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*|ndtil d. 18. marts 2022 indgar de opkald, hvor borgeren har tastet =ig ind i radgivningskeen ikke i denne opgerelse. Radgivningskeen er lukket midlertidigt 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, vaslger call-back og til gennemfarte opkald

Seneste afslutiet uge: Uge 40 2022 Data modtaget: 10-10-2022 Rapportdata opdateret 10-10-2022 Rapporten er dannet. 10-10-2022




Region Hovedstaden
Akutberedskab

De sidste 2 uger:

Hverdage: Svartider for opkald til 1813

Procentdel opkald besvaret indenfor 5 minutter
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Region Hovedstaden
Akutberedskab

Weekend: Svartider for opkald til 1813

Procentdel opkald besvaret indenfor 5 minutter
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Region Hovedstaden

Resultatmal Anbefaling

Reduktion i antal opkald

Projekt A. Borgernes oplevelse og forventning til 1813 Forskydning af opkald 1,9, 12

° Reduktion i behandlingstid
. . . ° @gning i leverede driftstimer

Projekt B. Samtaleteknik og robust drift af call-center . Fastholde medarbajdaririvsel 7,11,13
° Reduktion af afbrudte opkald . Reduceret svartid

Projekt C. Genberegning af fremmeadeprofiler og budget ° Budgetoverholdelse 2,15, 16
o @gning i antal arsvaerk

Projekt D. Vagtplan, rekruttering og fastholdelse o @gning i leverede driftstimer 4,14

° Reduktion i personaleomseaetning

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

16. august 2022




Region Hovedstaden

Driftsmal: Reduktion i besvarede opkald

Antal opkald til Akuttelefonen 1813 fordelt pa uger
Opkald i alt
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Region Hovedstaden

Driftsmal: Reduktion i afbrudte opkald

Et afbrudt opkald er et opkald, hvor borgeren afbryder opkaldet, mens de venter i ka, dvs. efter at borgeren har
madt en reekke velkomstprompter, indtastet CPR og er havnet i en konkret kg.

Andel afbrudte opkald pr. uge
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Region Hovedstaden

Driftsmal: Forskydning af opkald pa hverdage

Fordeling af opkald pa klokketimer i hverdage
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Region Hovedstaden
Akutberedskab

Driftsmal: Forskydning af opkald i weekend/helligdage

Fordeling af opkald pa klokketimer i weekend/helligdage - Opgarelsen viser

o fordelingen af opkald i
‘o perioden uge 18-40 2022
» For weekend/helligdage er
4% der ikke et peak pa
samme vis som for
2% hverdage, men der ses et
hgjt antal opkald i
0%

klokketime 8 og 10
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Andel opkald ml. 8-10 ud af alle besvarede opkald i weekend/helligdage
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Region Hovedstaden

Driftsmal: Reduktion i behandlingstiden

Behandlingstid (median) pr. uge
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» Opggarelsen viser behandlingstiden som er summen af samtale-, holde- og efterbehandlingstid.
» Behandlingstiden er opgjort som en median.

» Eksempel: Hvis behandlingstiden reduceres med ca. 30 sekunder pa alle opkald til 1813 vil det medfare en besparelse pa
ca. 20 driftstimer om dagen.




Region Hovedstaden « En driftstime defineres som en
klokketime, hvor en medarbejder har
veeret palogget og besvaret mindst tre

- ol. u u - - opkald.
Driftsmal: @gning i driftstimer
* Alle medarbejdergrupperi 1813 er

Driftstimer fordelt pa uger - hverdage inkluderet.

Gennemshnitlig daglig antal driftstimer pr. uge
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Driftstimer fordelt pa uger - Weekend/helligdag

Gennemsnitlig daglig antal driftstimer pr. uge
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Region Hovedstaden

Driftsmal: Medarbejdertrivsel Q3 2021 — Q3 2022

1813 - Jobtilfredshed 1813 - Udtrykke mening trygt
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Region Hovedstaden

Driftsmal: Ogning i arsvaerk Q2

Tabel 3.K: Udvikling i ansasttelser og fuldtidsstillinger opgjort pa afdeling og faggruppe, i de seneste 5 kvartaler

Antal fuldtidsstillinger

2022
2 kvt.  /ZEndring” (%)
Akuttelefonen 1813 Lagepersonale 1 2 3 2 2 100.0% 1 1 2 2 1 216%
Sygeplejerskepersonale 13 12 12 13 13 0.0% 11 12 11 11 12 2.6%
Servicepersonale 7 7 9 9 g 28.6% 7 7 8 9 9 28.3%
Konttor- og IT-personale 7 6 7 7 7 0.0% 6 7 7 7 7 9.3%
Administrativt AC-personale 2 3 3 50.0% 2 2 3 2 3 50.0%
Vagtcentralpersonale 47 44 45 48 51 85% 47 15 46 46 49 45%
7 73 79 85 10.4% 75 75 7 77 81 8.4%

Kilde: HR-TAL, 2. Kvartal 2022




Region Hovedstaden

Projekt A. Borgernes oplevelse og forventning til 1813 (anbefaling 9):
Live-visning af data

® Dashboard - Region Hovedstadens Akutberedskab

Svartider Akuttelefonen 1813 seneste 14 dage oo Svartider Akuttelefonen 1813 pa manedsbasis de sidste to ar

* For transparens og kommunikation til borgere 70000 T e e

planleegges live-visning af svartider,
responstider mv. via hjemmeside. II IIIII I

Opdateres hver maned

* For nuveerende opdateres dashboard
ugentligt for: Mo

Ambl ce A-kersler fremme pa skadestedet inden for 15 minutter de seneste 14 Ambl ce A-kersler fremme pa skadestedet inden for 15 minutter de ste to
« Svartider pa Akuttelefonen 1813 e e
* Responstider for ambulance A-kgrsler IIIIIIIIIIIIII IIIIIIIIIl | |
Link til dashboard: https://bit.ly/3V4oxEH T P o P D P D P DD P S

—
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Region Hovedstaden

Projekt A. Borgernes oplevelse og forventning til 1813 (anbefaling 9):

Lukning af sygdomsspor

- Det stiles efter at lukke sygdomssporet pa 1813 i )
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Inspiration fra virksomhedsbesagene peger pa en leengere faglig udviklingsrejse, der har
ledt til hgjere effektivitet og bedre kvalitet med de samme ressourcer.

ININITdNI

Key take-aways

29. aug
\ 17

#1  Topdanmark”"

+3 ar at gennemfare optimering af kontaktcentre

6. Sept
Q = Dobbelt faglighed — det sundhedsfaglige og
#: driften af et kontaktcenter.
20. Sept
» Hogjere effektivitet og bedre kvalitet med de
ﬁ;’ 5 Nordeao samme ressourcer.

30. Sept

N,
#il 3P 00

= Kontrol og forudsigbarhed frem for
brandslukning.
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Forlgbigt peger virksomhedsbesgg pa 8 konkrete forbedringsomrader

som kunne drives pa baggrund af en raekke konkrete malbilleder

=

Struktureret coaching og
opfelgning pa E]

medarbejderne E E
A0

ov

#

(®)

Optimering af
rekruttering, traening og
onboarding

al

#

(®)

1813 har udviklet og anvender et samtalekoncept, hvor medarbejderen
tager styring pa samtalen.

Farste fase er at opna enighed om indholdet i den ‘gode samtale’ pa
tveers af organisationen.

AEndringer og justeringer nemt rulles ud til alle, da alle fglger og bruger
konceptet.

1813 har struktureret kvalitetsopfelgning (lyt af samtaler) overfor
medarbejderne med standarder for hvad der lyttes efter, hvordan der
gives feedback osv. Kvalitetsopfalgningen har teet sammenhaeng til
samtalekonceptet.

Coaching og opfglgning kan bade vaere drevet af teamlederne og af en
QA-funktion

1813 har organiseret traening og uddannelse af medarbejderne og laver
Iebende forbedringer af maden treening og laering gennemferes pa
Certificering og recertificering af medarbejderne fastholder og gger
lgbende kvaliteten

Rekruttering sker i grupper for at sikre effektiv on-boarding og der er en
bevidsthed om tidsinterval fra rekruttering til fuldt funktionsdygtighed.

Ledergruppen har gennemfert treening i call center drift (COPC eller lign
koncept)

Alle ledere forventes at forsta og agere selvstandigt pa centrale
KPPer og dermed har dermed et felles sprog omkring kundeservice som
den "anden” faglighed

Alle medarbejdere har forstaelse for driften af et call center

#5

Tydeliggere rollen som
teamleder og ovrige

ledelsesroller

(i)

WHO

Styrket forecasting og
planning af den daglige

drift

G

A

Fokus pa servicekulturen

og den lgbende laering

(i

Y

ININITdNI

#1 #4 #5

Alle ledere kender centrale KPI’er og der er etableret en ledelsesstruktur
pa tveers, hvor driften falges

Kritiske KPI'er er AHT og utilization, men der arbejdes med op til flere
KPl'er

Alle forbedringsindsatser vurderes i forhold til effekten pa driften
(svartider, belastning mm.)

Alle ledere er driftsledere. Det er ikke kun planleegnings-teamet der
sikrer at henvendelser bliver besvaret

Teamlederne forventes at veere teet pa medarbejderne og coache dem i
eksekvering af samtaler (i forhold til begge fagligheder)

Ledere males pa KPI’'er de kan pavirke. Man kan godt fa ros selv om
ventetiden er lang, hvis der er mange kald eller for fa pa arbejde

Der er fokus pa forecasting og planleegning. Ressourcernes styres hen i
de tidspunkter hvor der er mange henvendelser

Planlaening og opfelgning pa planen raeekker ud over
planlaegningsteamet — alle ledere bidrager med viden, indsigt osv.

1813 er preeget af en hgj grad af servicekultur — det handler om at
veere tilgaengelige for kunderne (ogsa ATP omtaler det som kunder for at
understrege serviceelementet)

Der er l2rende kulturer dvs, der laves eksperimenter og der er en
opfattelse af at man hele tiden kan blive bedre bade som organisation og
individuelt

Samtale- og servicefagligheden er mindst lige sa vigtig som fag-
fagligheden hos medarbejderne (dobbelt faglighed)
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Region Hovedstaden

Brobygningsprojekt med PLO-H (anbefaling 3):

Status pa aktivitet

* 63 leeger tilknyttet, hvoraf 41 har handteret opkald i 1813

* Laegerne har tilsammen besvaret ca. 7.900 opkald i
tidsrummet 16-18, hvilket svarer til ca. 13,9 pct. af alle opkald

* Hver laege har i gennemsnit handteret 8,1 opkald pr. time.
- Juli: 7,9 opkald pr. time
* August: 8,7 opkald pr. time
- September: 8,4 opkald pr. time
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Region Hovedstaden

Brobygningsprojekt med PLO-H (anbefaling 3):

Svartider for 1813 pa hverdage mellem kl. 16-18

Procentdel opkald besvaret indenfor 5 og 10 minutter

Januar ~ Februar



ESTIMERET TIDSPLAN FOR ANBEFALINGER TIL 1813 (ultimo september 2022 Research

4{—;]—“ﬁ Udvikling
e | @ [ e | a |

Borgemettet kampagne om 1313's
formal og fokus
Re-orientering af 1813.dk indhold og
funktionalitet

Implementering
| drift o lebende evaluering

1 Skerpelse af kemeopgaven for 1813

PROJEKT A :
" 9 Fokus paden brugeroplevede kyalitet m“"“"‘-ih:‘“"“““'m"
forvenining
Markedsundersoageize af
42 Mye tiltag og services ved 1812 med afsmt i selvhetieningslasningar
tekniske og digitale muligheder Pilotafpravning af selvbetjening af ot
eller flere 1813 omrader
_ »  Opleering og labende trening i
Styrkelse af fagligheden blandt medarbejdeme pa g
3813 vex at lolusere pl gud og standanfiseret. - icekniske kampetencer
S S— .
og
call- Inspirationsture #t samtaketeknik ved

Styrkelses af ledelses kompetencer i callcenterdrift bl.a. Nordea og Udbetaling DK

Systematisk ledelsesfokus pa nedbringelse af Ledelse af funktioner - wddannelse af

opkaldsvarigheden alle vagtieders

My struktur for bemanding. herunder
Sikre den rette tvrfaglige bemanding pa 1813 = DIESICEE]
Genberegning af fremmadeprofilerne i 1813 Genberegning

Genberegning af det samlede budget for drift af )
E Genberegning

Indsatser, der gar 1813 til en mere attraktiv Hiemmearbejdspladser
arbejdsplads, sa der skabes bedre grundlag for
rekruttesing og fastholdelse Mulighed for fastansatielse for leger
PROJEKT D: My grundplan for vagtplanen
Vagtplan, reloruttering
og fastholdelse ; Optimering #'Funusa'nmm
1l1;- ng 3fden na P
Implementering og brug af Optima
Implementering og brug af workforce
management system
@get omfang af leger i tilknytning til 1813 blandt IR EIELE
andet i sf ask . ekt wedr.
Styrkelse af afdelingsledelsen
Styrkelse af ledelsen af 1813
Udvidelse af l=gelig ledelsesstrukiur

Politisk dreftelse af borgernes forventninger og #Endrede servicemal for 1813 efter
eksisterende servicemal politisk drefielse of beslutning

1
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Analyse af den samlede akuthj=lp lgangsettes 5f Cenfer for Sundhed
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