Center for Ledelse og Kommunikation
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Notat

Overblik over klager pa eldreomradet i perioden
november 2021 - april 2022

Det tidligere Sundheds- o8 Omsorgsudvalg besluttede den 18. marts
2021, at Sundheds- og Omsorgsforvaltningen halvarligt foreleegger en
oversigt over borgerklager pé eeldreomradet. Udvalget modtager pa den
baggrund seneste afrapportering af klager pé eeldreomradet, dets
fordeling og neermere tematisering af indholdet i klagerne. Dette er
tredje forelaeggelse og daekker klager modtaget i perioden november
2021 tilapril 2022.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen leverer aldreservice til ca. 18.000
kebenhavnere (arligt, opgjorti 2021). Z£ldreservice forstds som
plejehjem, hjemme- og sygepleje, udrednings- og rehabiliteringsforlab,
aktivitetstilbud, midlertidige ophold, herunder midlertidige
plejeophold, akut- og rehabiliteringsforlgb, malrettet borgere over 65
ar.

Notatet viser antallet af behandlede klagesager pa seldreomradet, som
Sundheds- og Omsorgsborgmesteren, centralforvaltningen og de to
omrédekontorer i Nord og Syd har modtaget i perioden 1. november
20211til 30. april 2022. Der er i perioden modtaget 49 borgerklager over
konkrete forhold vedrgrende forvaltningens aldreservice.

| nedenstdende fglger et overblik over, hvilke omrader og temaer der
klages over i henvendelserne. Klagerne varierer tyngde- og

indholdsmeessigt bredt. En klagesag kan indeholde flere klagetemaer - fx

kan der klages over bdde kommunikation og medicinhdndtering i den
samme klage - ligesom en klage ogsa kan vedrgre flere
forvaltningsomrader. Derfor kan én klagesag godt veere naevnt flere
steder i nedenstdende oversigt.

Temaerne fglger indholdet i klagerne, hvorfor der fra halvar til halvar
kan ske eendringer afheengigt af de klager, forvaltningen modtager.
Oplysningerne i skemaerne er et udtryk for borgerens oplevelse af
Sundheds- o8 Omsorgsforvaltningens service og omdrejningspunktet
for klagen. Notatet belyser ikke den konkrete opfalgning i de enkelte
sager, men alle klager bliver undersggt og besvaret, og afhaengigt af
sagens indhold og de konkrete forhold bliver der ogsé fulgt op via
yderligere og fx direkte dialog med borgere og/eller pargrende.
Derudover bliver der pd baggrund af klagerne fulgt op i forhold til at
igangsaette eventuelle relevante nye tiltag eller eendringer i den
eksisterende praksis. Sdfremt der er sager eller mgnstre i klagerne, som
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forvaltningen gnsker at kommentere p4, vil dette fremga af en
bemaerkning under skemaet.

Plejehjem

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har i perioden modtaget 14
henvendelser 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
henvendelser
Samarbejde - Samarbejde mellem 7
plejehjem og pargrende
- Manglende inddragelse af
pargrende ved sygdom
Plejekvalitet - Kvalitet i plejen, herunder 3
ernaring og hygiejne
- Kvalitet i sundhedsfaglig
behandling
- Manglende udredning
Klage over - Normering og organisering af | 3
serviceniveau personale
- Ventetid pa hjeelpemidler
- Utilfredshed med
kontaktpersonsordning
- Tilretteleeggelse af
plejeindsats
Overgreb fra - Opfolgning pa kritisk episode | 1
besggende

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

den kan veere neaevnt flere steder.

Hjemme- og sygepleje

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har i perioden modtaget 7
henvendelser fra henholdsvis pargrende og borgere, som modtager
hjemme- og/eller hjemmesygepleje, 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 sygepleje

hjemmeplejeindsats
- Fejl vedrgrende
indkgbsbesag

Tema Eksempler Antal
henvendelser
Plejekvalitet - Manglende opmeaerksomhed 1
pa borgers tilstand
Kommunikation - Misforstaelse mellem 3
hjemmeplejen og pargrende
- Misforstadelse omkring
ordning for medicindosering
Koordinering - Fejl ved opstart af 3

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

den kan veere neevnt flere steder.

Visitation

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har i perioden modtaget 15
henvendelser fra henholdsvis borgere og pargrende, som har veeret i

kontakt med visitationen, og hvor der klages over forskellige forhold.

Forvaltningen har fulgt op i alle sager. | nedenstdende skemaer

henvendelserne tematiseret efter indhold og med udgangspunkt i

borgernes oplevelser.

tone

- Mangelfuld vejledning
- Koordinering ved
udskrivelse fra hospital

Visitation
Tema Eksempler Antal
henvendelser
Myndighedsafggrelse | - Afslag pd ansggning om 5
eldrebolig
Kommunikation - Klage over medarbejders 4
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Sagsbehandlingstid - Ventetid pé visitering til 8
eeldre- og plejeboliger

- Lang sagsbehandlingstid

- Sagsbehandlingstid ved
flytning til plejehjem i anden
kommune

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

den kan veere neaevnt flere steder.

Rehabilitering og neurorehabilitering

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har i perioden modtaget 2
henvendelser fra henholdsvis pargrende og borgere, som har veeret 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
henvendelser
Covid-19 - Smitte med covid-19 og 1
mangelfuld inddragelse af
paregrende
Kvalitet i plejen - Medicinh&ndtering og 1

mangelfuld omsorg

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

den kan veere neevnt flere steder.

Andet
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har yderligere modtaget falgende
11 henvendelser vedrgrende aldreomradet. Forvaltningen har fulgt op i

alle sager.
Andet
Tema Eksempler Antal
henvendelser
Ventetid - Ventetid hos 2

Hjeelpemiddelcentret
- Ventetid hos
Omsorgstandplejen
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Betaling for ophold

- Problemer med teknik
ifm. betaling for ophold

Eksterne leverandgrer

- Problemer med
indkgbsordning

- Manglende brug af
mundbind hos
hjemmeplejeleverandar
og indkgbsleverandgr

Adgang til
aktivitetstilbud

- Efterspgrgsel pa
aktivitetstilbud til
plejehjemsbeboer

Almene aldreboliger

- Klage over
boligforhold/boligens
tilstand

- Efterspegrgsel pé flere
aktiviteter og adgang til
plejehjem

Bekymringshenvendelse

- Bekymring om nabo far
tilstraekkelig hjeelp

Bisidder

- @nske om at veere
bisidder og at f& indsigt i
beboers gkonomi
(uoverensstemmelse
pargrende imellem)

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

den kan veere neevnt flere steder.
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