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1 Allgemeine Arbeitsgrundlagen des Tragers

Gesundheit Berlin-Brandenburg ist die Arbeitsgemeinschaft, in der die mit Gesundheits-
forderung befassten Personen und Institutionen der Region Berlin-Brandenburg zusam-
mengeschlossen sind. Gemeinsames Ziel ist es, Anliegen der Gesundheitsférderung in
Berlin, Brandenburg und bundesweit voranzubringen. In diesem Sinne werden gelungene
Projekte und Initiativen unterstiitzt und bekannt gemacht. Wir sind die Interessenvertre-
tung fir Gesundheitsférderung, die Aktivitdten koordiniert und vernetzt, Sachkompetenz
blindelt und viele gesellschaftliche und politische Krafte ressort- und parteieniibergreifend
integriert.

Dabei orientiert sich Gesundheit Berlin-Brandenburg an den Prinzipien der Weltgesund-
heitsorganisation (WHO), nach denen physisches, psychisches und soziales Wohlbefinden
fur alle Menschen angestrebt wird. Gesundheit ist mehr als die Abwesenheit von Krank-
heit. Gesundheit entsteht da, wo die Menschen leben und wohnen, lernen und arbeiten,
spielen, lachen oder streiten. Unser Zusammenschluss hat das Ziel, die gesundheitlichen
Belange der Burgerinnen und Burger ins 6ffentliche Bewusstsein zu bringen und dabei
insbesondere sozial benachteiligten, ausgegrenzten Menschen Gesundheitschancen zu
ermoglichen.

Uber 160 Mitglieder und Mitgliedsorganisationen arbeiten in elf Arbeitskreisen, in ver-
schiedenen Arbeitsgruppen und Netzwerken und mittels vieler einzelner Veranstaltungen
am gemeinsamen Ziel: Gesundheitsférderung als Kompetenznetzwerk flir gesunde Le-
benswelten.

Gesundheit Berlin-Brandenburg verfuigt tGber vielfaltige Erfahrungen und Kompetenzen in
den Bereichen Koordination, Qualitatsentwicklung, Projektmanagement, Veranstaltungs-
koordination sowie Qualifizierung und Beratung. Dabei zielt unsere Arbeit prinzipiell auf al-
le Settings — Kita, Schule, Betrieb usw. — und Zielgruppen — Patient/innen, Arbeitslose,
Migrant/innen, Altere usw. — der soziallagenbezogenen Gesundheitsférderung ab. Diese
Kompetenz wird sichergestellt und weiter entwickelt durch ein umfangreiches, fachlich
breit aufgestelltes Team von Mitarbeiter/innen in der Geschaftsstelle sowie durch die elf
offenen und ehrenamtlich operierenden Arbeitskreise des Vereins.

Gesundheit Berlin-Brandenburg verfuigt sowohl tber fundierte Erfahrung im Bereich Pati-
entenberatung als auch Uber vielfdltige Kontakte und Kooperationen mit den Akteuren der
psychiatrischen Versorgung und des Beschwerdemanagements in der psychiatrischen Ver-
sorgungslandschaft Berlins. In den Jahren 2002 bis 2006 hat Gesundheit Berlin-
Brandenburg das Modellprojekt Patienteninfo-Berlin, das von den Spitzenverbdanden der
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gesetzlichen Krankenkassen gem. § 65 b SGB geftrdert wurde und von der wissenschaft-
lichen Begleitforschung der Universitat Bielefeld sehr positiv evaluiert wurde, durchge-
fuhrt. Das Projekt richtete sich mit einem niedrigschwelligen Beratungsangebot an Pati-
ent/innen und folgte darin den Gedanken der Patientensouveranitat und des
Empowerments.

Neben dem PatientenForum, das in Kooperation mit der Berliner Patientenbeauftragten
durchgeflihrt wird, und der Vereinsmitgliedschaft von Sekis ist auch der Arbeitskreis Pati-
entenfirsprecher bei Gesundheit Berlin-Brandenburg angesiedelt. Der Arbeitskreis ver-
sammelt die Patientenflirsprecher/innen wie die Sachkundigen Personen und ggf. die Psy-
chiatriekoordinator/innen der Bezirke und tagt regelmaBig. Er bietet den Teilnehmenden
ein zentrales Forum flr Austausch, Diskussion und Qualifizierung.



Gesundheit Berlin-Brandenburg

2 Konzept fiir eine zentrale Berliner Beschwerde- und Infor-
mationsstelle Psychiatrie

2.1 Ausgangslage

Berlin verfligt Uber ein breites und ausdifferenziertes Angebot in der stationdren und am-
bulanten psychiatrischen Versorgung. Dennoch kommt es in diesem Grundsystem
regionalisierter Pflichtversorgung, vor allem an den Schnittstellen zu anderen Hilfesyste-
men, zu Licken und Mangeln in der Angebotsstruktur und/oder der Behandlung bzw. Be-
treuung. Nicht immer kdnnen angebotene Hilfen flexibel und spontan genug auf den indi-
viduellen Hilfebedarf reagieren. So kommt es neben individuellen Beschwerden, hinsicht-
lich einer als unrechtmaBig bzw. unangemessen oder fehlerhaft wahrgenommenen Be-
handlung bzw. Betreuung, immer wieder auch zu Beschwerden beziiglich der Angebots-
struktur, Ausrichtung und Umsetzung der Behandlung bzw. Betreuung.

Die Zusammenarbeit zwischen den Betroffenen, den Betroffenenorganisationen und dem
psychiatrischen Hilfesystem ist nicht selten konfliktreich und es gelingt nicht immer, den
Erfordernissen der individuellen Anliegen der Beschwerdetrager/innen gentigend Rech-
nung zu tragen. Das Beschwerdemanagement im Rahmen der psychiatrischen Hilfe wird
oft nicht wahrgenommen oder es wird als zu nah am Versorgungssystem eingeschatzt
und deswegen nicht in Anspruch genommen.

Vor diesem Hintergrund sehen wir einen Lésungsansatz in

der Entgegennahme von Beschwerden in einer von den Leistungserbringern der
psychiatrischen Versorgung unabhangigen Beschwerdestelle,

der Starkung der Reprasentanz und Wirkung der gesetzlich verankerten Unterstiit-
zungsinstanzen fir Beschwerdetrager/innen und

der Weiterentwicklung der Kommunikation und Kooperation mit den Betroffenen-
und Angehdrigenorganisationen.

So ist das grundlegende Anliegen der Beschwerde- und Informationsstelle die Starkung
der Nutzer/innen der Einrichtungen und deren Angehdrigen, die liber die einzelnen Be-
schwerdevorgange hinaus in die Arbeit der Stelle einbezogen werden sollen. Neben den
Betroffenen selbst sind die Angehérigen die zentralen Beteiligten im Prozess.

Ein weiteres zentrales Anliegen der Berliner Beschwerde- und Informationsstelle Psychiat-
rie ist es, die Arbeit der vielen Mitarbeiter/innen in den verschiedenen Institutionen in Ber-
lin, die sich um eine gute Unterstlitzung von Menschen mit psychischen Schwierigkeiten
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bemiihen, durch eine qualitative Vernetzung und Absicherung zu unterstitzen und zu er-
ganzen. Die Beschwerde- und Informationsstelle wirkt somit im Netz von etabliertem Be-
schwerdemanagement (Beschwerde- und Qualitdtsmanagement der Krankenhduser, be-
zirkliche Beschwerdestellen, Sachkundige Personen), Selbsthilfe und den neu zu schaffen-
den Besuchskommissionen als Unterstitzungsstruktur - mit einer klaren Prioritat auf der
Unterstlitzung der Patient/innen und Betreuten.

Die Beschwerde- und Informationsstelle

» baut eine zentrale Anlaufstelle flir Patient/innen und ihre Angehdrigen zu Be-
schwerden und Informationen im Bereich der psychiatrischen Versorgung auf und
macht sie bekannt

» unterstutzt Patient/innen und ihre Angehorigen bei Beschwerden und begleitet sie
ggf.

» macht die vorhandene Beschwerdemdglichkeit fur Betroffene, ihre Angehdrigen
und die Offentlichkeit insgesamt bekannt

» und verbessert damit insgesamt die Transparenz Uber Beschwerde und Unterstiit-
zungsmoglichkeiten im Bereich der psychiatrischen Versorgung.

Die Beschwerde- und Informationsstelle arbeitet dariiber hinaus

« eng mit den Beschwerdeeinrichtungen (insbesondere den bezirklichen Beschwer-
destellen, den zu bildenden Besuchskommissionen und den sachkundigen Perso-
nen) zusammen und erhdht auch flir diese Akteure die Transparenz Uiber die Insti-
tutionen, Beschwerde- und Unterstiitzungsstrukturen, sowie ihre Aufgaben und
Moglichkeiten

» verbessert den Informationsaustausch zwischen den verschiedenen Akteuren, bie-
tet den Tragern Beratung zum Beschwerdemanagement an und verbessert so in
einem gemeinsamen Lernprozess die Qualitats- und Patientenorientierung.

Im Ergebnis ist von der Einrichtung der Beschwerde- und Informationsstelle sowohl eine
Erweiterung der bestehenden, bzw. mit den Besuchskommissionen zu schaffenden, Be-
schwerdemdglichkeiten im Psychiatriebereich zu erwarten. AuBerdem kommt es durch die
Arbeit der Beschwerde- und Informationsstelle zu einer nachhaltigen Unterstiitzung bei
der Verbesserung und Systematisierung des Umgangs mit Beschwerden, aber auch der
Patientenorientierung und Qualitat in der psychiatrischen Versorgung.



Gesundheit Berlin-Brandenburg

2.2 Zielgruppen des Projektes
Zielgruppen sind:

» Nutzer/innen des psychiatrischen Hilfesystems, die aus eigenem Bestreben oder ge-
gen ihren Willen psychiatrische Hilfe in Anspruch genommen haben und sich Uber
das, was sie im Rahmen dieser Hilfe erlebt haben, beschweren

« Menschen, denen der Zugang zu psychiatrischer Hilfe oder deren Weiterfiihrung
verweigert wurde und die dies als unrechtmaBig empfinden

» Angehdrige von Nutzer/innen psychiatrischer Hilfe und von Menschen mit psychiatri-
schem Hilfebedarf, die sich lber Erfahrungen mit dem psychiatrischen Hilfesystem
beschweren

« Mitarbeiter/innen des psychiatrischen Hilfesystems und angrenzenden Hilfen, die sich
Uber Erfahrungen mit dem psychiatrischen Hilfesystem beschweren

« Institutionen im psychiatrischen Hilfesystem, angrenzenden Hilfsangeboten und Be-
troffenenorganisationen, zur Sensibilisierung flir Qualitdtsanforderungen, Transpa-

renz der Angebotslandschaft und als Teil eines guten Netzwerks

2.3 Ziele

Ziel der Berliner Beschwerde- und Informationsstelle Psychiatrie ist es, als Anlaufstelle fiir
Informationen und Auskiinfte und als zentrale Beschwerdestelle hinsichtlich des psychiat-
rischen Hilfesystems bekannt zu sein und niedrigschwellig als Unterstiitzungs- und Infor-
mationsstelle fir die Zielgruppen zu fungieren. Dabei gilt es konkrete und unblrokratische
Hilfe und Unterstltzung bei einem Beschwerdefall zu leisten. Die Beschwerden werden
entweder selbst verfolgt oder an bestehende Instanzen der Beschwerdefiihrung im Rah-
men des psychiatrischen Hilfsangebotes vermittelt. In beiden Fallen begleitet die Be-
schwerde- und Informationsstelle die Betroffenen bei den Beschwerdevorgangen, tber-
nimmt die Prozessverantwortung und stellt den Riicklauf an die beschwerdefiihrende Per-
son sicher.

Diese Hilfe soll nicht in Konkurrenz zu bestehenden Angeboten oder MaBnahmen der Qua-
litdtssicherung bestehender Angebote stehen. Ziel ist es, auf der Basis einer guten Koope-
ration und eines guten Qualitatsnetzwerkes die Beschwerdewege und deren Zugang zu
vereinfachen.
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Neben dem Ziel, die jeweils individuellen Beschwerden zu bearbeiten, zu begleiten und zu
systematisieren, steht das mittelfristige Ziel, das vielfaltige Beschwerdemanagement der
psychiatrischen Versorgungslandschaft in Berlin transparenter zu machen. Diese Transpa-
renz kommt sowohl den Nutzer/innen, Angehdrigen und Mitarbeiter/innen der psychiatri-
schen Einrichtungen zugute wie sie auch das Vertrauen in das Angebot der psychiatri-
schen Versorgung erhoht. Langfristiges Ziel ist die Entwicklung der Qualitat sowohl in Be-
zug auf die Beratungs- und Beschwerdetatigkeit als auch auf die Versorgung selbst.

2.4 Leistungen und Standards

Die Beschwerde- und Informationsstelle ist unabhdngig von den Tragern der psychiatri-
schen Versorgung.

Sie arbeitet auf der Grundlage rechtlicher und ethischer Rahmenbedingungen. Neben den
gesetzlich verankerten Vorgaben im PsychKG, Landeskrankenhausgesetz, Betreuungsrecht
und Patientenverfligung (BGB) und der UN-Behindertenrechtskonvention ist die Umset-
zung einer gleichberechtigten Beteiligung von Menschen mit eigener Psychiatrieerfahrung
ein grundlegendes Anliegen.

Dem Empowerment der Betroffenen durch parteiliche Unterstlitzung und Aufklarung ber
die Mdglichkeiten, flr ihre Wiinsche und Anspriiche einzustehen, wird hoéchster Stellen-
wert beigemessen. Jede Beschwerde wird ernst genommen und unkompliziert, d.h. még-
lichst unbirokratisch, aufgenommen. Den Beschwerdefiihrer/innen werden alle Informati-
onen zu ihren Rechten und auch zu Alternativen zur psychiatrischen Behandlung zur Ver-
figung gestellt.

Die Beschwerde- und Informationsstelle richtet ihre Arbeit am trialogischen Ansatz aus,
der die Einbeziehung der Nutzer/innen, Angehdrigen und Professionellen auf gleicher Au-
genhohe voraussetzt. Die Arbeit der Beschwerde- und Informationsstelle wird sich an den
Standards, die im Rahmen des Projekts ,Forderstelle flir unabhédngige Beschwerdestellen®
der DGSP erarbeitet wurden, orientieren.

a) Angebotsspektrum

Die Beschwerde- und Informationsstelle richtet sich an Nutzer/innen, Angehdrige von
Nutzer/innen oder Mitarbeiter/innen des psychiatrischen Hilfesystems. Als von den psychi-
atrischen Leistungserbringern unabhangige Stelle ist die Mdglichkeit, individuellen Be-
schwerden selber nachzugehen, ein wichtiges Angebot. Sie bearbeitet allerdings nicht in
allen Fallen individuelle Beschwerden, sondern vermittelt diese Beschwerden ggf. an be-
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reits vorhandene und kompetente Beschwerdestellen, insofern eine Vermittlung fachlich
sinnvoll erscheint. Zu den Stellen, an die ggf. vermittelt wird, zahlen die vorhandenen
Stellen im Bezirk, die Sachkundigen Personen, ggf. das Qualitats- und Beschwerdemana-
gement beim Trager des jeweiligen Angebotes und perspektivisch den neu zu schaffenden
Besuchskommissionen zu vermitteln. Wenn Beschwerden vermittelt werden, assistiert die
Stelle den Beschwerdefiihrer/innen auf diesem Weg, steht fiir Hinweise und Nachfragen
zum Stand der Beschwerdebearbeitung zur Verfligung und tbernimmt die Prozessverant-
wortung fir die Beschwerden. Der Riicklauf des Beschwerdeergebnisses an die/den Be-
schwerdefiihrer/in wird durch die Beschwerdestelle sichergestellt.

Weiterer Bedarf an Unterstiitzungsleistungen wird den spezialisierten Beratungsstellen
und Institutionen vermittelt.

Die Berliner Beschwerde- und Informationsstelle ist nicht nur Ansprechpartner bei Be-
schwerden, sondern auch fir Informationen rund um das psychiatrische Hilfesystem in
Berlin. Sie flhrt hier keine Beratung durch, sondern ibernimmt eine vermittelnde Rolle,
indem sie Auskunftssuchende an geeignete Stellen der psychiatrischen Beratungs- und
Versorgungslandschaft und ggf. an weitere Akteure, etwa aus dem sozialen oder juristi-
schen Bereich, weiterleitet. Die nétigen fachlichen Kompetenzen und personellen Kennt-
nisse und Kontakte, um Auskunftssuchende auch mit spezifischen Anliegen adaquat zu
vermitteln, sind bei der Berliner Beschwerde- und Informationsstelle vorhanden.

Die Beschwerde- und Informationsstelle halt (iber ihre Mitarbeiter/innen und im Rahmen
von Honorarleistungen spezialisierte Unterstlitzungsangebote flir die Zielgruppen vor. Da-
zu zahlen auch Angebote zur Beratung, Qualifikation, Sensibilisierung und Weiterbildung
der Sachkundigen Personen und weiterer, etwa der Mitglieder der neu zu schaffenden Be-
suchskommissionen etc.

Das Angebot der Beschwerde- und Informationsstelle grenzt sich dabei deutlich von be-
stehenden Angeboten der Betreuung, Behandlung und psychosozialen Beratung ab und
leistet auch keine rechtliche Vertretung. Sie hat ebenso kein Weisungsrecht gegenliber

Dritten.

b) Struktur

Informationen und die Unterstitzung und Beratung bei Beschwerden erfolgt sowohl per-
sonlich als auch per Telefon, Post und ggf. per Internet. Die angebotene Hilfe soll
barrierefrei und mdglichst behindertengerecht zuganglich sein. Dazu werden separate
Raumlichkeiten zur Verfligung gestellt, die nicht Teil der Geschaftsstelle des Tragers Ge-
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sundheit Berlin-Brandenburg sind und die eine vertrauliche Gesprachsfiihrung garantieren.
Fir alle Berlinerinnen und Berliner sollen sie mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln gut erreich-
bar sein. Die Beschwerdestelle stellt zudem den Sachkundigen Personen und anderen
Unterstlitzungsstrukturen, perspektivisch auch den Mitgliedern der Besuchskommissionen,
einen Besprechungsraum zur Verfligung.

Die Beschwerdestelle ist an mindestens vier Tagen in der Woche gedffnet, die wdchentli-
che Offnungszeit betragt mindestens 16 Stunden, die sowohl Vor- als auch Nachmittage
abdecken. Zur Abdeckung der Offnungszeiten wird ggf. auf spezialisierte Fachbera-
ter/innen (Honorarmittel) zurtickgegriffen. Bei der Auswahl der ehrenamtlichen Mitarbei-
ter/innen werden Psychiatrieerfahrene, Angehdrigen von Betroffenen und Mitarbei-
ter/innen von psychiatrischen Einrichtungen besonders berticksichtigt.

Bei Beschwerden von zwangsuntergebrachten Personen oder im Auftrag zwangsunterge-
brachter Personen soll aufsuchende Arbeit geleistet werden.

Die Bearbeitung einer Beschwerde geschieht grundsatzlich parteilich fiir den/die Be-
schwerdefiihrer/in. Das bedeutet, dass nach der besten Lésung flir den/die Beschwerde-
fuhrer/in gesucht wird.

Die Mitarbeiter/innen der Beschwerde- und Informationsstelle verpflichten sich zur Ver-
schwiegenheit tber alle personenbezogenen Angelegenheiten, die ihnen im Zusammen-
hang mit ihrer Arbeit in der Beschwerde- und Informationsstelle bekannt werden. Ent-
sprechende Informationen werden auBerhalb der Beratungsstelle gesichert und gemaB
den Erfordernissen des Datenschutzes behandelt.

Die mindestens zwei Mitarbeiter/innen der Stelle, welche zustdndig fiir die Bearbeitung
der Beschwerden sind, sollen Uber langjdhrige Erfahrungen im Feld der psychiatrischen
Selbsthilfe oder als Mitarbeiter/in in psychiatrischen Einrichtungen, fundierte Kenntnisse
der psychiatrischen Versorgungslandschaft in Berlin, Kenntnisse der Strukturen des Berli-
ner Gesundheits- und Sozialwesens, Erfahrungen in psychosozialer Beratung sowie in Be-
ratungs- und Beschwerdemanagement verfiigen. Mindestens eine/r der Mitarbeiter/innen
der Beschwerdestelle verfiigt Uiber eigene Psychiatrieerfahrung.

c) Prozess

In der Implementierungsphase der Beschwerde- und Informationsstelle findet eine enge
Abstimmung mit den Tragern und Mitarbeiter/innen der psychiatrischen Einrichtungen
und dem bestehenden Beschwerdemanagement in Berlin, den bezirklichen Stellen und

10
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Sachkundigen Personen sowie den Unterstlitzungsstrukturen, Betroffenenverbanden und
Angehdrigenvertretungen statt. Im Rahmen dieser trialogischen Verstandigung sollen
Schnittstellen und Kooperationen der neu eingerichteten Stelle mit den bisherigen Struk-
turen identifiziert und installiert werden. Die Implementierungsphase dient auch der Ver-
standigung Uber formalisierte Wege, wie Beschwerden bearbeitet und weitergeleitet wer-
den. Der intensive Austausch wahrend der Implementierung férdert die pragmatische und
respektvolle Zusammenarbeit zwischen der Beschwerde- und Informationsstelle und den
bestehenden Strukturen und dient daneben der Schaffung von Vertrauen und Transpa-
renz.

Die Beschwerde- und Informationsstelle arbeitet mit den Sachkundigen Personen, den be-
zirklichen Beschwerdestellen und perspektivisch mit den Besuchskommissionen partner-
schaftlich zusammen und férdert den Informations- und Erfahrungsaustausch untereinan-
der.

Die Beschwerde- und Informationsstelle Gbernimmt die Geschaftsstellenfunktion fur die
Besuchskommissionen, sobald diese implementiert werden. Sie unterstitzt ggf. die Im-
plementierung der Kommissionen und leistet Unterstlitzung bei der Koordination und
Wahrnehmung ihrer Aufgaben. In diesem Rahmen kann sie organisatorische Aufgaben
tibernehmen und als Ansprechpartner fiir die Offentlichkeitsarbeit der Besuchskommissio-
nen fungieren. Dies dient der Herstellung von Transparenz und Vertrauen der fachlichen
und weiteren Offentlichkeit in die neu etablierten Kommissionen. Damit wiirde eine res-
pektvolle Zusammenarbeit zwischen den Kommissionen, den Nutzer/innen sowie den Be-
treiber/innen und Mitarbeiter/innen der psychiatrischen Einrichtungen ermdglicht.

Die Beschwerde- und Informationsstelle arbeitet konstruktiv mit den bezirklichen Be-
schwerdestellen und den bezirklichen Psychiatriekoordinator/innen zusammen und stellt
den fachlichen Erfahrungsaustausch mit den bezirklichen Verantwortlichen sicher.

Fir die Sachkundigen Personen stellt sie fachliche, juristische und politisch-strukturelle In-
formations-, Fortbildungs- und Qualifizierungsangebote bereit, um sie in der Wahrneh-
mung ihrer Tatigkeit zu unterstitzen. Sie tritt in den Erfahrungsaustausch mit den Sach-
kundigen Personen.

Die Beschwerde- und Informationsstelle bietet an, eine wichtige Koordinationsfunktion
aller Beschwerdeinstanzen in Berlin zu Gbernehmen. Hierbei wird der fachliche Austausch
gefordert und den Leistungserbringern psychiatrischer Angebote Beratung zur Implemen-
tierung und Qualitatssicherung des Beschwerdemanagements angeboten. Dies geschieht
nicht zuletzt aufgrund der Anforderungen durch das zu erwartende neue Wohnteilhabege-
setz fir das Land Berlin.
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Die Beschwerde- und Informationsstelle informiert die fachliche und allgemeine Offent-
lichkeit und sensibilisiert sie bezliglich der Rechte, den Unterstiitzungsstrukturen und der
spezifischen Situation von Menschen mit psychiatrischem Hilfebedarf. In diesem Rahmen
organisiert die Beschwerde- und Informationsstelle den fachlichen Austausch zwischen
den wichtigen Akteuren des psychiatrischen Beschwerdemanagements — bezirklichen Stel-
len, Beschwerdemanagements der Krankenhduser, Sachkundigen Personen, Selbsthilfe
und perspektivisch den Besuchskommissionen.

Die Mitarbeiter/innen der Beschwerde- und Informationsstelle arbeiten in den relevanten
Strukturen der psychiatrischen Vernetzung in Berlin konstruktiv mit und machen ihre Ar-
beit dort bekannt.

Die Beschwerde- und Informationsstelle vernetzt sich mit den schon vorhandenen Be-
schwerdestellen in Berlin und bundesweit. Angestrebt ist die Entwicklung von Kooperati-
onsvereinbarungen mit Einrichtungen und Diensten der Psychiatrischen Versorgung und
der Beschwerde- und Informationsstelle zur Kldrung, gegenseitigen Absicherung und Ver-
besserung der Kooperation und Vernetzung im Beschwerdefall.

2.5 Interkulturelle Offnung, Gender Mainstreaming, Freiwilligenarbeit

Die Beschwerde- und Informationsstelle achtet in ihrer Ausrichtung auf eine interkulturelle
Offnung. Sie kooperiert mit dem Gemeindedolmetschdienst und stellt Informationen in
den wichtigsten Fremdsprachen zur Verfiigung. Beratungen und Beschwerdebegleitungen
werden nach vorherigem Hinweis in Kooperation mit geeigneten Sprach- und Kulturmitt-
ler/innen in zahlreichen Fremdsprachen durchgefiihrt. Die Mitarbeiter/innen der Be-
schwerde- und Informationsstelle haben fachliche Kenntnisse liber psychiatrie-bezogene
Erfahrungen und Problematiken von Migrant/innen und sind fiir kulturspezifische Beratun-
gen sensibilisiert.

Bei der Information und Beratung werden Genderaspekte berticksichtigt und nach Még-
lichkeit gewahrleistet, dass spezifischen Bedlirfnissen nachgekommen wird. Die Mitarbei-
ter/innen der Beschwerde- und Informationsstelle haben fachliche Kenntnisse iber Gen-
der-Aspekte bezogen auf psychische Belastungen und psychiatrische Behandlung und Er-
fahrungen in gendersensibler Beratung.

Angehdrige und Betroffene sollen im Rahmen von Freiwilligenarbeit nach Mdglichkeit in
die Arbeit der Beschwerde- und Informationsstelle einbezogen werden. Der Schwerpunkt
liegt hier auf der Vermittlung der spezifischen Situation von Betroffenen und Angehdrigen
mit dem Ziel, eine groBere Sensibilisierung zu bewirken. Ggf. wird in den Rdumen der Be-
schwerde- und Informationsstelle eine regelmaBige Sprechstunde des Landesverbandes
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Berlin der Angehérigen psychisch Kranker e.V. angeboten, um Angehérigen einen niedrig-
schwelligen Zugang zu ermdglichen.

2.6 Qualitats- und Ergebnissicherung

Die Beschwerde- und Informationsstelle erarbeitet transparente Vorgehensweisen der ei-
genen Arbeit, so dass die Beschwerdewege sowohl fir die Beschwerdeftihrer/innen als
auch fir die beteiligten Institutionen jederzeit nachvollziehbar sind. Wo Vorgange im
Rahmen des Berichtswesens oder zur Weitergabe innerhalb der Fachdéffentlichkeit zu-
sammengefasst werden, werden sie vollstandig anonymisiert.

Sie hat gegenliber dem Landesbeauftragten fiir Psychiatrie eine regelmaBige Berichts-
pflicht und legt jahrlich einen Rechenschaftsbericht iber die geleistete Arbeit vor. Be-
schwerden Uber die Arbeit der Beschwerde- und Informationsstelle sind an die Senats-
verwaltung fur Gesundheit, Umwelt und Verbraucherschutz zu richten.

Die Mitarbeiter/innen der Beschwerde- und Informationsstelle erhalten regelmaBig Super-
vision.

Es findet ein regelmaBiger Austausch mit den Patientenfiirsprecher/innen, Sachkundigen
Personen und ggf. den Besuchskommissionen statt, der von der Beschwerde- und Infor-
mationsstelle initiiert wird und an denen die jeweilige geleistete Arbeit und die Zusam-
menarbeit gemeinsam evaluiert wird.

Die Beschwerde- und Informationsstelle wird in ihrer Arbeit von einem Beirat unterstitzt,
der mehrmals pro Jahr zusammenkommt. Der Beirat setzt sich trialogisch aus Vertre-
ter/innen der Trager psychiatrischer Angebote, Psychiatrieerfahrenen und Angehdrigen
zusammen. Die Angehdrigen werden durch den Landesverband Berlin des Angehdrigen
psychisch Kranker e.V. vertreten. Der Beirat diskutiert generelle Ziele, Prozesse und MaB-
nahmen der Beschwerde- und Informationsstelle in fachlicher Hinsicht.



