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Instruks vedrorende:
Handtering af klagesager/erstatningssager/tilssynssager i ZEldre og Omsorg

Denne instruks fastleegger hvordan
klagesager/erstatningssager/tilssynssager handteres i alle
omrader af AEldre og Omsorg og omfatter dermed folgende
afdelinger:

/Eldre og Omsorg pa radhuset

Visitationen og Hjeelpemiddeldepotet

Hjemmeplejen

/AEblehaven og Kisumparken

Nygards Plads

Gildhgjhjemmet

Treeningscenter Brondby og pensionisthusene Mollehuset og
Strandstuen

Malgruppe

Formal At sikre, at borgerne far korrekt sagsbehandling i ZAldre og
Omsorg.

Mal At procedurerne for handtering af
klagesager/erstatningssager/tilssynssager er fastlagte, sa
ledelse og personale har en klar, entydig og kendt instruks
for, hvordan det handteres.

Helhedsorienteret | Der er en generel pligt til, at foretage en sammenheengende og
sagsbehandling helhedsorienteret sagsbehandling, jeevnfer princippet om
enhedsforvaltning og retsikkerhedslovens § S.

e Dette betyder at kommunen af egen drift, i al
sagsbehandling skal vurdere borgerens muligheder for
hjeelp efter alle relevante regler, og ikke kun de regler, der er
indenfor den ansvarlige afdelings omrade. Saledes er det
som udgangspunkt ikke tilstrackkeligt i et svar, at henvise
borgeren til selv, at sege hjeelp i andre afdelinger.

e Sagsbehandleren skal selv tage kontakt til den relevante
afdeling mhp. en videreformidling/videresendelse af den




relevante ansegning/foresporgsel/klage/henvendelse mm.

Instruks

Klager/henvendelser til borgmester, SOSU-
udvalg, socialdirektor eller seldrechef

Ved henvendelser/klager stilet til borgmester, SOSU-
udvalg, socialdirektor eller eeldrechef, handteres sagen
af borgmestersekretariatet, og konsulent i ZEldre og
Omsorg varetager sagsbehandlingen. /Eldrechefen
godkender svarudkast.

SOSU- sekretariatet sender klagen pasat dato for
besvarelse til AEldre og Omsorg.

Konsulenten varetager sagsbehandlingen og afsendte
svar sendes videre til formidling i de relevante omrader.

Klager til Visitationen

Hvis klagen er stilet direkte til Visitationen, varetager
Visitationen selv sagsbehandling, besvarelse og
dokumentation af klagen i KMD Sag.

Sager hvor der gives delvist/fuldt afslag skal altid
indeholde en klagevejledning.

Svar skal ikke godkendes af aeldrechefen.

Hvis toplederen vurderer det nedvendigt, orienteres
/Eldrechefen om sagen.

Konsulent i ZEldre og Omsorg er behjaelpelig med
sagsbehandling ved behov.

Klager til Hjemmeplejen, aeldrecentrene og
Traeningscenter Brondby

Hvis klagen er stilet direkte til omradet, videresender
konsulenten/aeldreomsorg@brondby.dk klagen videre
til den relevante leder, og omradet varetager selv
sagsbehandling, besvarelse og dokumentation i KMD
Sag og NEXUS.

Konsulent fra staben er behjeelpelig med
sagsbehandling ved behov.

Sager, hvor der gives delvist/fuldt afslag skal altid
indeholde en klagevejledning.

Svar skal ikke godkendes af eeldrechefen. Hvis
toplederen vurderer det negdvendigt, orienteres
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aeldrechefen om sagen.

Ankestyrelsen

Visitationen: Foretager selv sagsbehandling
/genbehandling og videresendelse af sager til
Ankestyrelsen, og serger selv for dokumentation i KMD
Sag.

Treeningscentret, zeldrecentrene og Hiemmeplejen:
Omradet kontakter konsulenten i ZAEldre og Omsorg
aeldreomsorg@brondby.dk og konsulenten varetager
sagsbehandlingen af ankesagen, der dokumenteres i
KMD sag.

Patienterstatningen

FEldre og Omsorg: [ sager om erstatning fra
Patienterstatningen, sender Patienterstatningen sagen
til eeldre og omsorgspostkassen
aeldreomsorg@brondby.dk.

Postkassebestyreren opretter derefter en cpr-sag i
KMD-sag: Sagstype: 29.00.00 og Handlingsfacet: KO2.,
og sender sagen til konsulent i ZEldre og Omsorg, der
er sagsbehandler pa sagen. Konsulenten serger for at
indhente det fornedne materiale, og dokumentere alt
materiale i KMD Sag.

Styrelsen for patientsikkerhed

MEldre og Omsorg: | sager hvor Styrelsen for
Patientsikkerhed opretter en tilsynssag, sender
styrelsen sagen til seldre og omsorgspostkassen
aeldreomsorg@brondby.dk.

Postkassebestyreren opretter derefter en cpr-sag i
KMD-sag: Sagstype: 29.00.00 og Handlingsfacet: KO2.,
og sender sagen til konsulent i ZAEldre og Omsorg, der
er sagsbehandler pa sagen. Konsulenten serger for at
indhente det fornedne materiale, og dokumentere alt
materiale i KMD Sag.

Private leverandorer

Skriftlige og mundtlige klager over udforelsen af de visiterede

ydelser, der er stilet direkte til den private leverander,
besvares i forste omgang af leveranderen. Leveranderen
sender kopi af selve klagen samt svaret og eventuel
handleplan til Visitationen, visitationen@brondby.dk, der
sorger for den evt. videre opfelgning mm.

Modtager en leverander en klage, der vedrerer Visitationens
afgorelse, videresender leverandegren klagen til Visitationen,
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der foretager den videre sagsbehandling.

Dokumentation/ Alle klagesager skal journaliseres i KMD Sag i borgersager,
journalisering der oprettes med:
Handlingsfacet: "K 02” for klagesager og "K 03” for
ankesager.
Sagstype: skal veere den relevante, som klagen vedrerer.
Visitationen dokumenterer dog klager i de allerede oprettede
borgersager i KMD Sag, og ikke i seperate klagesager.
Lovgrundlag Den til enhver tid geeldende lovgivning pa omradet, herunder
Referencer . . :
Kilder retssikkerhedsloven, forvaltningsloven, serviceloven,

sundhedsloven m.fl.




