusammenarbeit Bayern

Aus Fairantwortung fiir Ihre Gesundheit

Unternehmenswebsite und Social Media:

Der Medizinische Dienst Bayern pflegt durch vielféltige Kommunikationsinstrumente — Gber unsere Website und e hasaisannianhameens:
Beratungsangebote bis Social Media — den Dialog mit externen Partnern, Versicherten und der Offentlichkeit. :

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

Wir bieten Informationen zu Qualitatsprifungen, Beschwerdemdoglichkeiten und Veranstaltungen.
Unser vielfaltiges Angebot macht unsere Aufgaben fir alle Partner verstandlich und greifbar.

Wir freuen uns auf Sie!

L *ﬁ Aus FAIRantwortung fiir Ihre Gesundheit
— - Uber uns -

Unsere Unternehmenswebsite erreichen Sie unter: MD Bayern Unternehmenswebsite - =

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

Wer Qualitat prift, muss sie auch selbst erbringen!

Der Medizinische Dienst Bayern ist nach DIN EN ISO 9001:2015 zertifiziert. Durch jahrliche Audits
sichern wir im Medizinischen Dienst Bayern hohe Dienstleistungsqualitat, optimale
Kundenzufriedenheit und kontinuierliche Verbesserung — auch im Beschwerdemanagement des
Bereichs Grundsatzfragen Pflege und bei Qualitatsprifungen in Pflegeeinrichtungen.

Tatigkeitsbericht 2025

Beschwerdemanagement im Bereich Grundsatzfragen Pflege
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EN 1SO 2001

SO 900

DIN EN ISO 9001
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Bewerten Sie uns auf Google

Folgen Sie uns auf LinkedIn
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