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De seneste uger:

Hverdage: Svartider for opkald til 1813

Procentdel opkald besvaret indenfor 5 minutter
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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

Reduktion i behandlingstid

@gning i leverede driftstimer
Fastholde medarbejdertrivsel
Reduktion af afbrudte opkald

Projekt B. Samtaleteknik og robust drift af call-center

Projekt C. Genberegning af fremmeadeprofiler og budget ° Budgetoverholdelse

o @gning i antal arsvaerk
Projekt D. Vagtplan, rekruttering og fastholdelse o @gning i leverede driftstimer
° Reduktion i personaleomseaetning

1,912

7,11,13

Reduceret svartid

2,15,16

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.
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Driftsmal: Reduktion i besvarede opkald

Antal besvarede opkald pr. uge
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Driftsmal: Reduktion i afbrudte opkald

Et afbrudt opkald er et opkald, hvor borgeren afbryder opkaldet, mens de venter i kg, dvs.

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: 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

Driftsmal: Ggning i driftstimer opkald.

* Alle medarbejdergrupperi 1813 er inkluderet.

Driftstimer fordelt pa uger - hverdage
Gennemsnitlig daglig antal driftstimer pr. uge
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Driftsmal: @gning i arsvaerk og stillinger
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Region Hovedstaden

Driftsmal: Fastholde medarbejdertrivsel
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Driftsmal: Nedbringelse af sygefravaer

Gennemfgarte initiativer til
nedbringelse af sygefravaer:

Sygefraveershandbog til
lederne

Sygefraveerspjece til
medarbejderne

Workshops

Lgbende gennemgang af
fraveeret — partnermgde
(A&K)

Sygefraveersdashboard

Buddy-ordning koncept




Region Hovedstaden

1813-kampagne

FAKTA

Kampagnebudget: 2,5 mio. kr.

Forventet opstart: Midten af januar 2023.

MALGRUPPEN

» Bagrnefamilier (med bgrn i alderen 1-12
ar)

» Borgere i alderen 20-40 ar, der bruger
1813 af bekvemmelighedsarsager.

FORMALET

» At skeerpe viden om 1813'’s tilbud

» At skabe forstaelse af, at det er et feelles
behov for, at vi ikke skaber ungdigt lange
telefonkger med ungdvendige opkald.

SUCCESKRITERIER
 Feaerre opkald
 Mere trafik til 1813.dk

Charlotte Skaaning Larsen

13
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Projekt A. Borgernes oplevelse og forventning til 1813 (anbefaling 9):

Live-visning af data

« Svartider for 1813 opdateres nu dagligt
» Link til dashboard: https://bit.ly/3V4oxEH

+ Planlagt besgg ved Statens Serum Institut
SSI) i november mhp. erfaringer fra deres
COVID-dashboard.
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Ballerup 2083 988% 00526 1500 902% 00536 1800-1999 - Frederiksberg C 861 99,7 % 666 998% < o
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Furess 1.406 976% 00717 1035 057% 00716 | 2500-Valby 1.049 99,6% 1412 993%
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Redovre 1575 989% 00642 1108 986% 00720 | 2740- Skoviunde 435 992% 385 992%
Rudersdal 1932 980% 00202 1481 %82% 00916 | 2750- Ballerup 1387 989% 1.046 993%
Tamby 1.879 979% 00556 1488 939% 00647 | 2760- Malov 200 98,0% 168 %8%
Vallensbazk 615 97% 00759 283 o77% 00835 2765 - Smarum 307 987 % 256 97,7%
2770 - Kastrup 1879 979% 1.488 939% 1
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Projekt A. Borgernes oplevelse og forventning til 1813 (anbefaling 12):

Udvikling af selvbetjeningslgsninger

Der udarbejdes pa digitale selvbetjeningslasninger
efter felgende prioritering:

Afbestilling af tider til akutmodtagelsen
Bestilling/afbestilling af callback

Udvide SMS portefglje med hjeelp til selvhjeelp
baseret pa saeson og kavalg

Upload af billeder mens man venter i kg

Udfyldning af oplysninger mens man venter i kg
(lokation, allergier, sygdomshistorik)

Der vurderes, at flere selvbetjeningslgsninger

E tilsammen vil kunne reducere opkald og svartider.

1. Indsamling af oplysninger og integration af mikroservices
Formal: Reducere peaks, antal opkald og behandlingstid

2. Routing: Udvidet viderestilling af opkald

Formal: Reducere antal opkald

3. Automatisk triagering af patienter

Formal: Reducere antal opkald
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Brobygningsprojekt med PLO-H (anbefaling 3):

Status pa aktivitet

66 leeger tilknyttet ordningen, hvoraf 44 forskellige PLO-lzeger
har handteret opkald i 1813

Laegerne har tiisammen besvaret ca. 10.100 opkald i
tidsrummet kl.16-18 i perioden maj til oktober. Dvs. ca. 14,6
pct. af alle opkald til 1813.

Hver laege har i gennemsnit handteret 8,0 opkald pr. time.
- Juli: 7,9 opkald pr. time
« August: 8,7 opkald pr. time
- September: 8,3 opkald pr. time
«  Oktober: 8.6 opkald pr. time

Udleveret
Bla: Tilmeldte til aftalen
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Budgetopfalgning 2022: Forventet merforbrug ift. budget

o T e o

Samlet for . . .
Akutberedskabet i 35,4 mio. kr. 20 mio. kr. 11,6 mio. kr.
1813 - 20 mio. kr. 20 mio. kr. 20 mio. kr.

Reduktion af forventet merforbrug ift. budget for Akutberedskabet skyldes dels budgettilfersel fra 2. DR til 3.@R pa 11,6 mio.kr., dels mindreforbrug pa
gvrige dele af Akutberedskabet (ex 1813 og 112).

il
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Naeste fase for arbejdet med 1813 taskforce anbefalinger

+ Malsatning ift. overholdelse af politisk servicemal for svartid pa 1813 e

*  Naeste fase:

P b

o My,
= B aipmuunigg
»

7 u,,_,,,::‘mhp‘ mmmﬁ 5"&,«1‘;@?‘““% ... ..
R

* Labende skaerpelse af 1813’s kerneopgave (kampagne, SoMe ect.)
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+ Udarbejdelse af fornyet samtalekoncept

+ Opbygning af call-center forstaelse, herunder uddannelse i konkret
koncept for effektiv callcenterdrift

+  Optimering af vagtplanlaegning
« Rekruttering samt fastholdelse

+ Fastholdelse af medarbejdertrivsel og nedbringelse af sygefraveeret
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