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Behindertenbeirat Tempelhof-Schoneberg
8.7.2015
Beschwerde- und Informationsstelle Psychiatrie
Petra Rossmanith / Projektleitung

| L
ssssssssssssssss be:: == DER PARITATISCHE Y ).
filr Gesundheit und Soziales e||| — BERLIN fm;:'sgeg;msrrw;a;- s



m Tel.: (030) 789 500 360
— E-Mail: info@psychiatrie-beschwerde.de

BeverATRIET = gt www.psychiatrie-beschwerde.de

Gliederung

Zum Umgang mit Beschwerden

Arbeit der Beschwerde- und Informationsstelle Psychiatrie
in Berlin (BIP)

Beschwerden in Tempelhof Schoneberg
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Das Besondere bei Beschwerden in der
psychiatrischen Versorgung

Massive Einschrankung der Personlichkeitsrechte
Existenzielle Abhangigkeiten / Alternativlosigkeit
prekare, zugespitzte Lebenssituation
eingeschranktes soziales Umfeld / Isolation
Erfahrung der Entmindigung / Fremdbestimmung

Schwieriges Kommunikationsverhalten
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Anlass flur Beschwerden
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Reaktionen auf Beschwerden

LInteressant, dariber habe ich noch nie nachgedacht!™
»Das finde ich aber mutig, da traut sich aber jemand was!™
!\\

»Na endlich beschwert sich dariiber mal jemand

Das ist richtig, da ist mir/uns ein Fehler passiert

I\\

,Auch das noch, wo ich sowieso schon keine Zeit habe
»~Dann gehen Sie halt woanders hin, wenn es dort besser ist!™

,Das machen wir doch schon immer so ..."

,Gerade der! Was bildet der sich denn ein?"

1 L
Senatsverwaltung b al —_— DER PARITATISCHE . gesll:md;eild b v
fiir Gesundheit und Soziales e | | | rm _— A‘E;:L:;m:ﬁ?me; urg eV,
BERLIN fir fies.ndheirsiarderung




m Tel.: (030) 789 500 360
— E-Mail: info@psychiatrie-beschwerde.de

BESCHWERDE- UND INFORMATIONSSTELLE www.psychiatrie_beschwerde.de

Beschwerdekultur und -management
= BIP setzt sich fur eine lebendige Beschwerdekultur ein

= Beschwerden als positives Zeichen: Hinweis auf
Schwachstellen / Moglichkeit, Zustand zu verbessern

= in der psychiatrischen Versorgung Tatige sollten:
- offen flr Beschwerden sein
- diese Haltung an Angestellte und Nutzer/innen kommunizieren
- feste Ansprechpartner/innen fur Beschwerden benennen
- klare Ablaufe des Beschwerdemanagements benennen
- Rickmeldung an die Beschwerdeflihrer/innen geben
- MaBnahmen aus den Beschwerden ableiten
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Die Beschwerde- und Informationsstelle
Psychiatrie (BIP) in Berlin

= Hintergrund: Rahmenkonzeption ,Sozialpsychiatrisches
Beschwerdemanagement” des Landesbeauftragten fur Psychiatrie
von 2008

Eroffnung der BIP im Februar 2011

Forderung durch den Berliner Senat (IGP; Integriertes
Gesundheitsprogramm), jeweils auf ein Jahr befristet

Trager ist Gesundheit Berlin-Brandenburg: Der Verein -
ist die Arbeitsgemeinschaft flir Gesundheitsforderung @
und bietet selbst keine psychiatrische Versorgung an
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Team

vier hauptamtliche Mitarbeiter/innen, im Umfang von
insgesamt ca. zwei Vollzeitstellen

Psychiatrieerfahrenen

Professionellen

Unser Team ist zusammengesetzt aus:

Angehorigen
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Ziel
= Die Rechte von Nutzer/innen und Betroffenen

berlinweit gegenlber dem psychiatrischen
Versorgungssystem zu starken

Vorgehen

Handlungsmoglichkeiten im Beschwerdefall
transparent machen und die
Beschwerdeflihrer/innen in ihrem Anliegen
sinnvoll und gewinnbringend zu unterstitzen
und ggf. zu begleiten
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Was heiBt das konkret?

Entgegenahme: Anhoren / Sortieren / Beziehung aufbauen
Beschwerdewege aufzeigen

e Vermitteln / Hintergriinde erlautern

e Informieren zu rechtlichen Schritten

Auf Wunsch Begleitung und Unterstlitzung bis zur Klarung

Klarung der Berechtigung des Anliegens den Akteuren

uberlassen
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Hilfreiche Grundlagen

Keine Funktion als Fachaufsicht oder sanktionierende
Kompetenz

Keine Empfehlungen oder ,good-/bad™-Listen
Trialogische Ausrichtung des Teams
Klare Standards der Beschwerdebearbeitung

Fehler konnen passieren — es ist die Frage, wie damit
umgegangen wird
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Beschwerdefuhrer/innen

Beschwerden mussen Bezug zu Berlin und zur
psychiatrischen Versorgungslandschaft haben

Beschwerden von Psychiatrie-Erfahrenen 55%/56,5%,
aktuell Zwangsuntergebrachten 3%/2%, Angehorigen
25%/23,5%, Professionellen 11%/15% und Personen
ohne eigene Psychiatrie-Erfahrung 6%/3%

Alter: vom Jugend- bis Rentenalter; Schwerpunkt
zwischen 30 und 60 Jahre
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Beschwerdezahlen im Vergleich
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bearbeitete
Beschwerden
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Beschwerden
v
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Beschwerdeaufkommen und -bearbeitung
= Gesamtzahl der bearbeiteten Beschwerden: uber 1.950 /
206 T-S (Stand Juni 2015)

= Beschwerden aus allen Berliner Bezirken und bezogen auf
alle Bereiche des psychiatrischen Versorgungssystems

= Beratung zu Handlungsmaoglichkeiten: 49%/50%

Unterstltzung seitens BIP gegentber Dritten: 37%/46%
nur registriert: 14%/4%

= Bearbeitungszeit: 30 Min bis mehr als 100 Stunden
= Bearbeitungsdauer: 1 Tag bis zu 4 Jahren
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Weitere Aufgaben

Beschwerde- und Unterstiitzungsmoglichkeiten in der
Offentlichkeit prasent machen

-

L

@ . Vernetzung mit bestehenden Beschwerdeeinrichtungen
N z.B.: Patientenflrsprecher/innen

Tragern Ruckmeldung geben zu Beschwerdeeingangen
und Beratung zum Beschwerdemanagement anbieten

.—@ auf strukturelle Mangel aufmerksam machen
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Beschwerdeempfanger/innen

Ambulante Versorgung 802 / 99
Klinisch-psychiatrische Versorgung 691 / 72
Amter/Behdrden 657 / 99

Leistungstrager 308 / 37
Gemeindepsychiatrische Versorgung 221 / 43
Angrenzende Angebote 201 / 17

Krankenhaus des MaBregelvollzugs — KMV 74 / 2
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Haufige Beschwerdeanliegen

Unzufriedenheit mit Leistungsqualitat 442 / 52
Beschwerden zur medizinischen Behandlung 427 / 41
Rechtliche Betreuung 384 / 59

Kostenlibernahme — Leistungsgewahrung 306 / 36

Mangelhafte Informationen zum Hilfesystem 273 / 29
Zwangsunterbringung, -behandlung 267 / 28

VerstoBe gegen Personlichkeitsrechte 245 / 20

Mangel. Kooperation und Vermittlung im Hilfesystem 230 / 20
Respektlose Umgangsformen 221 / 25

Unzulassige Reglementierung 216 / 25
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!
F -

JW‘W"

| L]
s | e == DER PARITATISCHE ) e
fiir Gesundhei it und Soziales e"l — BERLIN Mbeitsgemeinschan N




