	Psychotherapeutische Praxis xxxx
	Qualitätsmanagement-

Handbuch KJP VT
	2.6.2 Beschwerde-management VT



2.6.2 Beschwerdemanagement VT

In der Psychotherapeutischen Praxis xxx werden Beschwerden von Patienten, Ärzten und anderen Kooperationspartnern sowohl mündlich als auch schriftlich entgegen genommen und dienen als Anlass, über Verbesserungsmaßnahmen nachzudenken bzw. diese einzuleiten. 

Die Bearbeitung der Beschwerden ist wie folgt systematisiert:

· Die Patienten werden bereits im Erstgespräch dazu ermutigt,  jederzeit nachzufragen und  sich auch kritisch zu äußern, wenn ihnen irgendetwas an  der Therapie oder an den Praxisabläufen nicht behagt, sie verunsichert oder stört.

· Um den Patienten eine anonyme Beschwerde zu ermöglichen, liegen im Wartezimmer entsprechende Vordrucke aus, die die Patienten ausfüllen und anonym in den Praxisbriefkasten werfen können (Beschwerdevordruck Patient: 7. 22).

· Alle Patientenbeschwerden werden, unmittelbar nachdem sie eingegangen sind, 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.

· Jede nicht anonyme Beschwerde wird zeitnah von dem Praxisinhaber persönlich beantwortet, am besten in einem persönlichen oder telefonischen Gespräch, wenn dies nicht möglich ist, schriftlich. Darüber wird ein entsprechender Vermerk in der Beschwerdeliste gemacht.

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

· In der Folgezeit wird die Wirksamkeit der eingeleiteten Maßnahmen überprüft. Dafür wird ein Zeitplan erstellt.  Zeitplan und Ergebnis der Wirksamkeitsprüfung werden ebenfalls in der Beschwerdeliste vermerkt.

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

· Die Beschwerdeliste wird kontinuierlich und zeitnah geführt und im Aktenordner „QM - Anwendungen – Beschwerdemanagement“  aufbewahrt.

Bei  schwerwiegenderen Beschwerden werden Patienten darüber informiert, dass sie sich auch an die Psychotherapeutenkammer wenden können, um ein Schlichtungs- oder ein berufsrechtliches Verfahren einzuleiten. Ihnen werden die Informationsflyer der Psychotherapeutenkammer 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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