Center for Ledelse og Kommunikation
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Notat

Bilag - Overblik over klager pa eldreomradet i perioden
maj - oktober 2022

Det tidligere Sundheds- o8 Omsorgsudvalg besluttede den 18. marts
2021, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen halvarligt foreleegger en
oversigt over borgerklager pd seldreomréadet. Udvalget modtager p& den
baggrund seneste afrapportering af klager pd eeldreomradet, dets for-
deling og neermere tematisering af indholdet i klagerne. Dette er tredje
forelaeggelse og daekker klager modtaget i perioden maj 2022 til oktober
2022.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen leverer sldreservice til ca. 18.000
kebenhavnere (arligt, opgjorti 2021). ZAldreservice forstas som pleje-
hjem, hjemme- og sygepleje, udrednings- og rehabiliteringsforlgb, akti-
vitetstiloud, midlertidige ophold, herunder midlertidige plejeophold,
akut- og rehabiliteringsforlgb, malrettet borgere over 65 ar.

Notatet viser antallet af behandlede klagesager pa aeldreomrddet, som
Sundheds- og Omsorgsborgmesteren, centralforvaltningen og de to
omradekontorer i Nord og Syd har modtaget i perioden 1. maj 2022 til
31. oktober 2022. Der er i perioden modtaget 67 borgerklager over kon-
krete forhold vedrgrende forvaltningens eeldreservice.

| nedenstdende folger et overblik over, hvilke omréder og temaer der
klages over i henvendelserne. Klagerne varierer tyngde- og indholds-
maessigt bredt. En klagesag kan indeholde flere klagetemaer, fx kan der
klages over bdde kommunikation og medicinhdndtering i den samme
klage - ligesom en klage kan vedrgre flere forvaltningsomrader. Derfor
kan én klagesag godt vaere naevnt flere steder i nedenstdende oversigt.

Temaerne fglger indholdet i klagerne, hvorfor der fra halvér til halvar
kan ske eendringer i temaerne afhangigt af de klager, forvaltningen
modtager. Oplysningerne i skemaerne tager udgangspunkt i omdrej-
ningspunktet for klagen og sdledes i borgerens oplevelse af Sundheds-
og Omsorgsforvaltningens service. Notatet belyser ikke den konkrete
opfelgning i de enkelte sager, men alle klager bliver undersggt og besva-
ret, og afhaengigt af sagens indhold og de konkrete forhold bliver der
ogsé fulgt op via yderligere og fx direkte dialog med borgere og/eller pa-
rgrende.
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Derudover bliver der pa baggrund af klagerne fulgt op i forhold til at
igangsaette eventuelle relevante nye tiltag eller aendringer i den eksiste-
rende praksis.

Plejehjem

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har i perioden modtaget 19 hen-
vendelser fra henholdsvis pargrende og borgere, som bor pa plejehjem,
og hvor der klages over forskellige forhold. Forvaltningen har fulgt op i
alle sager. | nedenstdende skema er henvendelserne tematiseret efter
indhold og med udgangspunkt i borgernes oplevelser.

Plejehjem

Tema Eksempler Antal
henven-
delser

Plejekvalitet - Manglende opmeaerksomhed 1
pa borger, herunder fald, er-
naering og viden om demens

- Manglende sygepleje, herun-
der ordinering af medicin

Plejeboligforhold - Koordinering vedr. flytning 8
- Bortkomne eller gdelagte
genstande

- Mangelfuld renggring

Kommunikation - Kommunikation, herunder 7
medarbejders eller leders tone
- Nedleeggelse af beboer- og
centerrad

- Oplysninger i CURA

Kost - Utilfredshed med kost, her- 5
under manglende variation og
fleksibilitet

- Afslag pé refusion af kost i
terminal fase

Note: En klage kan indeholde flere klage-temaer samt vedrare flere forvaltningsomréder, hvorfor

den kan veere naevnt flere steder.

Hjemme- og hjemmesygepleje

Sundheds- o8 Omsorgsforvaltningen har i perioden modtaget 6 hen-
vendelser fra henholdsvis pargrende og borgere, som modtager
hjemme- og/eller hjemmmesysgepleje, og hvor der klages over forskellige
forhold. Forvaltningen har fulgt op i alle sager.



| nedenstdende skema er henvendelserne tematiseret efter indhold og

med udgangspunkt i borgernes oplevelser.

Hjemme- og hjemmesygepleje

- Renggring
- Varetagelse af sygeplejeopga-
ver

Tema Eksempler Antal
henven-
delser

Plejekvalitet - Manglende kontinuitet og op- | 2

maerksomhed pé udvikling af
borgers tilstand og behov for
pleje, herunder hjeelp til spis-
ning og medicinindtag
Kommunikation - Medarbejders tone 5
- Kontakt til ledelse under ferie
- Koordinering vedr. besag el-
ler opstart af hjemmetraening
- Fremvisning af medarbejder-
ID
- Parkering
Serviceniveau - Mange forskellige hjelpere 3

Note: En klage kan indeholde flere klage-temaer samt vedrere flere forvaltningsomréder, hvorfor

den kan veere naevnt flere steder.

Visitation

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har i perioden modtaget 30 hen-
vendelser fra henholdsvis borgere og pargrende, som har vaeret i kon-
takt med visitationen, og hvor der klages over forskellige forhold. For-
valtningen har fulgt op i alle sager. | nedenstdende skema er henvendel-
serne tematiseret efter indhold og med udgangspunkt i borgernes ople-

velser.
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Visitation
Tema Eksempler Antal
henven-
delser
Myndighedsafgg- - Visitering til el-scooter, hjeel- | 10
relser pemiddel, hygiejneartikler, ple-
jebolig og seerlige foranstalt-
ninger i egen bolig
Myndighedsafgg- - Visitering til aeldrebolig 15
relse vedr. s&eldre-
boliger
Sagsbehandling - Bevilling af hjeelpemiddel 5
- Koordinering ved udskrivelse
fra sygehus og videre forlgb
- Ventetid pd visitering til sel-
drebolig

Note: En klage kan indeholde flere klage-temaer samt vedrgre flere forvaltningsomréder, hvorfor

den kan veere naevnt flere steder.

Rehabilitering og neurorehabilitering

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har i perioden modtaget 3 hen-
vendelser fra henholdsvis pargrende og borgere, som har vaeret pa en
af de midlertidige dggnophold eller Neurorehabilitering - Kbh, og hvor

der klages over forskellige forhold. Forvaltningen har fulgt op i alle sager.

| nedenstdende skema er henvendelserne tematiseret efter indhold og
med udgangspunkt i borgernes oplevelser.

Rehabilitering og neurorehabilitering

Tema Eksempler Antal
henven-
delser

Plejekvalitet - Manglende rehabiliterende 3

behandling og viden om de-
mens
Kommunikation - Koordinering af forlab 3

- Medarbejders tone
- Problemer med kaldeanlaesg

Note: En klage kan indeholde flere klage-temaer samt vedrare flere forvaltningsomréder, hvorfor

den kan veere naevnt flere steder.
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Andet

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har yderligere modtaget fglgende
12 henvendelser vedrgrende aeldreomradet. Forvaltningen har fulgt op i
alle sager. | nedenstdende skema er henvendelserne tematiseret efter
indhold og med udgangspunkt i borgernes oplevelser.

plejebolig

ning af eeldreboliger til unge-
boliger og visitationskriterier

- Afslag pé betalingstilsagn ifm.
flytning af plejebolig

Andet
Tema Eksempler Antal
henven-
delser
Digitalisering af - @nske om fysisk publikation 1
/ldre i Kgben- af £ldre i Kgbenhavn og Aktiv i
havn og Aktiv i Kg- | Kebenhavn
benhavn
Ekstern leveran- - Problemer med indkgbsord- | 7
dar ning, herunder varesortiment,
holdbarhed, fejli leveringer og
fleksibilitet
- Manglende fleksibilitet i for-
bindelse med vaskeordning
Aflgsning i hjem- - Ufleksible rammer for aflgs- 1
met ning af pargrende
#ldrebolig- og - Utilfredshed med ommaeaerk- | 2

Ledsageordning

- Hjeelp til ledsagelse til leege

Note: En klage kan indeholde flere klage-temaer samt vedrgre flere forvaltningsomrader, hvorfor

den kan veere naevnt flere steder.
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