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*Indfil d. 15. marts 2022 indgar de opkald, hvor borgeren har tastet sig ind i radgivningskoen ikke i denne opgerelse. Radgivningskoen 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, veelger call-back og til gennemfarte opkald

Seneste afslutiet uge: Uge 48 2022 Data modtaget: 04-12-2022 Rappordata opdateret: 05-12-2022 Rapporten er dannet: 05-12-2022




Region Hovedstaden

De seneste uger:

Akutberedskab
Hverdage: Svartider for opkald til 1813 '--
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Region Hovedstaden
Akutberedskab

Uden dagstid: Svartider for opkald til 1813 i hverdage

Andel opkald besvaret indenfor 5 minutter pr. maned
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Weekend: Svartider for opkald til 1813

Andel opkald besvaret indenfor 5 minutter pr. maned
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Bornesporet: Andel besvaret indenfor 5 minutter (hele
dagnet)

Andel opkald besvaret indenfor 5 minutter pr. uge
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Region Hovedstaden

Resultatmal Anbefaling

Projekt A. Borgernes oplevelse og forventning til 1813 o Reduktion i antal 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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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: 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
opkald.

Driftsmal: Ganina i driftstimer

Driftstimer fordelt pa uaer - hverdaae

* Alle medarbejdergrupperi 1813 er inkluderet.

Gennemsnitlig daglig antal driftstimer pr. uge
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Driftstimer fordelt pa uger - Weekend/helligdag
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Driftsmal:
al: Fastholde medarbejdertri
ivsel
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Driftsmal: Ogning i arsvaerk og stillinger

Antal arsvaerk
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Driftsmal: Nedbringelse af sygefravaer

Fravaersprocent (SFV - sundhedsfaglig visitatorer)
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Region Hovedstaden

Indsatser for nedbringelse af sygefravaer

« Debriefing/ defusing efter sveere opkald

+ Fleksibilitet ift. hiemmearbejde

« Sygefraveerssamtaler og bekymringssamtaler

» Fleksibel vagtplan med faste rul og baseret pa egne gnsker

+ Lgbende gennemgang af fraveeret samt partnermgde med Ambulance mhp.
erfaringsudveksling

- Vagt i faste grupper = kendte kollegaer og tryghed

* Fokus pa statte fra erfarne kollegaer

+ Fast arshjul for undervisning mhp. styrkelse af kompetencer
«  Sygefraveerspjece til medarbejderne

- Sygefraveershandbog til lederne
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Brugertilfredshed ift. 1813
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PROJEKT ANBEFALINGER AKTIVITETER STATUS

Borgerrettet kampagne om 1813's formal og fokus Lanceres medio/ultimo januar
1 Skarpelse af kerneopgaven for 1813
Re-orientering af 1813.dk indhold og funktionalitet Relanceres i 1. halvar 2023
PROJEKT A:
Brugeroplevelse og 9 Fokus pa den brugeroplevede kvalitet Call-back, hvor borgeren beholder sin plads i kgen Gennemfort
forventning
. Nye tiltag og services ved 1813 med afszt i tekniske og Markedsundersggelse af selvbetjeningslasninger Gennemfort
digitale muligheder Pilotafpr@vning af selvbetjening af et eller flere 1813 Afprovning primo 2023 og lobende
omrader udvikling
4 Styrkelse af fagligheden blandt medarbejderne pa 1813 ved at Eg*az:?snggrlabende iz LIRS Arbejdet fortseetter i 2023
PROJEKT B: fokusere pa god og standardiseret samtaleteknik Optimering af itveerktajer Arbejdet fortswtteri 2023
Samtaleteknik og robust . . Inspirationsture ift. samtaleteknik ved bl.a. Nordea og
drift af call-center 11 Styrkelse af ledelses kompetencer i callcenterdrift Udbetaling DK Gennemfort
13 Systematls!( Ee CEEEEL T (o) el B0 il Ledelse af funktioner - uddannelse af alle vagtledere Gennemfort
opkaldsvarigheden
Ny struktur for bemanding, herunder faggrupper og tilkytning Gennemfart
PROJEKT C: 2 Sikre den rette tvaerfaglige Demanding PaA 1813 et
Genberegning af fremmeode- Feelles principper for vagtplanleegning Gennemfort
profiler og budget af 1813 15  Genberegning af fremmadeprofilerne i 1813 Genberegning Gennemfort
16 Genberegning af det samlede budget for drift af 1813 Genberegning Gennemfort
4 Indsatser, der gor 1813 til en mere attraktiv arbejdsplads, sa  Hiemmearbejdspladser Gennemfort
der skabes bedre grundlag for rekruttering og fastholdelse Mulighed for fastanseettelse for laeger Afsluttet
PROJEKT D: Ny grundplan for vagtplanen Gennemfort oo
Vagtplan, rekruttering og Optimering af processer omkring vagtplanlaegning Gennemfgort
fastholdelse . . - L 1 17 PPN
& (U] €17 D MU D Ve 2 T ) 26 UK Implementering og brug af Optima Implementeres lobende
Implementering og brug af workforce management system Implementeres lobende
3  Dgetomfang af lzger i tilknytning til 1813 blandt andet i Brobygningsprojekt vedr. hverdage .. Gemnemiort
spidsbelastningsperioder Brobygningsprojekt vedr. weekender Pauseret
Styrkelse af afdelingsledelsen Gennemfort
5 Styrkelse af ledelsen af 1813 RTINS Sl e
OVRIGE ANBEFALINGER Udvidelse af leegelig ledelsesstruktur Gennemfort
Politisk dreftelse af borgernes forventninger og eksisterende /Andrede servicemal for 1813 efter politisk drgftelse og
6 . . Gennemfort
servicemal beslutning

8 Afprove mulighederne for at etablere specialistspor Udvikling af b@rnespor Gennemfort
10 Analyse af den samlede akuthjalp Igangseettes af analyse Forventes afsluttet medio 2023
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Fortsat arbejde med 1813 taskforce anbefalinger

Mal:
« Overholdelse af politisk servicemal for svartid pa 1813 for bade hverdage og weekender
* Fastholde medarbejdertrivsel og nedbringelse af sygefraveeret
« Fastholdelse af medarbejdere og @get rekruttering
Aktiviteter:
* Labende skaerpelse af 1813’s kerneopgave (kampagne, SoMe, 1813.dk ect.)
« Udvikling og implementering af selvbetjeningslasninger

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

« Udarbejdelse af fornyet samtalekoncept
* Optimering af vagtplanlaegning

« Analyse mhp. styrkelse af samarbejde med akutmodtagelserne
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Zoom pa: Samtaleteknik

Kort beskrivelse af indsatsen

Hvad er det vi Der er en stor vanation in AHT (kaldstid plus efterbehandling) mellem
forseger at opna? medarbejderne. Vi ensker at lofte de langsomste medarbe|dere for
derigennem at reducere den gennemsnitlige AHT.

Hvordan vil vi vide at /i har to succeskriterier:
ST 1.  AHT falder for 1813 (uden at dette gar ud over kvaliteten)

forbedring?
2. Variationen i AHT bliver reduceret (det er ikke nok, at alle bliver
10% hurtigere)

Hvilke handlinger er Foelgende aktiviteter skal gennemferes
det vi skal udfere for
at realisere denne
forandring?

+  Gennem aflytning af samtaler skal forskellen mellem hurtige og
langsomme medarbejdere identificeres

+  Der skal udvikles et samtalekoncept, som hjaslper medarbejderne
til at gennemfere hurtige samtaler

+ Der skal laves en treeningsprogram for alle medarbejderne |
samtalekonceptet

+ Der skal etableres coaching rutiner til at hjaelpe medarbejderne
med at anvende samtalekonceptet (og felge op pa deres
anvendelse)

+ Der skal etableres processer, R&R mm. for labende at forbedre
samtalekonceptet over de kommende maneder (og ar)
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Zoom pa: Samtaleteknik

Udvikle samtalekoncept
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Zoom pa: Effektiv call-center drift

Kort beskrivelse af indsatsen

Hvad er det vi At den overste ledergruppe i 1813 far et hejere kompetenceniveau
forseger at opna? omkring drift at service centre og at dette bliver anvendt i den daglige
drift af 1813

Hvordan vil vi vide at Wi har to succeskriterier:

::éz?r?:gg geren + Den averste ledelse har gennemfart et ‘basiskursus’ i drift af

servicecentre forstaelsen af centrale KPI'er for drift af
servicecentre.

« At derer etableret KPl'er for 1813 og etableret en regelmazssig
meadestruktur omkring styring & ledelse til at fokusere de fastlagte
KPl'er

«  Der er identificeret / detaljeret yderligere forbedringsindsatser,
som 1813 ensker at gennemfore over de kommende ar

Hvilke handlinger er Felgende aktiviteter skal gennemferes

det vi skal udfere for

at realisere denne

forandring? « Der indkaldes og afholdes regelmasssige workshops i
ledergruppen for at arbejde med indholdet fra de forskellige
trasningssessioner

+ Alle ledere skal gennemfere et COPC on-line tresningsprogram

+ Ledergruppen beslutter centrale KPI'er, ansvarsfordeling og fast
madefrekvens omkring disse KPl'er
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Zoom pa: Effektiv call-center drift
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Brobygningsprojekt med PLO-H (anbefaling 3):

Status pa aktivitet

« 52 leeger tilknyttet ordningen, hvoraf 44 forskellige PLO-laeger
har handteret opkald i 1813.

» Laegerne har tilsammen besvaret ca. 11.700 opkald i
tidsrummet kl.16-18 i perioden maj til november. Dvs. ca. 14,9
pct. af alle opkald til 1813.

* Hver laege har i gennemsnit handteret 8,2 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

*  November: 8,5 opkald pr. time
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Lokalaftale med DSR vedrgrende nedsat tjeneste

« Aftale om nedseaettelse af normtiden til under 5 timer.
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Forventning om ventetid pa 1813 ifm. jul og nytar 2022

Andel besvarede opkald inden for 5 minutter
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