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Region Hovedstaden
Akutberedskab

Antal besvarede opkald til 1813

Antal besvaret opkald inkl. radgivende funktion til 1813 pr. uge*
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*Antaliet af opkald er inklusiv opkald til den radgivende funktion. Radgivningsfunktionen er forsegsvis lukket fra den 18. marts 2022. Den 17. maj 2022 har Akutberedskabet besluttet at lukke radgivningsfunkfionen permanent. 16 august 202



Region Hovedstaden
Akutberedskab

Svartider for opkald til 1813

Andel besvaret opkald til 1813 pr. uge*
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*Indfil d. 13. marts 2022 indgar de opkald, hvor borgeren har tastet sig ind i ridgivningskeen ikke | denne opgaerelse. Radgivningskeaen er lukket midlertidigh fra d. 18 marts 2022_ Den 17. maj 2022 har Akutberedskabet besluttet at lukke
radgivningsfunktionen permanent. Der beregnes den samlede ventetid pa call-back, dvs. fra borger ringer 1813, vazlger call-back og il gennemfarte opkald



Region Hovedstaden
Akutberedskab

Svartider for henholdsvis hverdag og weekend/helligdag

Hverdage:

Dato (maned) v | 0-5 minutter % 0-10 minutter % Svartid (median)
august 2022 » 46,1 % 66,3 % 0-05:-46
juli 2022 » 47 .1 % 63,7 % 0:05:48
juni 2022 » 45,0 % 61,2 % 0:06:22
rmaj 2022 » 56,8% 73,5% 0:03:37
april 2022 * 52,0% 69,8 % 0:04:33
rarts 2022 * 50,6 % 67,1 % 0:04:52
februar 2022 > 53,4% 70,9 % 0:04:19
jenuar 2022 > 47,9 % 81,4% 0:01:54

Weekend/helligdag:

Dato (méaned) v| 0-5 minutter % 0-10 minutter % Swvartid (median)
august 2022 b 10,5 % 18,7 % 0:34:45
juli 2022 b Q7% 16,9 % 0:39:56
juni 2022 » 11,2% 20,0% 0:29:47
maj 2022 » 252% 37,7 % 0:15:53
april 2022 b 15,0 % 240% 0:25:21
marts 2022 b 14,4 % 23,3% 0:32:54
februar 2022 » 24 2% 350% 0:17:18
jenuar 2022 » 281 % 41,4 % 0:14:08 16. august 202




Region Hovedstaden

1. Et robust 1813 med fokus pa kerneopgaven

Anbefalinger:

Skeerpelse af kerneopgaven - fokus pa akut sygdom og skade i vagttid

Grundbemanding med sygeplejersker, suppleret af flere laeger bl.a. |
spidsbelastningsperioder

Arbejde med indsatser, hvor laeger i gget omgang tilknyttes bl.a. i
spidsbelastningsperioder

Mere attraktive arbejdsforhold - fleksibel vagtplanlaegning og flere

hjemmearbejdspladser

—
Viderefarelse af indsatser, der styrker ledelsen af 1813

Politisk drgftelse af servicemal - regionalt og nationalt niveau

16. august 2022




Region Hovedstaden

2. Hoj faglig og brugeroplevet kvalitet

Anbefalinger:

/. Opleering og uddannelse i god og standardiseret samtaleteknik
8. Etablering af specialistspor for bgrnefamilier

9. Bedre forventningsafstemning med borgerne ift. ventetid

10. Analyse af den samlede akuthjeelp

S

16. august 2022




Region Hovedstaden

3. Effektiv drift af 1813

Anbefalinger:
11. Styrket fokus pa professionel callcenterdrift
12. Nye tiltag og services med afsaet i tekniske og digitale muligheder
13. Nedbringelse af opkaldsvarighed ved fokus pa effektiv samtaleafvikling
14. Optimering af vagtplanleegning og bedre anvendelse af medarbejdernes
tid
15. Genberegning af fremmgadeprofiler for at sikre optimal bemanding
16. Genberegning af det samlede budget for 1813 i

16. august 2022




Region Hovedstaden
Akutberedskab

Organisering af arbejdet i Akutberedskabet

. Reduktion i antal opkald 1.9 12
e  Forskydning af opkald r

Projekt A. Brugeroplevelse og forventning

e  Reduktion i behandlingstid
° @gning i leverede driftstimer 7,11,13
e  Fastholde medarbejdertrivsel

Projekt B. Samtaleteknik og robust drift af call-
center

Projekt C. Genberegning af fremmgadeprofiler og
budget

. Budgetoverholdelse 2,15, 16

e  Ogning i antal arsveerk
IV AET LI EL M (N UL R RES GLIGEICT- I ¢ Dgning i leverede driftstimer 4,14
e  Reduktion i personaleomsaetning

Anbefalingerne 3, 5, 6, 8 og 10 er ikke organiseret i projekterne i Akutberedskabet, da de
primaert ledes andet sted i regionen eller ikke kraever udviklingsarbejde.

16. august 202



Region Hovedstaden
Akutberedskab

Research
Udvikling

Implementering
1 drift o lebende evaluering

Borgemettet kampagne om 1813's
formal og fokus.

1 Skerpelse af kemeopgaven for 1812
Reorientering af 1813.dk indhold og
funktonalitst

9 Fokus pi den brugeroplevede kvalitet wmm"
Markedsundersagelse af
13 Wye tiltag og services ved 1813 med afsat i selvbetieningslasninger
iske og digitale muligheder Pilotafpravming af selvbetiening af at
eller flere 1313 omrader
f L _ = Wﬂmugfﬂehw:l
1813 ved at pi godog
samtaleteknik Optimering af it-vesrktajer
R \spirationsture #. ik wed
af i callcenterdrift b 3 Nordea og Udbetaling Danmark
Systematisk ledelsesfokus pd nedbringelse af Ledelse af funktioner - uddannelse af
opkaldsvarigheden alle vagtiedere
Sikre den ratte ing p4 1813 aggrupper og tikytning
Feelles principper for vagtplaniaegning
af filerne i 1813 Genberegning
Genberegning af det samlede budget for drift af _
1813 Genberegning
Indsatser, der gar 1813 til en mere o Hp
arbejdsplads, 53 der skabes bedre grundlag for
rekruttering og fastholdelse Mulighed for fastansstielse for l=ger
My grundplan for vagtplanen
i Cph'rﬂ'mipmﬂ'mm
O af den 0 pa
1813 _ .
Implementering og brug af Optima
Implementering og brug af workforce
managemeant system
5 @get omfang af Imgeri tilknytning til 1813 blandt e
Styrkelse af afdelingsledelsen
5 Styrkelse af ledelsen af 1812
af legelig
g Politisk draftelse af borgernes inger og servicemal for 1813 efter I
eksisterende servicemal palitisk drafielse og beshitning I
e IR SRR [ [ [T
I
I

10 yse af den j Igangssfies af Center for Sundhad




Region Hovedstaden

Anbefaling 3:

Brobygningsprojekt med PLO-H

66 lzeger, hvoraf 32 har handteret opkald i 1813

Laegerne har tiisammen besvaret ca. 3.600 opkald i
tidsrummet 16-18, hvilket svarer til ca. 15 pct. af alle opkald til
1813 siden medio maj.

Hver lzege i hele perioden i gennemsnit har handteret 7,7
opkald pr. time. Dette er uden farste vagt, som betegnes som
opleering.

Juli: 7,9 opkald pr. time
August: 8,3 opkald pr. time

Undervejs

Aftaler gog

74%
Udleveret

Udleveret
Bla: Tilmeldte til aftalen



Region Hovedstaden
Akutberedskab

Anbefaling 3:

Brobygningsprojekt med PLO-H (fortsat)

Sammenligning mellem PLO-lager ift. alle respons
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Region Hovedstaden

Anbefaling 9:

Brugeroplevet kvalitet

For at forbedre brugeroplevelsen implementeres en callback-
funktion

Borgerne, hvis de veelger callback-funktionen, far tilsendt en
SMS

Seerligt for opkald vedr. barn: Udover SMS sendes link til
Barnelaegernes BarneTips

Call-back funktionen er et servicetiltag, der skal bidrage til en
bedre brugeroplevelse, selvom den faktiske ventetid for
borgerne er den samme

Til og med uge 29 vaeret ca. 9.600 call-back, hvilket udggar ca.
10 pct. af det samlede antal opkald

—

16. august 202




Region Hovedstaden
Akutberedskab

Anbefaling 5:

Styrkelse af ledelsen af 1813

DIREKTION

ADMINISTRATION

AFDELINGER

SEKTIONER

HR
Del af CHRU

DIREKTION
Direkter: Jonas Egebart

Vicedirektgr: Thomas Reimann

ADMINISTRATION
Stabschef: Tanja Kepser

Kommunikation og Presse
Ledelsessekretariatet

Projekt og Portefalje
Kvalitet- og risikostyring
Sundhedsjura

GKONOMI
Stabschef: Jens Thygesen

Jkonomi (teamet)

Akutberedskabet
Organisationsdiagram
pr. 1. august 2022

DIGITALISERING

Stabschef: Mikkel Dahlstream
Jorgensen

Digitalisering

IT

Data

|
1-1-2
VAGTCENTRALEN
Afdelingsledelse:
Rikke Petersen og
Anders Damm-
Hejmdal

|
SFV 1-1-2
Vagtledere
Akut Patient Transport
AMK-leeger

|
1813
Afdelingsledelse:

Berit Juhl Schau og

Anders Damm-
Hejmdal

|
SFV X
Vagtledere 1813
SFVY
SFV Z
Faglig udvikling og
kvalitet
Specialleeger og
bagvagter
Yngre leeger

DISPONERING,
LOGISTIK OG
SUPPORT
Afdelingsledelse:
Preben Hansen

Akutdispatch
Planlagt dispatch

Reception og service

Vagtplanlaegning

AMBULANCE
Afdelingsledelse:
Morten Brennum-
Carlsen og Charlotte
Barfod

|
Vagtplanlaegning
(herunder driftsledelse)
Baser og arbejdsmiljg
Kgretgjer og materiel
Kvalitet, udvikling og
rekruttering
Beredskab
Uddannelse

CcoviD FORSKNING
Afdelingsledelse: Afdelingsledelse:
Pernille Lohse og Fredrik Folke
Rikke Petersen

|
COVID-vaccine
COVID-test

16. august 202



Region Hovedstaden

Anbefaling 8:
Etablering af specialistspor: Barnesporet

* Dedikeret bgrnespor til opkald vedr. bgrn fra 0-12 ar mhp.
den mest kvalificerede hjeelp til bgrnefamilier og faglige
visitation

* QOpstart af Barnesporet den 1. juni 2022

+ Bgrnesporet bemandes af med sygeplejersker og laeger
med erfaring og uddannelse indenfor bgrneomradet

* Der er aktuelt 40 medarbejdere med bgrneskills

—

16. august 202




Region Hovedstaden

Anbefaling 10:
Analyse af den samlede akuthjzelp

+ Som et led i styrkelse og udvikling af samarbejdet omkring
driften af 1813 samt akutmodtagelser og -klinikker er der
afholdt genopstartsmader i hhv.

* Driftsgruppen for Akuthjeelpen for voksenomradet

* Driftsgruppen for Akuthjeelpen for barneomradet

S

16. august 2022




Region Hovedstaden

Anbefaling 15 & 16:

Genberegning af 1813

Forudsaetninger @nske @nske 2 Aktivitet Aktivitet 2 Aktivitet 3
Sygefravaer leege 0,0% 10,0% 4,5% 4,5%
Sygefravaar Spl 5% 16,5% 4,5% 4,5%
Kursusdage 5 2 5 5
Opkald pr- time 8
Fordelinglaege/spl. telefor 30/70 30/70 30/70 13/87
Arsvaerk @nske @nske 2 @nske 3 Aktivitet Aktivitet 2 Aktivitet 3
SFV 63,35 72,91 62,95 96,15 83,81
1alt 63,35 72,91 62,95 96,15 131,48 83,81
Timer pr- ar @nske @nske 2 @nske 3 Aktivitet Aktivitet 2 Aktivitet 3
Leger 122720 134992 1828 83581 - 80.577
PLO 2.600 2.600 2.600
1alt 125.320 137.592 130.842 83.581 106.683 80.577
Mio. kr. @nske @nske 2 @nske 3 Aktivitet Aktivitet 2 Aktivitet 3
SFV 43,8 49,9 43,5 65,1 56,3
Leege 120,4 132,5 125,8 80,3 77,5
PLO 3,2 3,2 3,2
1alt 167,3 185,5 172,5 145,5 190,6 134,3
e indregnet ny |zegestruktur i1813 med tre |aegestil|inger

g2022 Status 30-06-2022
85,90 55,23
85,90 55,23

82022 3. PR 2022

59,5 432
66,3 96,9

3,2
125,8 143,2

16. august 202
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Region Hovedstaden

Anbefaling 1 & 12:

Skaerpelse af kerneopgaven for 1813 og selvbetjening

+ Kommunikationsindsats malrettet
borgerne, der kan medvirke til

forventningsafstemning om, hvornar man
skal s@ge hjeelp og vejledning ved 1813.

+ Re-orientering af 1813.dk indhold og
funktionalitet.

« Aktuel ventetid

* Information om muligheder for selvbetjening

Gode rad om
s
skader - Y8domme og

1813- Akuttelefonen

Din indgang tif ak;¢ h

i j&lp ved g
leges abningstig og vedom uden for gin egen

ved skader dognet rundt.

!

@

Adresser . ak
Utmodta,
or gelser og -

16. august 2022




Region Hovedstaden

Anbefaling 7, 11 & 13:
Samtaleteknik og robust drift af call-center

| lgbet af september er inspirationsbesag med fokus effektiv
drift af call-center, herunder samtaleteknik ved forelgbig
Nordea, Udbetaling Danmark, Topdanmark.

—

16. august 202



Region Hovedstaden
Akutberedskab

Status pa aktiviteter i projekt A

Borgerrettet kampagne om 1813’s Forventes opstartet 3. kvartal sammen med Center for
formal og fokus Politik og Kommunikation.

Forventes opstartet 3. kvartal sammen med Center for
Re-orientering af 1813.dk indhold Politik og Kommunikation. | lgbet af 3. kvartal 2022

og funktionalitet publiceres video og tekst med gode rad om sygdomme og
skader.

Er implementeret ultimo juni 2022. Der har til og med uge
29 veeret ca. 9.600 callback, hvilket udger ca. 10 procent
af det samlede antal opkald.

Call-back, hvor borgeren beholder
sin plads i keen

Markedsundersggelse af Er pabegyndt og afklaringsm@der med leverandgrer
selvbetjeningslgsninger afholdt.

—

Pilotafprovning af selvbetjening af
et eller flere 1813 omrader

Afventer gennemfarsel af markedsundersggelse.

16. august 202



Region Hovedstaden
Akutberedskab

Status pa aktiviteter i projekt B

Aktivitet Status ultimo juli 2022

Oplaring i samtaleteknik Pabegyndt

Optimering af it-vaerktgjer Forventes opstartet 3. kvartal

Yo YV T R TAVE L L L T[T T Planlagt opstart 3. kvartal

Inspirationsbesgg Datoer fastsat september 2022




Region Hovedstaden
Akutberedskab

Status pa aktiviteter i projekt C

Aktivitet Status ultimo juli 2022

Ny struktur for bemanding, herunder

faggrupper og tilknytning Forste version udarbejdet

S| CER I (T o o IR (T L ERQIE T Wi ! Er udarbejdet ifm. workshops

Genberegning af fremmeadeprofiler Forudsaetningerne er etableret, arbejdet pagar

Forudsaetningerne er etableret, arbejdet pagar. Forventes
afleveret til regionens budgetproces

Genberegning af budget for 1813

—

16. august 202
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Akutberedskab

Status pa aktiviteter i projekt D

Hjemmearbejdspladser Er etableret og i drift.
Fastansaettelse af laager Afklaring omkring anseettelsesforhold mv. pagar

Ny grundplan Er udarbejdet

Optimering af processer omkring
vagtplanlagning Startes 3. kvartal

Implementering og brug af Optima Implementeres 8. august 2022

—

Implementering og brug af workforce
management system

Forventes farst opstartet, nar Optima er i god drift

16. august 202
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