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Der Beirat der Beschwerde- und Informationsstelle Psychiatrie (BIP) in Berlin
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offentlichung.
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Prof. Dr. Bechdolf (Sprecher der Arbeitsgemeinschaft der Chefarztinnen
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Martina Gauder (BOP&P Berliner Organisation Psychiatrie-Erfahrener und
Psychiatrie-Betroffener e. V.)

Dr. Thomas Go6tz (Landesbeauftragter fir Psychiatrie Berlin)

Christian Reumschussel-Wienert (Referent fir Psychiatrie/Queere Lebens-
weisen des Paritdtischen Wohlfahrtsverbandes Berlin)

Michael Rottig (Sprecher des AK der Sozialpsychiatrischen Dienste,
Sozialpsychiatrischer Dienst Steglitz-Zehlendorf)

Marianne Schumacher (ApK — Angehdorige psychisch Kranker Landesver-
band Berlin e. V.)

Teresa Weils (Arbeitskreis der Berliner Psychiatriekoordinatoren,
Psychiatriekoordinatorin Tempelhof-Schéneberg)

Reinhard Wojke (BOP&P Berliner Organisation Psychiatrie-Erfahrener und
Psychiatrie-Betroffener e. V.)

Prof. Dr. Joachim Zeiler (Landesarzt fur Psychiatrie)
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Beschwerde- und Informationsstelle
Psychiatrie (BIP) in Berlin

Griindung und Eréffnung
Projektbeginn: 1. Juli 2010
Offizielle Er6ffnung: 2. Februar 2011

Projektleitung
Petra Rossmanith (Diplom-Padagogin, M.A.)

Hauptamtlich Mitarbeitende

Judith Becker (Diplom-Psychologin)
Alice Lechner (Psychologin, M.Sc.)
Bjorn Trenker (Master Health Sciences)

Trialogische Ausrichtung

Bei der Zusammensetzung des Teams der BIP wird darauf geachtet, dass
sowohl Menschen, die in der psychiatrischen Versorgung gearbeitet haben, als
auch Menschen mit eigener Psychiatrie-Erfahrung sowie Angehérige haupt-
amtlich zusammenarbeiten. Ziel ist die Prasenz dieser drei Blickwinkel in der
alltdglichen Arbeit zu gewahrleisten.

Trager

Der Trager der BIP ist Gesundheit Berlin-Brandenburg e. V., die Arbeitsgemein-
schaft fiir Gesundheitsférderung. Der gemeinnitzige Verein bietet selbst keine
Angebote im Rahmen der psychiatrischen Versorgung an.

Finanzierung

Die Finanzierung des Projekts erfolgt auf Grundlage jahrlicher Zuwendungen
durch die fur Gesundheit zustandige Senatsverwaltung im Rahmen des Integ-
rierten Gesundheitsprogramms (IGP).
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Vorwort

Die Beschwerde- und Informationsstelle Psychiatrie in Berlin (BIP), ist die ber-
linweite Anlaufstelle fiir Beschwerden von Psychiatrie-Erfahrenen, Angehérigen
und Professionellen im Bereich der psychiatrischen Versorgung.

Fir manche Menschen ist der Weg zur BIP von Hirden gekennzeichnet. Dabei
kénnen die eigene Aufregung oder Misstrauen eine Rolle spielen, die Unsicher-
heit wie mit dem Beschwerdeanliegen umgegangen wird oder die Unwissen-
heit Uber die Aufgaben, Rahmenbedingungen und Moglichkeiten der BIP.

Auch einige Beschwerdeempfangende werden im Zusammenhang mit einer
Beschwerde zum ersten Mal mit unserem Angebot konfrontiert und haben das
BedUrfnis, sich erst einmal zu informieren.

Daher wollen wir mit dieser Broschiire die Mdglichkeit geben, sich vorab Uber
unser Angebot und unsere Arbeitsweise zu informieren.

Wir hoffen, mit der Beantwortung einiger wichtiger Fragen, die uns bereits hau-
fig gestellt wurden, eine mogliche Scheu zu verringern und den Zugang zu uns
zu erleichtern.



Haufige Fragen und Antworten zur Arbeit
der BIP

Allgemeine Informationen

Was macht die BIP?

Die BIP, die Beschwerde- und Informationsstelle Psychiatrie in Berlin, ist eine
Anlaufstelle fir Beschwerden im Bereich der psychiatrischen Versorgung. Wenn
Menschen sich mit einem Beschwerdeanliegen an uns wenden, kénnen wir zu
bestehenden Handlungs- und Beschwerdemdglichkeiten beraten. Wir bieten
zudem an, den Kontakt zu den betreffenden Einrichtungen oder Personen her-
zustellen, um beispielsweise gemeinsame Klarungsgesprache zu fihren.

Was ist das Ziel der BIP?

Fir die BIP hat die parteiliche Unterstltzung der beschwerdeflihrenden Perso-
nen und deren Aufklarung Uber ihre Rechte und Beschwerdemaglichkeiten ei-
nen zentralen Stellenwert. Zugleich verfolgt die BIP einen vermittelnden Ansatz,
um eine Eskalation der Beschwerden zu vermeiden. Unser Anliegen ist es, eine
moglichst gute Losung fur alle Beteiligten zu finden.

Ziel ist es, Psychiatrie-Erfahrene in der Wahrnehmung ihrer Rechte und Inte-
ressen zu starken. Beschwerden werden von uns grundséatzlich als positives
Zeichen gewertet. Auf individueller Ebene kénnen darin Kompetenzen und
Ressourcen der Beschwerdefiihrenden zum Ausdruck kommen. Auf struktu-
reller Ebene kdnnen Beschwerden genutzt werden und dazu beitragen, einen
Zustand zu verbessern, indem auf Schwachstellen hingewiesen wird, die sonst
moglicherweise nicht entdeckt worden waren.

Mit unserer Arbeit mochten wir einen Beitrag dazu leisten, das Beschwerde-
management und die Qualitat der psychiatrischen Versorgung in Berlin zu ver-
bessern.
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Zugang zur BIP

Wann kann ich mich an die BIP wenden und woriiber kann ich mich beschwe-
ren?

Die BIP berdt und unterstitzt bei Beschwerden zum psychiatrischen Versor-
gungssystem. Die BIP wendet sich mit ihrem Angebot an Psychiatrie-Erfahrene
(Menschen die schon einmal Kontakt zum psychiatrischen Versorgungssystem
hatten), deren Angehdrige sowie Professionelle. Das inhaltliche Spektrum der
Beschwerden ist sehr breit. Wir beraten beispielsweise zu Behandlungs-, Be-
treuungs- und Unterbringungsbedingungen oder Umgangsweisen

@ in sozialpsychiatrischen Einrichtungen wie Therapeutischen Wohngemein-
schaften, Betreutem Einzelwohnen, Einzelfallhilfe, Kontakt- und Beratungs-
stellen, Beschaftigungstagesstatten usw.,

@ in psychiatrischen Kliniken, Tageskliniken, Institutsambulanzen,

bei Sozialpsychiatrischen Diensten,

bei den Eingliederungshilfen der Bezirksémter und anderen Leistungstra-
gern (z. B. Krankenkassen, Rentenversicherung, Arbeitsamter),

bei Rechtlicher Betreuung,

[

® im Malregelvollzug,

@ in ambulanten psychiatrischen Praxen
([

und weiteren Einrichtungen.

Haufige Beschwerdethemen sind zum Beispiel die Unzufriedenheit beziiglich
der Unterbringung und/oder Zwangsbehandlung auf einer stationaren psychia-
trischen Station, bezlglich einer (freiwilligen) medizinischen Behandlung, dem
Kontakt zum sozialpsychiatrischen Dienst oder einer rechtlichen Betreuung.
Weitere mégliche Themen sind Umgangsweisen in ambulanten Einrichtungen,
der unzureichende Einbezug von Angehorigen, Fragen zur Kostenibernahme
und Leistungsgewdhrung durch Amter und Behérden sowie Arbeitsbedingun-
gen. Eine Vielzahl weiterer Beschwerdethemen ist denkbar.



Wie kann ich mein Anliegen vortragen?

Die Kontaktaufnahme zur BIP kann persénlich zu unseren Offnungszeiten oder
telefonisch sowie schriftlich per E-Mail, per Telefax oder per Brief erfolgen.

So erreichen Sie uns:

BIP — Beschwerde- und Informationsstelle Psychiatrie in Berlin
GrunewaldstralRe 82

10823 Berlin

Tel.: 030 - 789 500 360

Fax: 030 — 789 500 363

E-Mail: info@psychiatrie-beschwerde.de

Offnungszeiten

Mo 10-14 Uhr

Di 14-18 Uhr

Mi 10-14 Uhr (nur telefonische Beratung)
Do 10-14 Uhr

Welche Informationen muss ich von mir preisgeben?

Da unsere Zustdndigkeit sich ausschlielRlich auf Beschwerden bezieht, die einen
Bezug zum psychiatrischen Versorgungssystem und zu Berlin haben, bendtigen
wir von Ihnen diese beiden Informationen.

Darilber hinaus erfassen wir mit lhrem Einverstandnis einige personenbezoge-
ne Angaben zum eigenen Erfahrungshintergrund, Alter, Geschlecht, finanziel-
le Einnahmen, Migrationshintergrund, ob momentan eine gerichtliche Unter-
bringung und/oder rechtliche Betreuung vorhanden ist, die Sprache in der die
Beschwerde bearbeitet wurde, die Staatsangehorigkeit, den Aufenthaltsstatus
sowie ggf. das Vorliegen einer Schwerbehinderung und eines Pflegegrads.

Diese Angaben dienen dazu, in unseren jahrlichen Berichten an den Zuwen-
dungsgeber Angaben dazu machen zu kénnen, wen unser Angebot erreicht. Die
Daten werden im Rahmen einer Statistik ausgewertet, das heilt sie werden nur
in anonymisierter Form weitergegeben.
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Die Angaben kdnnen jedoch insgesamt oder auch einzeln verweigert werden,
sie sind keine Voraussetzung fir eine Unterstitzung durch die BIP. Eine Be-
schwerde kann auch anonym oder unter Angabe eines Pseudonyms vorgetra-
gen und bearbeitet werden.

Welche Rolle spielt eine psychiatrische Diagnose in der BIP?

Ein Bezug zum psychiatrischen Versorgungssystems ist notwendig, damit die
BIP firr die Bearbeitung der Beschwerde zustandig ist. Daflir muss jedoch keine
psychiatrische Diagnose vorliegen oder benannt werden. Grundsatzlich erfra-
gen wir nie, ob und welche psychiatrischen Diagnosen vorliegen. Diese spielen
nur dann eine Rolle, wenn sie Bestandteil des Beschwerdeanliegens sind und im
Zusammenhang mit der Beschwerdebearbeitung von lhnen benannt werden.

Habe ich einen Rechtsanspruch auf eine Unterstiitzung durch die BIP?

Das Berliner Gesetz Uber Hilfen und SchutzmafRnahmen bei psychischen Krank-
heiten (PsychKG) vom 17. Juni 2016 schreibt in § 11 die Gewahrleistung einer
Beratung und Begleitung bei der Beschwerdebearbeitung im Rahmen einer Be-
schwerde- und Informationsstelle durch die fiir das Gesundheitswesen zustan-
dige Senatsverwaltung fest. Das PsychKG regelt auRerdem an mehreren Stellen
eine Verpflichtung zur Aufklarung Gber Rechte und Beschwerdemaglichkeiten.
So muss der Sozialpsychiatrische Dienst nach § 6 Absatz 4 PsychKG Psychiatrie-
Erfahrene im Zusammenhang mit einer Aufforderung oder Durchfihrung ei-
ner arztlichen Untersuchung Uber ihre Rechte und Beschwerdemaéglichkeiten
aufklaren. § 23 Absatz 7 PsychKG legt fest, dass bei der Durchfiihrung einer
vorlaufigen Unterbringung die untergebrachte Person in verstandlicher Art und
Weise Uber ihre Rechte, den gerichtlichen Rechtsschutz sowie die Moglichkeit
zur Beschwerde aufzuklaren ist. Diese Aufklarung ist zu dokumentieren. Im Rah-
men der Aufnahme muss eine untergebrachte Person nach § 27 PsychKG durch
die aufnehmende Arztin oder den aufnehmenden Arzt unverziglich eine Aufkla-
rung Uber ihre Rechte und Pflichten, die Rechtsfolgen der Unterbringung, den
gerichtlichen Rechtsschutz und die Mdoglichkeit der Beschwerde erhalten. Auch
diesbeziglich besteht eine arztliche Dokumentationspflicht. Erfolgt eine Zwangs-
behandlung, sieht § 28 Absatz 6 und 7 PsychKG eine gesonderte Aufklarung tber
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die Rechte, den gerichtlichen Rechtschutz und die Mdglichkeit zur Beschwerde
sowie deren Dokumentation vor.

Auf dieser Grundlage ist gesetzlich geregelt, dass Personen im Zusammenhang
mit Zwangsmaflnahmen Uber ihre Rechte, den gerichtlichen Rechtsschutz so-
wie die Mdglichkeit zur Beschwerde aufzukldren sind. Ein einklagbarer Rechts-
anspruch auf eine Beratung und Unterstltzung durch die BIP lasst sich davon
jedoch nicht ableiten.

Kostet die Beratung etwas?

Nein, die Beratung ist kostenlos.

Sind die Raumlichkeiten der BIP barrierefrei zugdnglich?

Unsere Einrichtung entspricht momentan leider noch nicht den Vorgaben zur
Barrierefreiheit im Sinne des Gesetzes zur Gleichstellung von Menschen mit Be-
hinderungen (BGG). Dennoch versuchen wir den Zugang zur BIP so barrierefrei
wie moglich zu gestalten und kénnen die Nutzung der Rdume und der Toilette
mit Rollstuhl Gber eine Rampe ermoglichen.

Kann die Beratung auch in einer anderen Sprache erfolgen?

Ja. Die BIP ermoglicht auch Beratungen in Englisch, Franzdsisch und Griechisch.
Flr weitere Sprachen kénnen dartber hinaus die Angebote des Gemeindedol-
metschdienstes (GDD) in Anspruch genommen werden. Der GDD bietet Sprach-
und Kulturmittlung in mehr als 50 Sprachen an. Dieses zuséatzliche Angebot ist
kostenlos. Die Sprachmittlerinnen und Sprachmittler unterliegen ebenfalls der
Schweigepflicht.
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Beschwerdeverlauf

Wer berdt und unterstiitzt mich bei meiner Beschwerde?

Das BIP-Team setzt sich aus der Projektleitung und drei weiteren hauptamtli-
chen Mitarbeitenden zusammen, die in der Beschwerdebearbeitung tatig sind.
Zusatzlich wird das Beratungsangebot durch Honorarkrafte ergdnzt (Rechtsbe-
ratung, Arzt-, Betroffenen-, Angehorigen- und Rentensprechstunde). Auler-
dem werden wir durch die Mitarbeit von Ehrenamtlichen und Praktikantinnen
und Praktikanten unterstltzt. Wir arbeiten mit einem trialogischen Ansatz. Das
heiRt, das Team setzt sich zusammen aus Mitarbeitenden mit einem berufli-
chen Hintergrund in der psychiatrischen Versorgung, eigenen Psychiatrie-Erfah-
rungen sowie Erfahrungen als Angehorige.

Was passiert mit meiner Beschwerde?

Nach lhrer Kontaktaufnahme zu uns klaren wir zunachst mit lhnen das Be-
schwerdeanliegen:

® Was ist der Anlass lhrer Beschwerde?
@ Gegen wen richtet sich Ihre Beschwerde?

@ Sind Sie bereits andere Beschwerdewege gegangen, und wie ist die aktuelle Si-
tuation?

® Wasist Ihr Bestreben, was soll mit der Beschwerde bestenfalls erreicht werden?

Wir informieren Sie dann Gber Handlungsmoglichkeiten, indem wir alle uns
bekannten Beschwerdewege und deren jeweilige Potenziale sowie damit ver-
bundenen Konsequenzen aufzeigen. Anschlielend treffen wir mit Ihnen eine
Entscheidung Uber den geeigneten Beschwerdeweg und den bendtigten Unter-
stitzungsbedarf. Nach Absprache mit lhnen kénnen wir Kontakt zu Dritten oder
den Beschwerdeempfangenden aufnehmen. Beispielsweise besteht die Moglich-
keit eines gemeinsamen Kldrungsgesprachs in einer Einrichtung. Jede Beschwer-
de wird bei uns dokumentiert. In diesem Rahmen wird auch das Beschwerde-
ergebnis sowie |hre Zufriedenheit mit der Unterstitzung durch die BIP erfasst.
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Kann ich mich iiber mehrere Personen oder Einrichtungen gleichzeitig be-
schweren?

Ja, dies ist bezogen auf ein Beschwerdeanliegen méglich. Um den Uberblick
nicht zu verlieren, haben wir jedoch festgelegt, dass maximal zwei unterschied-
liche Beschwerdeanliegen gleichzeitig bearbeitet werden kénnen. Bei Bedarf
kann mit der oder dem zustandigen BIP-Mitarbeitenden gemeinsam reflektiert
werden, welches Anliegen Prioritat hat.

Kann ich meine Beschwerde wieder zuriickziehen?

Eine Kontaktaufnahme zu Dritten erfolgt nie ohne den ausdricklichen Wunsch
der beschwerdefiihrenden Person. Ein Abbruch der Beschwerdebearbeitung ist
natUrlich jederzeit moglich. Eine komplette Loschung lhrer Daten kénnen wir
erst nach Ablauf der Aufbewahrungsfrist von 10 Jahren umsetzen, da wir im
Rahmen unserer Zuwendung verpflichtet sind, unsere Tatigkeit zu dokumen-
tieren und in einer anonymisierten Formt darlber zu berichten. Auf Wunsch
kdnnen wir jedoch auch rickwirkend lhre Angaben anonymisieren, indem wir
Ilhren Namen und die Kontaktdaten I6schen.

Erganzende Angebote im Rahmen der
Beschwerdebearbeitung

Ich brauche rechtliche Unterstiitzung. Kann die BIP hier helfen?

Die BIP kann keine rechtliche Vertretung Gbernehmen und verfolgt einen ver-
mittelnden Ansatz. Neben der Beratung durch die Mitarbeitenden der BIP be-
steht jedoch das Angebot, in unseren Raumlichkeiten eine Beratung durch einen
Rechtsanwalt zu den Themenbereichen Betreuungs- und Unterbringungsrecht
in Anspruch zu nehmen. Dies kann insbesondere der Einschatzung von recht-
lichen Handlungsméglichkeiten dienen. Die Ubernahme eines Mandats durch
den Rechtsanwalt erfolgt in diesem Rahmen allerdings nicht.

13
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Arbeiten Juristinnen oder Juristen und Arztinnen oder Arzte in der BIP?

Im Moment sind keine Juristinnen oder Juristen und Arztinnen oder Arzte im
Team der BIP fest angestellt. Um trotzdem bei sehr spezifischen Fragestellun-
gen fachlich gut zu beraten, werden zusatzliche Sprechstunden angeboten. Fir
diese Sprechstunden greifen wir auf die Unterstlitzung von Honorarkraften zu-
rick. Derzeit besteht die Moglichkeit einer Beratung durch einen Rechtsanwalt
zu den Themen Betreuungs- und Unterbringungsrecht. AuRerdem bieten wir
zwei themenspezifische arztliche Sprechstunden (Fragen zu Nebenwirkungen
von Psychopharmaka und Medikamentenreduktion sowie zur Einschatzung von
psychiatrischen Gutachten und Arztbriefen) an. Dariiber hinaus besteht eine
Beratungsmoglichkeit in der Rentensprechstunde zu den Themen Arbeitsun-
fahigkeit, Rentenversicherung und Wiedereingliederung in den Arbeitsmarkt.
Beschwerdefiihrende kdnnen die jeweiligen Sprechstunden im Zusammenhang
mit ihrem Beschwerdeanliegen bis zu zwei Mal nutzen.

Welche Unterstiitzung bietet die BIP bei weiterfiihrendem Beratungsbedarf?

Um Beschwerdefihrende bei weiterfihrendem Beratungsbedarf zu unterstiitzen,
bietet die BIP eine Betroffenen- und eine Angehorigensprechstunde an. Die Betrof-
fenen-Sprechstunde wird in Zusammenarbeit mit BOP&P e. V., der Berliner Organi-
sation Psychiatrie-Erfahrener und Psychiatrie-Betroffener, etwa alle vier Wochen
angeboten. Die Angehdrigensprechstunde erfolgt in Kooperation mit dem Angeho-
rigenverband psychisch Kranker — ApK, Landesverband Berlin, und wird ebenfalls
etwa alle vier Wochen angeboten. Da dieses Angebot aktuell aus Kapazitatsgrin-
den nicht umgesetzt werden kann, werden die Beschwerdefliihrenden wahrend
dieser Zeit direkt auf die Angebote des Angehdrigenverbands verwiesen. Beide
Sprechstunden ermoglichen den Beschwerdeflihrenden eine weiterfiihrende Bera-
tung zu ihrer spezifischen Lebenssituation. SchwerpunktmaRig werden dabei
Selbsthilfestrukturen vermittelt sowie Uber politische Initiativen und Handlungs-
moglichkeiten informiert.
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Datenschutz

Was passiert mit meinen Angaben?

Mit der Kontaktaufnahme zur BIP im Zusammenhang mit einem Beschwerde-
anliegen werden alle Angaben in unserem internen Dokumentationssystem
gespeichert. Dieses umfasst eine digitale sowie eine Handakte. Die Dokumen-
tation dient der Nachvollziehbarkeit der Beschwerdeinhalte im Verlauf der Be-
arbeitung. Zudem ist die BIP verpflichtet, in anonymisierter Form jahrlich an die
fUr Gesundheit zustandige Senatsverwaltung Gber den Umfang und die Art und
Weise der Beschwerdebearbeitung zu berichten (Sachbericht). Dartber hinaus
wertet die BIP die eingegangenen Beschwerden im Vergleich zu den Vorjahren
statistisch aus und stellt dies in den Jahresberichten dar, die auf der Homepage
der BIP veroffentlicht werden.

Unterliegen die Mitarbeitenden der BIP der Schweigepflicht?

Ja, alle Mitarbeitenden der BIP unterliegen der Schweigepflicht. Eine Kontakt-
aufnahme zu Beschwerdeempfangenden oder Dritten erfolgt nur auf ausdrick-
lichen Wunsch der beschwerdefiihrenden Person und mit (mindlicher oder
schriftlicher) Schweigepflichtentbindung.

Kann ich mich auch anonym beschweren?

Ja, es ist moglich sich in der BIP beraten und unterstiitzen zu lassen, ohne den
Namen zu nennen. Um die Beschwerde bei erneuter Kontaktaufnahme zuord-
nen zu kénnen, bitten wir jedoch um die Wahl eines Pseudonyms. Je nach An-
liegen kann es jedoch sein, dass aufgrund der Anonymitdt die Handlungsmog-
lichkeiten eingeschrankt sind.

Kann ich Akteneinsicht bei der BIP nehmen?

Ja, die beschwerdeflihrende Person kann den Ausdruck der digitalen Doku-
mentation ihrer Beschwerde einsehen und auch kostenlos eine Kopie davon
erhalten. Hierzu wird ein persdnlicher Gesprachstermin mit der Leitung der BIP
angeboten, der aber keine Bedingung fir die Akteneinsicht darstellt.
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Nutzen und Konsequenzen einer Beschwerde

1. Aus Sicht der Beschwerdefiihrenden

Was bringt es sich zu beschweren?

Im Rahmen der Beschwerdebearbeitung zeigen wir lhnen mogliche Beschwer-
dewege und Handlungsoptionen auf. Eine Moglichkeit kann es sein, gemeinsam
mit der die Beschwerde betreffenden Person oder Einrichtung ins Gesprach zu
gehen, um eine Losung fur den Konflikt zu erarbeiten. Dabei unterstitzen wir
Sie beim Vortragen lhres Anliegens. Unser Ziel ist es, damit die Verbesserung
der Qualitat der psychiatrischen Versorgung zu férdern: indem die Einrichtun-
gen durch die Beschwerde auf strukturelle Probleme hingewiesen werden,
kdonnen dort Impulse fir Veranderungen aufgenommen werden. Eine weitere
Moglichkeit ist, sich mit dem Beschwerdeanliegen an die jeweilig zustdndige
Fachaufsicht zu wenden und bei dieser eine Uberpriifung der Sachverhalte an-
zuregen.

Kann sich meine Beschwerde fiir mich nachteilig auswirken?

Jede Kontaktaufnahme zu den die Beschwerde betreffenden Personen oder
Einrichtungen ist eine persoénliche Entscheidung und erfordert eine individuelle
Abwagung. Die BIP hat einen vermittelnden Ansatz und hat stets das Anliegen,
eine Eskalation der Beschwerden zu verhindern und eine moglichst gute Lo-
sung flr alle Beteiligten zu finden. Einen fir Sie zufriedenstellenden Ausgang
der Beschwerdebearbeitung kdnnen wir jedoch nicht garantieren und leider
auch ein flr Sie nachteiliges, sanktionierendes Verhalten im Zusammenhang
mit der Kontaktaufnahme zur BIP nicht ganz ausschlieRen. Unsere Erfahrung
zeigt jedoch, dass die Situation haufig durch gemeinsame Klarungsgesprache
verbessert werden kann.

Kann die BIP Sanktionen verhdngen?

Nein, die BIP hat nicht die Funktion einer Fachaufsicht und somit keine sankti-
onierende Kompetenz. Unser Anliegen ist es, im Konfliktfall mit einem vermit-
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telnden Ansatz moglichst gute Losungen fir die Beteiligten zu finden. Dabei
versuchen wir die Beteiligten dabei zu unterstitzen, moglichst verbindliche
Vereinbarungen zum weiteren Vorgehen zu treffen. Die BIP ist nicht dafir zu-
standig, die Einhaltung oder Durchsetzung der Vereinbarungen zu tGberprifen.

Kann die BIP Empfehlungen fiir bestimmte Einrichtungen geben?

Nein, die BIP fiihrt keine Listen im Sinne einer Unterscheidung von ,,guten” und
»Sschlechten” Einrichtungen und spricht dementsprechend auch keine Empfeh-
lungen aus.

2. Aus Sicht der Beschwerdeempfangenden

Was passiert, wenn sich jemand iliber mich oder meine Einrichtung be-
schwert?

Auf Wunsch der beschwerdeflihrenden Personen kann eine Kontaktaufnahme
zu lhnen oder lhrer Einrichtung erfolgen. Dies kann telefonisch, postalisch oder
per Mail erfolgen. Meist benennen wir kurz, um wen und was es geht und ob
von Seiten der Beschwerdeflihrenden ein gemeinsames Gesprach oder eine
schriftliche Stellungnahme gewlinscht wird. Dann bitten wir Sie um eine Rick-
meldung zum weiteren Vorgehen.

Dabei verfolgen wir einen vermittelnden Ansatz. Da die BIP nicht die Funktion
einer Fachaufsicht hat, erfolgt durch uns keine Uberpriifung des Beschwerdean-
liegens oder eine Sanktionierung. Ebenso wenig fiihren wir Listen Uber ,gute”
oder ,schlechte” Einrichtungen. Uber die Inhalte der individuellen Beschwerde
hinausgehend hat aus unserer Sicht jede Beschwerde das Potenzial, auf struk-
turelle Probleme hinzuweisen.

Da die Kontaktaufnahme zu Ihnen nur auf Wunsch der Beschwerdefiihrenden
erfolgt, sind Sie ggf. nicht in Kenntnis jeder Beschwerde, die Uber Sie oder lhre
Einrichtung vorliegen und in anonymisierten Form auch zu den Beschwerdethe-
men zu erhalten. Dies kann fir Sie die Chance beinhalten, Veranderungsbedar-
fe zu erkennen und Ihr Angebot zu verbessern.
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Kann ich die Auskunft auch verweigern oder muss ich kooperieren?

In § 11 des Berliner Gesetzes Uber Hilfen und SchutzmalRnahmen bei psychi-
schen Krankheiten (PsychKG) ist geregelt, dass die an der Erbringung von vor-
sorgenden, begleitenden und nachgehenden Hilfen Beteiligten (in § 7 PsychKG
naher bezeichnet) den Mitarbeitenden der Beschwerde- und Informationsstel-
le auf Anforderung die zur Bearbeitung von Beschwerden erforderlichen Aus-
kinfte (unter Beachtung datenschutzrechtlicher Vorschriften) erteilen mussen.
Hieraus ergibt sich jedoch keine Kooperationsverpflichtung der Beschwerde-
empfangenden. Somit kann die Teilnahme an einem Klarungsgesprach oder die
Erstellung einer schriftlichen Stellungnahme mit einer entsprechenden Begrin-
dung auch zurtickgewiesen werden

Bekomme ich eine Riickmeldung zum Beschwerdeausgang?

Ja, sofern im Verlauf der Beschwerdebearbeitung Kontakt zu Ihnen aufgenom-
men wurde, geben wir lhnen in Absprache mit den Beschwerdefiihrenden nach
Abschluss der Beschwerdebearbeitung eine Rickmeldung zum Ergebnis der
Beschwerde.

Qualitatssicherung in der BIP

Welche Formen der Qualitadtssicherung gibt es in der BIP?

Teil des BIP-internen Qualitdtsmanagements sind regelmalige Intervisions- so-
wie Team- und Fallsupervisionen. Die teaminterne Intervision findet wochent-
lich statt. Ziel ist es, sich gegenseitig zu moglichen Beschwerdewegen und bei
schwierigen Beschwerdeverldufen zu beraten. Dies dient der Strukturierung der
internen Kommunikation und einem teamubergreifenden Zuwachs an Wissen.
Die Sitzungen der Supervision finden etwa alle vier Wochen statt. Hierzu wird
ein externer Supervisor in Anspruch genommen. An den Sitzungen nehmen in
der Regel alle hauptamtlichen Mitarbeitenden teil. Ziel ist es, eine qualitativ
gute Bearbeitung abzusichern und die mentale Belastung durch die Beschwer-
dethemen zu reduzieren. Die Team-Supervision ist vor allem auf mogliche
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Teamdynamiken und-konflikte fokussiert, die Fall-Supervision dient dem fachli-
chen Austausch bei der Analyse und Reflektion einzelner Beschwerdeverlaufe.

Einen weiteren Baustein der Qualitdtssicherung stellen Fortbildungen dar. Um
sich weiter zu qualifizieren und die Themenbreite in der Beratung abdecken zu
kdnnen, nehmen die Mitarbeitenden der BIP an Fortbildungen und einzelnen
themenspezifischen Veranstaltungen teil. Zentral sind dabei Fortbildungen zu
rechtlichen Fragestellungen und zu Beratungskompetenzen. Zusatzlich finden
fur die Mitarbeitenden interne Fortbildungen statt.

Lasst sich die BIP extern fachlich beraten?

Zur Unterstitzung der Arbeit der BIP wurde 2012 ein Fachbeirat einberufen.
Dieser stellt einen bedeutenden Baustein fur die Qualitdtssicherung und Quali-
tatsentwicklung der BIP dar. Der Beirat berat die BIP zu Fragen der finanziellen
und politischen Projektsicherung, wie auch zu wichtigen Fragen, die aus der Be-
schwerdebearbeitung resultieren. Er diskutiert generelle Ziele, Strategien und
Prozesse der Beschwerde- und Informationsstelle in fachlicher Hinsicht.

Zu den Aufgaben zahlen insbesondere die gemeinsame Reflexion der Erfah-
rungen bei der Beschwerdebearbeitung, die Weiterentwicklung der Standards
der Beschwerdebearbeitung, die interne Qualitdtssicherung und-entwicklung
sowie der Kooperationsabsprachen und Vernetzungs-Strategien. AulRerdem
berat der Beirat die BIP bei der Weiterentwicklung und Systematisierung der
Berichterstattung zu den Beschwerdethemen an die fachliche und allgemeine
Offentlichkeit, des psychiatrischen Beschwerdemanagements in Berlin sowie
beziiglich der Umsetzung der interkulturellen Offnung, der Geschlechtersensi-
bilitat und weiterer Diversity-Aspekte in der BIP.

Entsprechend der Vielfalt der Beschwerdeanldsse und -hintergriinde decken
die Beiratsmitglieder ein moglichst breites Spektrum der psychiatrischen Ver-
sorgung ab. Der Beirat setzt sich trialogisch zusammen aus:

® zwei Delegierten der Berliner Organisation Psychiatrie-Erfahrener und Psy-
chiatrie-Betroffener e. V. (BOP&P e. V.

@ ciner Delegierten bzw. einem Delegierten des APK — Angehdrige psychisch
Kranker Landesverband Berlin e. V.
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® der bzw. dem Landesbeauftragten flr Psychiatrie Berlin

der Landesarztin bzw. dem Landesarzt flir Psychiatrie

® der Referentin bzw. dem Referenten fiir Psychiatrie/Queere Lebensweisen
des Paritatischen Wohlfahrtsverbandes Berlin

@ ciner Delegierten bzw. einem Delegierten des Arbeitskreises der Berliner
Psychiatriekoordinatoren

@ der Sprecherin bzw. dem Sprecher der Arbeitsgemeinschaft der Chefarztin-
nen und Chefarzte

@ der Sprecherin bzw. dem Sprecher des AKs der Sozialpsychiatrischen Dienste
der Berliner Bezirke

Der Beirat tagt mindestens zweimal jahrlich, im Bedarfsfall auch 6fter.

Wie kann ich mich liber die BIP beschweren?

Die BIP ist sehr an Feedback zur (Un-)Zufriedenheit mit dem Angebot interes-
siert. Die Rickmeldungen zu unserer Arbeit fragen wir mit Hilfe eines eigens
erstellten Formulars ab. Die Formulare liegen sowohl in den Rdumen der BIP
aus und kénnen dort anonymisiert in einen daflir angebrachten Briefkasten
eingeworfen, als auch in elektronischer Form Uber die Homepage der BIP ein-
gesandt werden.

Natlrlich besteht auch die Méglichkeit, sich persoénlich zu beschweren. Hierflr
kdnnen Sie sich entweder direkt mit der oder dem betreffenden Mitarbeiten-
den der BIP oder mit der Projektleitung in Verbindung setzen.

Sollten Sie sich Gber die BIP an einer Gbergeordneten Stelle beschweren wollen,
da sich z. B. die Beschwerde nicht innerhalb des BIP-Teams oder unter Hin-
zuziehen der BIP-Projektleitung klaren ldsst, konnen Sie sich schriftlich an die
Geschaftsfihrung von Gesundheit Berlin-Brandenburg e. V. oder den Landes-
beauftragten fir Psychiatrie wenden. Diese Beschwerdemoglichkeit ist auch auf
der Homepage der BIP ausgewiesen. Beschwerden Uber die BIP werden zur
internen Auswertung und Qualitatsverbesserung von uns dokumentiert.

7///// 20



Rahmenbedingungen der BIP und
sonstige Aufgaben

Was ist das Besondere an der Beschwerdebearbeitung im Kontext der psych-
iatrischen Versorgung?

Das Besondere bei Beschwerden im Rahmen der psychiatrischen Versorgung
liegt, im Vergleich zu anderen Dienstleistungsbereichen, in den zum Teil mas-
siven Einschrankungen von Persdnlichkeitsrechten, die die Psychiatrie-Erfahre-
nen erleben. Oft geht dies einher mit der Erfahrung von Entmindigung und
Fremdbestimmung. Darlber hinaus ist die Situation der Psychiatrie-Erfahrenen
haufig gepragt von einer existenziellen Abhdngigkeit von den flur sie zustan-
digen Professionellen, welche zum Teil mit einem eingeschrdankten Zugang zu
Alternativen einhergeht. Die Psychiatrie-Erfahrenen sind oft in prekdren und zu-
gespitzten Lebenssituationen. Sie verfligen meist nur Gber ein eingeschranktes
soziales Umfeld, was dazu fuhrt, dass sie eher isoliert leben. Zudem gestaltet
sich das Kommunikationsverhalten mancher Psychiatrie-Erfahrenen schwierig,
was dann auch schon oft Bestandteil der Beschwerde ist. Diese Aspekte be-
einflussen das Verhalten beim Vortragen einer Beschwerde im psychiatrischen
Bereich und machen die Bearbeitung von Beschwerden zu einer besonderen
Herausforderung fir alle Beteiligten.

Seit wann gibt es die BIP und wie ist sie entstanden?

Entstanden ist die BIP auf Grundlage der Rahmenkonzeption fir ein ,So-
zialpsychiatrisches Beratungs- und Beschwerdemanagement” in Berlin, die
vom damaligen Landesbeauftragten fir Psychiatrie, Herrn Beuscher, in einer
trialogisch zusammengesetzten Arbeitsgruppe 2008 erarbeitet wurde. Ge-
grindet wurde die BIP am 1. Juli 2010. Die offizielle Er6ffnung der BIP fand am
2. Februar 2011 statt.

Wie wird die Arbeit der BIP finanziert?

Der Trager der BIP ist Gesundheit Berlin-Brandenburg e. V., die Arbeitsgemein-
schaft fir Gesundheitsforderung. Geférdert wird die BIP seit dem 01. Juli 2010
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durch die fur Gesundheit zustandige Senatsverwaltung im Rahmen des Integ-
rierten Gesundheitsprogramms (IGP). Hierbei handelt es sich um jahrlich neu
zu beantragende Zuwendungen, die es ermoglichen, die BIP zu betreiben.

Ist die BIP unabhdngig?

Die BIP ist insofern unabhangig, dass der Trager Gesundheit Berlin-Branden-
burg e. V. selbst keine Angebote im Rahmen der psychiatrischen Versorgung
anbietet. Unsere Arbeit wird durch die Senatsverwaltung fiir Gesundheit finan-
ziert. Damit geht die Verpflichtung einher, die Konzeption der BIP und damit die
inhaltliche Ausrichtung sowie die grundsatzliche Arbeitsweise der BIP mit der
Senatsverwaltung abzustimmen.

In unserer taglichen Arbeit und insbesondere der Beschwerdebearbeitung sind
wir jedoch unabhéangig von Weisungen.

Wie ist die BIP vernetzt?

Von hoher Bedeutung fir die Akzeptanz und die Qualitat der Arbeit ist die kon-
tinuierliche Vernetzung mit den Akteurinnen und Akteuren des psychiatrischen
Versorgungsystems sowie angrenzender Hilfesysteme. Dazu zahlen sowohl pro-
fessionelle Strukturen als auch die Betroffenen- und Angehorigenverbande und
-initiativen.

Angesichts der hohen Beschwerdeauslastung gibt es jedoch nur eine begrenzte
Zahl an Gremien, die von der BIP kontinuierlich besucht werden. Dies sind ne-
ben der Fachgruppe Psychiatrie des Paritdtischen Wohlfahrtsverbands LV Berlin
e. V. mit thematischen Untergruppen, dem Arbeitskreis fir Patientenflrspre-
cherinnen und Patientenflrsprecher sowie weiteren Arbeitsgruppen von Ge-
sundheit Berlin-Brandenburg e. V. auch die Treffen der Berliner Gesellschaft fur
Soziale Psychiatrie (BGSP).

SchwerpunktmaBig nehmen die Mitarbeitenden der BIP meist auf Einladung
an einzelnen Veranstaltungen und Sitzungen des psychiatrischen Versorgungs-
systems teil. Zentral ist hierbei die Vorstellung der Arbeit der BIP und eine Rick-
meldung zum jeweiligen Beschwerdeeingang und Beschwerdethemen.
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Auf Bundesebene vernetzt sich die BIP mit dem Bundesnetzwerk unabhangiger
Beschwerdestellen.

Ende 2017 wurde die BIP vom Abgeordnetenhaus in den Landesbeirat fir psy-
chische Gesundheit gewahlt.

Die BIP hat einen trialogischen Ansatz. Was bedeutet das?

Im Konzept der BIP ist die Ausrichtung am trialogischen Ansatz festgeschrieben.
Das heilst, es wird bei der Zusammensetzung des Teams darauf geachtet, dass
Mitarbeitende mit beruflichem Hintergrund sowie Psychiatrie-Erfahrene und
Angehorige vertreten sind, um so die beteiligten Perspektiven in die alltagliche
Arbeit mit einzubringen.

Was macht die BIP sonst noch?

Uber die konkrete Unterstiitzung im Zusammenhang mit einer Beschwerde hi-
naus soll die BIP dazu beitragen, das Beschwerdemanagement und die Qualitat
der psychiatrischen Versorgung in Berlin zu verbessern. Dies wird in der Rah-
menkonzeption fir ein ,Sozialpsychiatrisches Beratungs- und Beschwerdema-
nagement” in Berlin sowie in der Konzeption der BIP festgelegt. Um dies zu er-
moglichen, wurden fir die BIP weiterfiihrende Aufgaben definiert. Dazu gehort
es, Beschwerde- und Unterstiitzungsmoglichkeiten in der Offentlichkeit prasent
zu machen. Dies setzt die BIP im Rahmen von Veranstaltungen und durch die
Veroffentlichung von Broschlren und Flyern um.

Ein weiterer Aufgabenbereich ist die Vernetzung mit bestehenden Beschwer-
deeinrichtungen — insbesondere den Patientenflirsprecherinnen und Patien-
tenfUrsprechern und den bezirklichen Beschwerdestellen. Ziel ist es, deren
Sichtbarkeit und Funktion zu starken. Zur Qualifizierung der psychiatrischen Pa-
tientenfirsprecherinnen und Patientenflrsprecher richtet die BIP regelmalig
Fortbildungen aus. Die Themen orientieren sich an den Winschen der Patien-
tenflrsprecherinnen und Patientenflrsprecher. Um dariber hinaus einen nied-
rigschwelligen Austausch zu ermoglichen, 1adt die BIP seit Juli 2013 am ersten
Montag des Quartals die Patientenfiirsprecherinnen und Patientenflrsprecher
Zu einem ,,Stammtisch” ein.
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Die BIP ist auch damit beauftragt die Besuchskommissionen nach § 13 PsychKG
in ihrer Arbeit zu unterstitzen. Dabei nimmt die BIP beispielsweise an den Sit-
zungen Besuchskommissionen teil und koordiniert die Kommunikation mit den
zu besuchenden Kliniken.

DarlUber hinaus ist es Aufgabe der BIP, Tragern Rickmeldung zu Beschwerde-
eingangen zu geben, auf strukturelle Mangel aufmerksam zu machen und sich
Uber die Umsetzung des internen Beschwerdemanagements auszutauschen.
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