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2. Jahresbericht der Beschwerdestelle Pflege

Sehr geehrte Damen und Herren,
in der Anlage erhalten Sie den 2. Jahresbericht der Beschwerdestelle Pflege.

Die Ubersendung erfolgt gemaR § 1a Abs. 3 des Niedersichsischen Pflegegesetzes
(aktuelle Fassung vom 22.12.2021).

Mit freundlichen Grif3en
Im Auftrag

. ke leeda

Daniele Hunlede
Referentin Beschwerdestelle Pflege

Informationen tber die Verarbeitung Ihrer personenbezogenen Daten nach der Datenschutz-Grundverordnung finden Sie hier
https.//www.ms.niedersachsen.de/dsg/vo-175384.html
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1. Einleitung

Nach ihrer Einrichtung im Jahr 2022 legt die Beschwerdestelle Pflege ihren zweiten
Jahresbericht vor und kommt damit ihrer gesetzlich festgeschrieben Pflicht einer jahrlichen
Berichterstattung nach. Auf die im ersten Jahresbericht aus dem Jahr 2023 ausfihrlicheren
Darstellungen zu den Hintergriinden der Einfihrung der Beschwerdestelle Pflege wird
verzichtet, weil diese als bekannt vorausgesetzt werden dirfen. In den folgenden Kapiteln
werden ausschlieBlich einige Grundlagen zur transparenteren Einordnung der Arbeit der

Beschwerdestelle Pflege dargelegt.

Der Jahresbericht umfasst eine anonymisierte Auswertung aller an die Beschwerdestelle
Pflege gemeldeten Anliegen. Die Datenauswertung basiert auf einer quantitativen wie auch
qualitativen Grundlage. Das bedeutet, dass sowohl Haufigkeiten, Verteilungen wie auch die
Qualitat hinsichtlich thematischer Schwerpunkte zusammengefasst werden. Ziel ist es
aufzuzeigen, welche Personen sich mit welchen Themenschwerpunkten am haufigsten an die
Beschwerdestelle Pflege gewandt haben. Durch eine Zuordnung zu den pflegerischen
Versorgungsbereichen wird analysiert, ob und welche Zusammenhange sich moéglicherweise

daraus ergeben.

Neben der Darstellung der Ergebnisse der Einzelfallarbeit erfolgt eine Beschreibung weiterer
Arbeitsschwerpunkte der Beschwerdestelle Pflege. Insgesamt soll ein Gesamteindruck der
durch die Beschwerdestelle Pflege im Jahr 2024 wahrgenommenen Aufgaben vermittelt

werden.
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2. Gesetzliche Grundlagen

Die gesetzlichen Grundlagen sind im § 1a des Niedersachsischen Pflegegesetzes (NPflegeG)

verankert.

Die Beschwerdestelle Pflege hat laut § 1a Absatz 1 NPflegeG die Aufgaben:

1. sich fir die Wahrung der Rechte von pflegebedirftigen Menschen und deren
Angehorigen sowie Beschaftigten von Pflegeeinrichtungen einzusetzen,

2. auf eine Sicherung und Weiterentwicklung der Qualitat der pflegerischen Versorgung
hinzuwirken,

3. Beschwerden oder Hilfeersuchen entgegenzunehmen und den zugrunde liegenden
Sachverhalt, auch unter Einbeziehung der (..) fur die Sachverhaltsaufklarung
zustandigen Stellen, zu prifen,

4. die fiir die Uberwachung oder fiir die Verfolgung und Ahndung von RechtsverstdRen
zustandigen Stellen zu informieren, wenn sich Anhaltspunkte fir einen Verstol} gegen
eine Rechtsvorschrift ergeben,

5. die Beschwerdefiihrenden und hilfesuchenden Personen lber das Ergebnis der
Priifung zu informieren und gegebenenfalls Stellen zu nennen, die fiir das Anliegen

Beratung anbieten.

Die ihr obliegenden Aufgaben nimmt die Beschwerdestelle Pflege unabhangig und weisungs-

ungebunden wahr.

Zudem wird laut § 1a Absatz 2 NPflegeG die Beschwerdestelle Pflege verpflichtet, mit den
Behorden des Landes, den Kommunen, den Tragern von Pflegeeinrichtungen und ihren
Vereinigungen, den Pflegekassen und ihren Vereinigungen, dem Medizinischen Dienst sowie
den Interessenvertretungen der pflegebediirftigen Menschen, des Pflegepersonals und der
pflegenden Angehoérigen mit dem Ziel einer zligigen und transparenten Bearbeitung und

Aufklarung zusammenzuarbeiten.

Laut § 1a Absatz 3 NPflegeG berichtet die Beschwerdestelle Pflege der Landesregierung und
dem Niedersachsischen Landtag jahrlich (iber ihre Arbeit. Hierfiir werden die an die

Beschwerdestelle herangetragenen Anliegen erfasst und anonymisiert ausgewertet.
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3. Organisation und Aufbau der Beschwerdestelle Pflege

Die Beschwerdestelle Pflege ist organisatorisch in das Biliro der Landespatientenschutz-
beauftragten im Ministerium filr Soziales, Arbeit, Gesundheit und Gleichstellung (MS)
integriert. Hintergrund dafr ist, dass die medizinische und pflegerische Versorgung zahlreiche
Schnittstellen aufweisen. Beide Versorgungsbereiche sind fiir die Bevolkerung unmittelbar
miteinander verbunden. Durch diese organisatorische Ausrichtung wird die medizinische,
pflegerische und darilberhinausgehende Versorgung der erkrankten und betroffenen

Personen sektorenibergreifend gedacht und weiterentwickelt.

Fiir die Beschwerdestelle Pflege sind 2,5 Stellen/Vollzeitdquivalente (VZA) vorgesehen, die
sich wie folgt zusammensetzen:

— Referentin/Referent 1,0 VZA

— Bearbeiterin/ Bearbeiter 1.0 VZA

— Biiroassistenz 0,5 VZA
Die Stelle der Biroassistenz war im Jahr 2024 von April bis Ende des Jahres vakant.

Die Organisationseinheit ,Bliro der Landespatientenschutzbeauftragten” ist eine Stabsstelle
und umfasst den Bereich Landespatientenschutz sowie die Beschwerdestelle Pflege und wird

aktuell von der Landespatientenschutzbeauftragten Dr. Nicole Sambruno Spannhoff geleitet.
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4. Arbeitsinhalte der Beschwerdestelle Pflege

4.1 Einzelfallarbeit und Auswertungsergebnisse

Zentrale Aufgabe der Beschwerdestelle Pflege ist es, als unabhangige Anlaufstelle die Anliegen
und Beschwerden der Birgerinnen und Biirger entgegenzunehmen, diese individuell zu

beraten und bei der Lésung ihres Anliegens zu unterstiitzen.

Zur Fallbearbeitung gehort zunachst eine umfassende Aufnahme des vorgetragenen Anliegens
sowie ein systematisches Clearing nach Art und Schwere des geschilderten Sachverhalts. Die
Uberwiegende Zahl der Beschwerden und Hilfeersuchen erreicht die Beschwerdestelle Pflege

telefonisch.

Schon die telefonische Beratung durch die Mitarbeitenden der Beschwerdestelle Pflege bietet
vielen Betroffenen eine spiirbare Entlastung, indem sie ihre Sorgen ernst nehmen, eine erste
Orientierung geben und konkrete Handlungsmoglichkeiten aufzeigen — eine Wirkung, die

durch die regelmalige Rickmeldung der Betroffenen bestatigt wird.

Die Mitarbeitenden der Beschwerdestelle Pflege legen hochsten Wert auf eine individuelle
und sorgfaltige Bearbeitung jedes einzelnen Falls, um den spezifischen Anliegen und
Bedirfnissen der Betroffenen bestmdglich gerecht zu werden. Durch eine detaillierte
Sachverhaltserfassung, die personliche Beratung und die Erérterung individuell angepasster
Losungsansatze wird sichergestellt, dass jede Beschwerde mit der gebotenen Sorgfalt

behandelt wird und die Betroffenen eine zielgerichtete Unterstiitzung erhalten.

Den Ratsuchenden wird Raum und Zeit gegeben, ihr Anliegen in einem geschiitzten Rahmen
ausfihrlich zu schildern, sodass eine passgenaue und einfliihlsame Begleitung méglich ist. Ein
moglicher Handlungs- und Losungsansatz wird gemeinsam mit den Betroffenen bedarfs-

orientiert entwickelt.

Die Handlungspalette reicht dabei von der Forderung des Empowerments im Sinne der
Selbstbestimmung und Lebensautonomie bis hin zur individuellen Fallklarung und
engmaschigen Begleitung der Ratsuchenden durch die Mitarbeitenden der Beschwerdestelle
Pflege. Zu den allgemeinen Hilfestellungen im Prozess des Empowerments gehdren

beispielsweise das Bereitstellen von Informationen und die Vermittlung moéglicher Kontakte.
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Bei Beschwerden sind dies in erster Linie die zustiandigen Heimaufsichten und/oder der
Medizinische Dienst. Wenn bei der Beratung deutlich wird, dass eine eigenstandige Losungs-
verfolgung nicht méglich ist, wird die Ubernahme des gesamten Fallmanagements durch die
Beschwerdestelle Pflege angeboten. Hierzu gehoéren beispielsweise die unmittelbare
Sachverhaltspriifung und die direkte Kommunikation mit den Verantwortlichen von

pflegerischen Einrichtungen, um eine Klarung des Anliegens herbeizufiihren.

Hinweise zur Datenerhebung und Auswertung

Alle eingehenden Anliegen werden in einem standardisierten Verfahren erfasst und fir eine
anonymisierte Auswertung dokumentiert. Die Dokumentation und Auswertung bilden die

Grundlage der gesetzlich vorgeschriebenen Berichtspflicht der Beschwerdestelle Pflege.

Seit dem Bestehen der Beschwerdestelle Pflege werden die Auswertungskriterien hinsichtlich
ihrer Aussagekraft kontinuierlich geprift, angepasst und optimiert. Dazu gehéren neben der
Erfassung statistischer Daten eine qualitative Kategorisierung der Anliegen. Ziel ist es neben
der quantitativen Erhebung eine moglichst aussagefahige Auswertung der Qualitat der
Anliegen zu erhalten. Aus diesem Grund wurden Kategorien, die im Jahr 2023 verwendet
wurden, auf Grundlage der Aussagekraft und Schlissigkeit geprift und weiterentwickelt. Die
vorgenommenen Anpassungen werden im jeweiligen Auswertungsabschnitt erlautert, um das

Ergebnis entsprechend interpretieren zu kénnen.

Im Folgenden werden Auswertungen aus dem Datenmaterial vorgestellt, die unter anderem
Aufschluss Uber die Anzahl und Art der Kontaktanfragen, der Beschwerdegriinde sowie die

Zuordnung der Anliegen zu den unterschiedlichen pflegerischen Versorgungssettings geben.

Im Jahr 2024 erreichten die Beschwerdestelle Pflege insgesamt 329 Anliegen. Davon wurden

14 Anliegen anonym gemeldet.
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Anteil der Beschwerden und Anfragen

Anfragen
19%

Beschwerden
81%

Da die Anliegen, die die Beschwerdestelle Pflege erreichen, nicht ausschliellich als
Beschwerden zu bewerten sind, sondern auch Fragen oder Hilfeersuchen beinhalten, wurde
ab dem Jahr 2024 begonnen eine Unterscheidung zwischen den Kategorien Beschwerden und
Anfragen vorzunehmen. Diese Differenzierung dient ausschlieBlich zu Auswertungszwecken.
Fiir den Beratungs- und Bearbeitungsprozess ist der individuelle Einzelfall und der Inhalt des

Anliegens grundlegend.

In der Auswertung wurde eine Unterscheidung zwischen Anliegen, die als Beschwerden
kategorisiert werden und Anfragen, die keinen konkreten Beschwerdeinhalt vorweisen,
vorgenommen. Der (iberwiegende Anteil mit 81 Prozent der gemeldeten Anliegen sind
Beschwerden mit unterschiedlicher Auspragung der Beschwerdeintensitat, die sich jedoch
nicht ganzlich objektivieren lassen. Sie reichen von Beschwerden, die eher dem Bereich der
Servicequalitdt zu zuordnen sind, hin zu schwerwiegenderen Beschwerdeinhalten wie zum
Beispiel Hinweise auf Missstdande in der Pflegequalitat. In etwa 19 Prozent der Falle handelt
es sich um Anfragen ohne Beschwerdeinhalt. Hier geht es beispielsweise um Fragestellungen,

weil Zustandigkeiten unklar oder vorhandene Strukturen unbekannt sind.
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Anliegen nach Eingangsart
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Die meisten Anfragen gehen bei der Beschwerdestelle Pflege wie auch im Vorjahr per Telefon
ein, gefolgt von Kontaktaufnahmen per E-Mail. Es liegt eine Verschiebung von neun Prozent
von den telefonischen Anfragen hin zu dem Kontaktweg per E-Mail vor. Anschreiben per Post

oder per Fax treffen nur vereinzelt ein.



Kenntnis liber die Beschwerdestelle Pflege
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50,9%
46,2%

Das Auffinden der Beschwerdestelle Pflege erfolgt wie bereits im letzten Jahr in etwa der

Halfte der Falle Uber die Internetsuche. Verbande und Institutionen wie beispielsweise

Sozialverbdande oder Pflegekassen verweisen in zehn Prozent der eingehenden Fille an die

Beschwerdestelle Pflege. Die Anzahl der Petentinnen und Petenten, die Gber die Senioren-

und Pflegestiitzpunkte (SPN) sowie durch die Wahrnehmung der Flyer die Beschwerdestelle

Pflege kontaktieren, nehmen im Vergleich zum Vorjahr leicht zu. Aus der Auswertung geht

hervor, dass etwa vier Prozent der Petentinnen und Petenten angeben, dass lhnen die

Beschwerdestelle Pflege bereits bekannt ist und sie sich erneut an sie wenden. Dies ist ein

leichter Anstieg im Vergleich zum Vorjahr.
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Zuordnung der Petentinnen und Petenten
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Die Beschwerdestelle Pflege wurde sowohl als Anlaufstelle flir Beschaftigte in Pflege-
einrichtungen als auch fir pflegebedirftige Personen sowie ihre An- und Zugehorigen
geschaffen. In mehr als der Halfte der Falle melden sich An- und Zugehdorige. Dies ist in der
Regel darauf zurlickzufiihren, dass die Gruppe der pflegebedirftigen Menschen oftmals in
diversen Lebensbereichen und Zusammenhangen auf Unterstiitzung angewiesen ist. In knapp
23 Prozent der Falle melden sich pflegebediirftige Menschen direkt bei der Beschwerdestelle
Pflege. In rund 13 Prozent der Falle nutzen beruflich Pflegende und in knapp finf Prozent
andere in der Pflege Beschaftigte wie zum Beispiel Hauswirtschaftskrafte die Moglichkeit,
Beschwerden und Anfragen an die Beschwerdestelle zu richten. Insgesamt hat sich die
Verteilung der Petentinnen und Petenten im Vergleich zum Vorjahr nicht wesentlich

verandert.
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Regionale Zuordnung der Anliegen fiir die Jahre 2023 und 2024
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Quelle der Basiskarte:
Niedersachsisches Ministerium fiir Erndhrung, Landwirtschaft
und Verbraucherschutz, Ref. 303

Flr die regionale Analyse wurden die in den Jahren 2023 und 2024 eingegangenen Anliegen
zusammengefasst und nach Postleitzahlen ausgewertet. Insgesamt 675 Anliegen liegen dieser

Auswertung zugrunde.

Die erfassten Postleitzahlen sind den entsprechenden Landkreisen beziehungsweise
kreisfreien Stadten in Niedersachsen sowie der Region Hannover zugeordnet. Auf dieser
Grundlage wurde die Anzahl der eingegangenen Anliegen der beiden Kalenderjahre je
Gebietseinheit ermittelt. Um regionale Unterschiede unabhangig von der jeweiligen
BevolkerungsgroRe vergleichbar darzustellen, wurde die Zahl der Anliegen in einem weiteren
Schritt auf die Bevolkerungszahl der jeweiligen Landkreise und kreisfreien Stadte bezogen. Die

Darstellung erfolgt in Form von Anliegen pro 100.000 Einwohnerinnen und Einwohner.
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Als BezugsgrofRe fiir die Bevolkerungszahlen dient der statistische Bevolkerungsstand des
Landesamtes fiur Statistik Niedersachsen (LSN). Herangezogen wurden die Daten aus der
Veroffentlichung ,,Bevolkerungsverdanderungen in den kreisfreien Stadten und Landkreisen im
3. Vierteljahr 2024“ sowie der statistische Bericht ,Bevdlkerungsstand: Einwohnerzahl

Niedersachsens” aus dem Jahr 2024.1

Die Auswertung der Kennzahl , Anliegen pro 100.000 Einwohnerinnen und Einwohner” zeigt
regionale Unterschiede. Die Stadt Oldenburg weist mit 15,5 Anliegen pro 100.000
Einwohnerinnen und Einwohnern den hochsten Wert auf. Es folgen der Landkreis Holzminden
mit 14,2 sowie die kreisfreie Stadt Wilhelmshaven mit 13,1 Anliegen pro 100.000
Einwohnerinnen und Einwohner. Der Landkreis Helmstedt sowie die Region und Stadt

Hannover weisen jeweils 12,0 Anliegen pro 100.000 Einwohnerinnen und Einwohner auf.

Die beobachteten regionalen Unterschiede lassen sich nicht allein durch die jeweilige
Bevolkerungsgrofie erklaren. Moglicherweise deuten sie darauf hin, dass neben strukturellen
Faktoren der pflegerischen Versorgung auch weitere EinflussgroRen eine Rolle spielen
konnten. Hierzu zahlen unter anderem regionale Unterschiede in der Versorgungsdichte, in
der Zusammensetzung der Pflegeangebote (ambulant, stationar, Angebote zur Unterstiitzung
im Alltag), im Bekanntheitsgrad der Beschwerdestelle sowie der Bereitschaft von Pflege-

bediirftigen und Angehorigen, Anliegen aktiv zu melden.

! Landesamt fiir Statistik Niedersachsen (2024). Bevélkerungsstand: Einwohnerzahl Niedersachsens.
Statistische Berichte.
URL: https://www.statistik.niedersachsen.de/download/220646 (abgerufen am 01.10.2025)
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Grundlegende Verteilung der Anliegen
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Der Uberwiegende Anteil der Anliegen bezieht sich mit 62 Prozent auf die pflegerischen
Leistungserbringer, zu denen alle ambulanten, teilstationdaren und stationdren
Pflegeeinrichtungen gehoren. Mit knapp 13 Prozent stehen systemische Beschwerden im
Zusammenhang mit grundsatzlichen Mangeln in der pflegerischen Versorgung und richten
sich nicht gegen einzelne Akteurinnen oder Akteure. 13,4 Prozent der Anliegen betreffen die
Kostentrager, die lUberwiegend die Pflegekassen sind. Die Kategorien ,Sonstige” sowie
LVertretungs- und Bezugspersonen” wurden zur differenzierteren Kategorisierung fur das Jahr
2024 hinzugenommen. Unter Vertretungs- und Bezugspersonen werden Beschwerden
zusammengefasst, die sich auf gesetzlich Betreuende oder pflegende Angehérige beziehen.
Hier kommt es beispielsweise zu Meldungen Uber eine nicht sachgerechte Pflege durch eine

eingetragene Pflegeperson.

Zu einem kleineren Anteil werden auch Beschwerden im Zusammenhang mit Aufsichts- und
Prifinstanzen wie dem Medizinischen Dienst oder der Heimaufsicht gemeldet. Die
deutlichsten Veranderungen im Vergleich zum Vorjahr zeigen sich bei den Beschwerden Uber
die pflegerischen Leistungserbringer sowie Anliegen, die unter ,Sonstiges” kategorisiert
werden. Dies deutet moglicherweise darauf hin, dass sich individuelle Pflegearrangements

weiter ausdifferenzieren.
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Verteilung der Anliegen nach dem pflegerischen Setting
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Alle gemeldeten Anliegen und Beschwerden werden einem pflegerischen Setting zugeordnet.
Dies sind in der Kategorie , Stationadre Pflege” Anliegen, die pflegebediirftige Menschen, die in
Senioren- und Pflegeheimen leben, betreffen. Beschwerden und Anfragen beinhalten

beispielsweise Mangel in der Pflegequalitdt oder Hygiene.

Bei pflegebedirftigen Menschen, die zuhause leben, wird zwischen der Kategorie ,Ambulante
Pflege” und ,Hauslichkeit” unterschieden. In der Kategorie ,H&auslichkeit” werden die
Anliegen der Menschen zusammengefasst, die noch weitesgehend selbstversorgt leben oder
mit Unterstitzung durch An- bzw. Zugehorige sowie beispielsweise der Inanspruchnahme
haushaltsnaher Angebote oder Betreuungsleistungen. Sie erhalten in diesen Fallen (noch)
keine Leistungen durch ambulante Pflegedienste. Die Anliegen beinhalten beispielsweise das
Fehlen notwendiger Pflege- und/oder hauswirtschaftlicher Leistungen oder Mangel bei der
Pflegegradbegutachtung. Auch Beschwerden, die sich auf (fehlende) Anbieter von Angeboten

zur Unterstitzung im Alltag beziehen, werden dieser Kategorie zugeordnet.



Seite |14

In der Kategorie ,Ambulante Pflege” werden Anliegen zusammengefasst, die sich auf einen
ambulanten Pflegedienst beziehen. Das sind beispielsweise Mangel bei der Pflegequalitat

oder bei der Abrechnung von Leistungen bis hin zu Hinweisen auf Abrechnungsbetrug.

Beschwerden im Zusammenhang mit der stationdren Pflege werden in etwa 30 Prozent der
Falle gemeldet. Im Vergleich zum Vorjahr ist hier ein Riickgang der Meldungen von Uber sechs
Prozent zu verzeichnen. In der Kategorie Hauslichkeit haben die Anliegen um etwa acht
Prozent zugenommen und weisen somit die groRte Erhéhung auf. Die Anzahl der Anfragen
und Beschwerden im Zusammenhang mit der ambulanten Pflege hat sich im Vergleich zum

Vorjahr nur geringfligig verringert.

In den anderen Settings werden im Vergleich eher wenige Menschen gepflegt, dies erklart
somit auch die geringere Anzahl an Anfragen und Beschwerden in diesem Kontext. Zu diesen
Versorgungsbereichen gehéren unter anderem das betreute Wohnen und Service-Wohnen,
Wohngemeinschaften, Tages- und Kurzzeitpflegeeinrichtungen sowie spezifische Angebote
der Intensiv- und Palliativpflege. Im Vergleich zum Vorjahr hat es einige Verschiebungen

innerhalb der Versorgungsbereiche gegeben.
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Qualitative Verteilung der Anliegen
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Im Vergleich zum vorangegangenen Berichtsjahr gibt es eine Veranderung bei den zwei
haufigsten Themen der gemeldeten Anliegen. Wahrend im Jahr 2023 Hinweise auf Mangel in
der Pflegequalitdit mit 28 Prozent der haufigste Grund fir eine Kontaktaufnahme zur
Beschwerdestelle Pflege waren, meldeten sich im Jahr 2024 mit 19 Prozent am haufigsten
Petentinnen und Petenten mit Hinweisen zu UnregelmaRigkeiten und Unklarheiten bei der

Abrechnung bis hin zu Betrugshinweisen.

Mit 18,8 Prozent werden am zweithdufigsten Hinweise auf Mangel in der Pflegequalitat
angezeigt. Dazu gehodren beispielsweise eine unzureichende Nahrungs- und Flussigkeits-
zufuhr, mangelhafte Wundversorgung, Mangel in der Medikamentenverabreichung oder
fehlende Mobilisation und Bewegungsforderung. Zu beachten ist, dass im Jahr 2024 die
Kategorien Personalmangel und Personalqualifikation eingefligt wurden, um eine

spezifischere Zuordnung der Anliegen zu ermoglichen.
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Gleichzeitig besteht bei diesen Kategorien eine thematische Ndhe zur Kategorie
»Pflegequalitat”. Zusammengenommen ergeben die Werte eine dhnliche Auspragung wie im

Vorjahr.

Die Hinweise auf eine fehlende Versorgung nehmen mit etwa funf Prozent im Vergleich zum
Vorjahr zu und betragen etwa 16 Prozent der gemeldeten Anliegen. Dazu gehdren
beispielsweise Meldungen zu fehlenden Platzen in stationdaren Pflegeeinrichtungen, fehlende
Kurzzeitpflegeplatze und nicht ausreichende Kapazitditen von ambulanten Pflegediensten

oder Anbietern von hauswirtschaftlichen Leistungen.

Beschwerden zum Thema Information/Kommunikation nehmen mit etwa finf Prozent zu und
werden oftmals in Verbindung mit anderen Problemen benannt. In diesem Zusammenhang
wird beispielsweise Uber die mangelnde Transparenz und/oder Verfligbarkeit von
Ansprechpersonen berichtet. Dies kann dazu fiihren, dass Probleme nicht unmittelbar vor Ort
gelost werden kdnnen. Mangel in der Kommunikation werden wiederkehrend auch im
Kontakt mit den Pflegekassen berichtet. Die Betroffenen fiihlen sich in diesen Fallen mit ihrem
Anliegen nicht gut beraten oder gelangen nicht zu den Mitarbeitenden, die Ihnen die
bendtigten Informationen zur Verfligung stellen kénnen. Dies erschwert eine zeitnahe, direkte

Klarung vor Ort.

Da aufgrund der groRen Einzelfallindividualitat nicht immer eine Zuordnung zu einer Kategorie
moglich ist, werden Beschwerden und Anliegen bei nicht klarer Zuordnungsmaoglichkeit unter

»Sonstiges” geflihrt, hier aufgezeigt mit 13 Prozent.

Die Kategorie ,Leistungen” wurde im Jahr 2024 aufgrund der geringen Spezifitat nicht

weitergefiihrt und die Anliegen entsprechend in die verbliebenen Kategorien eingeordnet.
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Anliegen zu Mangeln der Pflegequalitat in den Versorgungssettings
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Vermehrt werden Mangel in der Pflegequalitat mit etwa 56 Prozent aus der stationaren Pflege
gemeldet. Danach folgt mit knapp 25 Prozent der Bereich der ambulanten Pflege. Hier ist im
Vergleich zum Jahr 2023 keine erhebliche Veranderung zu verzeichnen. Anhand der Zahlen ist
nicht abzuleiten, ob es im Bereich der ambulanten Pflege tatsachlich weniger Mangel in der
pflegerischen Qualitat gibt, oder ob sie aufgrund des Versorgungsrahmens im hauslichen
Wohnumfeld weniger haufig wahrgenommen oder gemeldet werden. Zu beriicksichtigen ist,
dass die meisten pflegebediirftigen Menschen zuhause, mit oder ohne professionelle

Unterstitzung, gepflegt werden.
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Anliegen zu Abrechnungsdefiziten in den Versorgungssettings
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Beschwerden oder Hinweise auf Mangel beziglich Abrechnungen werden wie im vorherigen
Berichtszeitraum am haufigsten bei der Versorgung durch einen ambulanten Pflegedienst
gemeldet. Hier gab es eine Zunahme von etwa zehn Prozent auf 54 Prozent. Ein deutlicher
Anstieg der Anliegen zum Thema Abrechnung ist im Bereich der Hauslichkeit zu verzeichnen.
Hier liegt eine Steigerung von knapp 18 Prozent auf etwa 30 Prozent vor. In diesem
Zusammenhang werden am haufigsten Mangel bei der Abrechnung durch Anbieter von
Betreuungs- und/oder haushaltsnahen Dienstleistungen gemeldet. Thematisch handelt es
sich hier um Unklarheiten und intransparente Abrechnungen aber auch um Hinweise auf
betriigerisches Handeln von Leistungsanbietern. In diesen Fdllen werden beispielsweise
Leistungsnachweise zur Unterschrift vorgelegt, die Leistungen enthalten, die nach
Einschdatzung der Betroffenen nicht durchgefiihrt wurden. Bei dieser Kategorie von
Beschwerden wird oftmals zuriickgemeldet, dass sich eine Klarung vor Ort schwierig gestaltet,
weil die Verantwortlichen nicht ansprechbar seien oder die Kommunikation erhebliche
Mangel aufweise. Auch eine Klarung lber die Pflegekasse erfolgt nach Rickmeldung der

Petentinnen und Petenten in vielen Féllen nicht.
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Anliegen zu Versorgungsliicken in den Versorgungssettings
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Die meisten gemeldeten Versorgungsliicken bestehen weiterhin im Bereich des hauslichen
Wohnumfeldes. Dabei betreffen etwa 30 Prozent eine nicht ausreichende Versorgung durch
ambulante Pflegedienste und knapp 25 Prozent das Fehlen von haushaltsnahen Leistungen
und/oder Betreuungsangeboten. Ahnlich wie im vorherigen Jahr werden weiterhin
kurzfristige Kiindigungen durch den Pflegedienst und keine Alternativen vor Ort sowie Mangel

in der Uberleitung aus dem Krankenhaus in die hiusliche Weiterversorgung gemeldet.

Im Bereich der stationaren Pflege werden knapp neun Prozent mehr fehlende Leistungs-
angebote gemeldet. Dazu gehéren fehlende Heimpldatze sowie die Ablehnung von Pflege-
bediirftigen mit einem hohen Pflegegrad oder einem spezifischem Pflegebedarf. Hierbei
wurde mehrfach auf eine Verknappung von verfligbaren Pldatzen durch Insolvenzen von

stationdren Einrichtungen aufmerksam gemacht.

Bei den gemeldeten Versorgungslicken im Bereich der Kurzzeitpflegepldtze wird
insbesondere auch auf fehlende Platze fiir die Kurzzeitpflege von Kindern und jungen
Erwachsenen hingewiesen. Dieses spezifische Angebot betrifft eine im Verhéltnis zu der
Gesamtanzahl pflegebediirftiger Personen kleinere Zahl, hat aber erhebliche Auswirkungen

auf das jeweilige Familiensystem, das die Pflege sicherstellt.
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Anliegen zu Kommunikation/Information in den Versorgungssettings
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Beschwerden zum Thema Kommunikation/Information werden mit knapp 37 Prozent am
haufigsten bei der Versorgung in stationaren Pflegeeinrichtungen gemeldet. Themen sind in
diesem Zusammenhang: Informationsmangel bei meldepflichtigen Infektionskrankheiten,
Kommunikation in Insolvenzverfahren, fehlende Information der Angehdrigen bei Kranken-
hauseinweisungen sowie unprofessionelles Kommunikationsverhalten der Pflegekrafte. Zu
beobachten ist, dass dieser Beschwerdegrund gehduft im Zusammenhang mit anderen

Beschwerdegriinden auftritt und somit die Suche nach Lésungsansatzen erschwert.

Mit knapp 31 Prozent werden Beschwerden zum Thema Kommunikation/Information Uber
ambulante Pflegedienste gemeldet. Themen sind hier beispielsweise unprofessionelles
Kommunikationsverhalten sowie fehlende Einbeziehung von Betreuungspersonen in die
Kommunikation. Im Bereich der ambulanten Pflege wird in diesem Zusammenhang in vielen
Fallen berichtet, dass die Erreichbarkeit von zustandigen Personen in der Verantwortung fir

Pflege und Verwaltung nicht gegeben ist und eine direkte Klarung oft erschwert.



Seite |21

Im Kontext der Hauslichkeit werden 18 Prozent der Mangel im Zusammenhang mit
Kommunikation und Informationen angegeben. Dies bezieht sich auf Anbieter von
Betreuungs- und/oder hauswirtschaftlichen Leistungen sowie Pflegekassen. Aber auch
fehlende Beratungs- und Kommunikationsstrukturen im Zusammenhang mit der Inanspruch-
nahme von pflegerischen Leistungen und/oder Unterstitzungsangeboten finden sich in dieser
Kategorie wieder. Insgesamt hat sich die Verteilung der Anliegen im Vergleich zum Jahr 2023

nicht wesentlich verandert.
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Haufigste Beschwerdegriinde bei beruflich Pflegenden in den Jahren 2023 und 2024
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Bei der Auswertung der gemeldeten Themenschwerpunkte beruflich Pflegender wurden die
Werte aus den Jahren 2023 und 2024 zusammengefasst. Der haufigste Beschwerdegrund ist
hier das Thema Pflegequalitat mit knapp 35 Prozent. Die Kategorie ,,Sonstiges” ist mit etwa 20
Prozent die zweitgroRte und enthalt Themen wie Schwierigkeiten mit dem Arbeitgeber, die

eher unspezifisch sind oder einen arbeitsrechtlichen Zusammenhang haben.

Hinweise zu den Themen Abrechnung und Personalqualifikation folgen mit knapp acht
Prozent. Hier werden Hinweise auf Abrechnungsbetrug gemeldet sowie die Ubernahme von
Pflegetatigkeiten durch Pflegeassistentinnen und -assistenten oder Pflegehilfskrafte, die in die

Zustandigkeit von Pflegefachpersonen fallen.

Mit knapp sieben Prozent melden sich beruflich Pflegende mit Beschwerden liber das Thema
Kommunikation/Information und fehlender Versorgung. Probleme im Zusammenhang mit
Personalmangel spielen in knapp flinf Prozent eine Rolle. Zu beriicksichtigen ist, dass die

Ill

Kategorien ,Personalqualifikation” und ,Personalmangel” erst im Jahr 2024 eingefigt

wurden.

Im Vergleich zum Vorjahr werden auch im Berichtsjahr am haufigsten Mangel in der

Pflegequalitdt gemeldet.
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4.2 Netzwerkarbeit

Neben der Beratung und Unterstiitzung der Petentinnen und Petenten bleibt die
Netzwerkarbeit mit anderen relevanten Akteurinnen und Akteuren der Pflege in
Niedersachsen ein wesentlicher Bestandteil der Arbeit der Beschwerdestelle Pflege. Zu den
Netzwerkpartnerinnen und -partnern gehdren Interessenverbande der Betroffenen,
Verbande beruflich Pflegender, der Leistungserbringenden und Kostentrdager sowie andere
Institutionen, die Beratung und Unterstiitzung im Kontext Pflege anbieten. Das Netzwerk ist
nach dem Aufbau, der im Schwerpunkt im Jahr 2023 erfolgte, im Berichtsjahr um weitere

Akteurinnen und Akteure gewachsen.

Der Austausch erfolgt bedarfsorientiert Uber aktuelle pflegerelevante Belange und zu
gemeinsamen Themen. Ziel ist hierbei, Themenschwerpunkte, die sich aus der Beratungs-
arbeit der Beschwerdestelle ergeben, mit den Erfahrungen der Partnerinnen und Partner
abzugleichen und gemeinsame LOsungsansatze zu entwickeln. Die Netzwerkarbeit leistet
einen Beitrag zur gesetzlich festgeschriebenen Aufgabe der Beschwerdestelle, die Qualitat in
der pflegerischen Versorgung Niedersachsens weiterzuentwickeln. Hierzu liefern die
Auswertung der gemeldeten Beschwerden im Rahmen der Einzelfallarbeit sowie der
Austausch mit anderen Beteiligten einen Beitrag. Nur wenn potentielle Handlungsfelder klar

umrissen sind, lassen sich passgenaue Losungsansatze entwickeln.

Im Vergleich zum Jahr 2023, in dem das Kniipfen des Netzwerkes eher zentral war, wurden im
Berichtsjahr 2024 die begonnenen Austauschtreffen fortgesetzt sowie Termine mit weiteren

Partnerinnen und Partnern durchgefiihrt.

Die bundesweite Vernetzung in der Bundesarbeitsgemeinschaft Beratung und Beschwerden
in herausfordernden Pflegesituationen wird fortgesetzt, um sich mit, der Beschwerdestelle
Pflege dhnlichen, Stellen in anderen Bundesldandern lber Themenfelder der Beratung und

Begleitung von Pflegebediirftigen sowie ihrer An- und Zugehdrigen auszutauschen.
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4.3 Offentlichkeitsarbeit

Um Birgerinnen und Blirger wie auch den Beschaftigten in der Pflege die Beschwerdestelle
Pflege bekannt zu machen, bleibt die Offentlichkeitsarbeit ein kontinuierlicher Bestandteil der
Arbeit der Beschwerdestelle Pflege. Das Auffinden Uber die Internetsuche ist bisher der
haufigste Weg, die Beschwerdestelle Pflege zu finden. Aus diesem Grund bleibt der
Internetauftritt, auf der Seite der Landespatientenschutzbeauftragten im Niedersachsischen
Ministerium fiir Soziales, Arbeit, Gesundheit und Gleichstellung eine wichtige Grundlage. Hier
sind sowohl das Aufgabenprofil der Beschwerdestelle Pflege, als auch die Namen der

Mitarbeitenden und die Kontaktdaten einzusehen.

Der Flyer, der Uber die Aufgaben der Beschwerdestelle Pflege informiert und von
Interessierten kostenlos angefordert werden kann, wird an verschiedene Institutionen auf
Anfrage versendet und bei 6ffentlichen Auftritten verteilt. Auf Wunsch steht auch eine
Ausfiihrung in Leichter Sprache zur Verfligung. Druckversionen stehen auf der Internetseite

der Beschwerdestelle Pflege zum Download bereit.

Ein weiterer Bestandteil bleibt die Vorstellung der Beschwerdestelle Pflege bei verschiedenen
Veranstaltungen im Kontext von Pflege. Auf diese Weise sollen die Informationen Uber die
Teilnehmenden in die jeweiligen Netzwerke multipliziert oder die Betroffenen direkt
angesprochen werden. So erfolgten beispielsweise eine Teilnahme bei der
Landespflegekonferenz und der Landesseniorenkonferenz. Zu den Zielgruppen gehdéren

sowohl Birgerinnen und Biirger als auch pflegebezogenes Fachpublikum.
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5. Fazit

Die Herausforderungen zur Sicherstellung einer addquaten pflegerischen Versorgung in
Niedersachsen bleiben hoch und die Steuerung der MaBnahmen komplex und vielfaltig. In
diesem Spannungsfeld hat sich die Beschwerdestelle Pflege als wichtiges Angebot etabliert.
Die Nachfrage der angebotenen Beratung und Unterstitzung ist bestdndig. Als unabhangige
und vertrauensvolle Anlaufstelle ermdglicht die Beschwerdestelle Pflege Pflegebedirftigen,
Angehorigen und beruflich Pflegenden, ihre Sorgen, Beschwerden und Anliegen offen zu

auBern und individuelle Unterstiitzung zu erhalten.

Die Themenvielfalt der an die Beschwerdestelle Pflege herangetragenen Anliegen spiegelt die
komplexe Versorgungssituation und die ausgepragte Einzelindividualitat wider. Durch die
Moglichkeit der umfassenden Beratung, kdnnen gemeinsam mit den Betroffenen passgenaue
Losungsansdtze erarbeitet werden. Bei vielen Anfragenden tragt das Entlastungsgesprach

bereits wesentlich zur Konfliktminimierung bei.

Somit ist und bleibt das Angebotsportfolio der Beschwerdestelle Pflege eine sinnvolle
Ergdnzung zu bereits bestehenden Strukturen und unterstiitzt Betroffene, sich in der fir sie
oftmals uniiberschaubaren Pflegeversorgung zurecht zu finden und zielfihrende Stellen und

Institutionen zu finden.

Die Themeninhalte haben sich im Vergleich zum vorherigen Berichtszeitraum nur wenig
verandert. Es wird deutlich, dass sich Betroffene haufiger mit Hinweisen auf fehlende

Versorgungsangebote gemeldet haben.

Der Ausbau der Offentlichkeitsarbeit sorgt dafiir, dass der Bekanntheitsgrad der Beschwerde-
stelle Pflege steigt und Menschen, fiir die das Beratungsangebot niitzlich ist, erreicht werden.
Hierfir werden vielfaltige Wege genutzt, um moglichst viele Personen aus der Zielgruppe zu

erreichen.

Neben dem individuellen Beratungsschwerpunkt und der Offentlichkeitsarbeit, bleibt die
Netzwerkarbeit ein weiterer wichtiger Baustein in der Arbeit der Beschwerdestelle Pflege.
Entsprechend des gesetzlichen Auftrags, einen Beitrag zur Weiterentwicklung der Qualitat in
der pflegerischen Versorgung in Niedersachsen zu leisten, werden relevante Aspekte, die aus
der Beratungsarbeit hervorgehen, mit anderen Akteurinnen und Akteuren diskutiert, um

gemeinsam an Losungen zu arbeiten.
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