
Region Hovedstaden

Status for arbejdet i Taskforce for 
nedbringelse af svartider og øget 
robusthed i Akuttelefonen 1813

Koncerndirektør Dorthe Crüger

Møde i Forretningsudvalget den 3. maj 2022
1



Region Hovedstaden

Fokus i den nedsatte Taskforce
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• Opgaven er at afdække:
• Erfaringer fra lægevagter/akuttelefoner i andre regioner

• Erfaringer fra andre aktører med god erfaring med telefonkø

• Ekstern ekspertise i forhold til køteori, afvikling af køer og teknologiske muligheder

• Ny viden om borgernes forventninger til og brug af Akuttelefon 1813

• Den bemandingsmæssige situation, herunder vurdering af en øget lægefaglig opgavevaretagelse

• Eksisterende viden om 1813

• Forretningsudvalget blev forelagt en status på arbejdet på møder i marts og april og 
forelægges nu fornyet status i maj forud for endelig afrapportering i juni

• Direktør ved Akutberedskabet og medlem af Taskforce, Jonas Egebart, vil desuden give en 
status for igangsatte initiativer
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Situationen i andre regioner
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• Svartiderne er steget i 2021 i lægevagtordningerne i alle regioner

• Region Sjælland
• Svartiden er steget i 2021. Medio 2021 besvares ca. 20 % inden for 5 min. og ca. 30 % inden for 10 min.  

• Region Syddanmark
• Svartiden er steget i 2021. I efteråret 2021 besvares ca. 30 % inden for 5 min. og ca. 50 % inden for 10 min.

• Region Midtjylland
• Svartiden er steget i 2021. I efteråret 2021 besvares ca. 30 % inden for 5 min. og ca. 40 inden for 10 min. 

• Region Nordjylland
• Svartiden er steget i 2021. I efteråret 2021 besvares ca. 15 % inden for 5 min. Svarprocenten inden for 10 min. er ikke 

oplyst. 

* Data er indsamlet af Danske Regioner i efteråret 2021, og der foreligger aktuelt ikke nyere opgørelser.
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Ekstern ekspertise: Epinions borgerundersøgelse 
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• Borgerundersøgelsen har til formål at indhente viden om borgernes forventninger og 
behov i forhold til 1813.

• Der har været afholdt to møder med Epinion, hvor spørgsmål og undersøgelsesdesign 
er aftalt.

• Spørgsmålene omfatter bl.a., hvad der er vigtigt for en borger, som ringer 1813, hvor 
lang ventetiden borgeren vil acceptere på hvilke tidspunkter af døgnet samt 
tilfredsheden med 1813. 

• Epinion har onsdag den 27. april udsendt spørgeskemaundersøgelse til 2.000 borgere 

• Over de første dage har over 300 borgere besvaret spørgeskemaet, så det går 
planmæssigt.
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Ekstern ekspertise: Implements afdækning af køoptimering
i andre brancher
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• Implements afdækning har til formål at bidrage med viden om forebyggelse af 
og effektiv afvikling af telefonkøer

• Der har været afholdt ét opstartsmøde og to datamøder med Implement om 
tilrettelæggelse af afdækningen, også med besøg hos Akutberedskabet

• Rapporten skal bl.a. omfatte teori om kødannelse og – afvikling, andre 
branchers erfaringer med optimering af callcentre, fx vagtplanlægning, 
samtaleteknikker, selvbetjeningsløsninger m.v.

• Der vil blive planlagt inspirationsbesøg hos virksomheder med god erfaring 
med køoptimering, evt. først som et videre skridt efter Taskforcens 
afrapportering.
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Videre proces
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• Taskforcen arbejder videre med at afdække og gennemføre indsatser til at 
nedbringe svartider og skabe øget robusthed i 1813

• Der vil være dialog med PLO og DSR om taskforcens konkrete løsningsforslag.

• De eksterne eksperter afleverer deres delrapporter ultimo maj. Delrapporterne 
vil indgå i Task Forces forslag til løsninger og videre skridt. 

• Den endelige afrapportering fremlægges på forretningsudvalgsmødet den 14. 
juni



Region Hovedstaden
Center for HR og Uddannelse

Nedbringelse af svartider og øget 
robusthed af 1813
Forbedringsspor – opdateret 28. april 2022

Direktør i Akutberedskabet Jonas Egebart
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Ventetid - hverdage
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Median ventetid 2.8.21 – 27.4.22 - hverdage
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Ventetid – weekend/hellig
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Median ventetid 1.8.21 – 24.4.22 – weekend/hellig
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Hvorfor er der lange svartider?
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1. Antal opkald

2. Samtaletid pr. opkald

3. Medarbejdere på arbejde
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Antal opkald
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2.8.21 – 27.4.22 - hverdage
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Antal opkald
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1.8.21 – 24.4.22 – weekend/hellig
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Samtaletid
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2018-2022 (t.o.m. 27/4)
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Bemanding
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2020, 2021 & 2022 (t.o.m. 27/4)
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Løsninger vs problemer
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Antal opkald Samtaletid Bemanding
Ledelse X X
Vagtplan og rekruttering X
Kommunikation X
Selvbetjening X X
Arbejdsgange og faglighed X (X)
Callcenter-teknik (X)
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Hverdag – 1. kvartal 2022
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