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2.6.1 Beschwerdemanagement KJP  AP/ TP
Beschwerden von Patienten, Eltern, Ärzten, Lehrern, JA u.a. werden grundsätzlich als hilfreiche Rückmeldungen verstanden, die die Chance bieten, den therapeutischen Prozess, bzw. die äußeren Rahmenbedingungen weiterzuentwickeln.

In den psychodynamischen Psychotherapieverfahren wird  zwischen expliziten und impliziten Beschwerden unterschieden. Explizite Beschwerden, vor allem von Nichtpatienten, etwa Lehrern, Ärzten, Krankenkassen,  werden sowohl mündlich als auch schriftlich entgegen genommen und dienen als Anlass, über Verbesserungsmaßnahmen nachzudenken bzw. diese einzuleiten. 

Als implizite Beschwerden werden Mitteilungen von Patienten und den Bezugspersonen (Eltern, Pflegeeltern usw.) auf symbolischer Ebene verstanden, deren Inhalt ihnen nicht bewusst ist. 

Konzeptionell werden in der dynamischen Psychotherapie die unbewussten Inhalte von Mitteilungen als bedeutungsvoll angesehen. Auf diese Art geäußerte Kritiken und Beschwerden stellen (nach der Überprüfung der Realität) zunächst therapeutische Herausforderungen dar und in der Konsequenz Anforderungen an den Psychotherapeuten zur Korrektur auch auf der Handlungsebene. Diese Vorgänge sind individuell und nicht schematisierbar. 

Systematisierbare explizite Beschwerden werden wie folgt beantwortet: 

· Alle Beschwerden werden in einer strukturierten  Beschwerdeliste erfasst und dokumentiert (Beschwerdeliste: 7.23).

· Die Beschwerde wird auf ihre Berechtigung hin überprüft und  im Hinblick auf mögliche Ursachen analysiert. Das Ergebnis wird in der Beschwerdeliste notiert.

· Maßnahmen zur Abhilfe und künftigen Vorbeugung gegen vergleichbare Beschwerden werden definiert und eingeleitet. Diese Maßnahmen werden in der Beschwerdeliste aufgeführt.

· Jede explizite Beschwerde wird in angemessener Form beantwortet. Darüber erfolgt ein entsprechender Vermerk in der Beschwerdeliste.

· Die Wirksamkeit der eingeleiteten Maßnahmen wird nach einem in der Beschwerdeliste niedergelegten Zeitplan überprüft und vermerkt. 

· Sollten die Maßnahmen nicht die gewünschte Wirkung zeigen, werden alternative Maßnahmen geplant, durchgeführt und wie oben evaluiert.

· Die Beschwerdeliste wird im Aktenordner „QM-Anwendungen - Beschwerdemanagement“ aufbewahrt.

Die Patienten bzw. Eltern werden darüber informiert, dass sie sich bei  schwerwiegenderen Beschwerden an die Psychotherapeutenkammer wenden können, um ein Schlichtungs- oder ein berufsrechtliches Verfahren einzuleiten. Ihnen werden die Informationsflyer der Psychotherapeut-enkammer über Schlichtungs- und Berufsrechtsverfahren übergeben.

___________________________________________________________________
Mit geltende Unterlagen:

· 7.22: Beschwerdevordruck Patient 

· 7.23: Beschwerdeliste

· Aktenordner „QM-Anwendungen“ im Aktenschrank

· Flyer „Schlichtungsstelle der PKN“

· Flyer „Berufsaufsicht und Beschwerdemanagement“ der PKN
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