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Indhold

« Gennemgang processen for arbejdet imod bedre svartider pa 1813
det seneste ar (2 faser)

- Arsager til pres pa budgettet

- Zoom pa indsatser:
- Loft for laeegetimer mhp. budgetoverholdelse og effekt pa svartider
* Implementering af koncept for samtaleteknik

* Nedbringelse af sygefraveer
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PROJEKT

PROJEKT A:
Brugeroplevelse og
forventning

PROJEKT B:
Samtaleteknik og robust drift
af call-center

PROJEKT C:

Genberegning af fremmeade-
profiler og budget af 1813

PROJEKT D:
Vagtplan, rekruttering og
fastholdelse

GVRIGE ANBEFALINGER
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ANBEFALINGER

Skarpelse af kerneopgaven for 1813

Fokus pa den brugeroplevede kvalitet

AKTIVITETER

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

Call-back, hvor borgeren beholder sin plads i kgen

Gennemfort

STATUS

Arbejdet fortseetter i 2023

Gennemfort

Gennemfaort

Nye tiltag og services ved 1813 med afsat i tekniske og digitale
muligheder

Styrkelse af fagligheden blandt medarbejderne pa 1813 ved at
fokusere pa god og standardiseret samtaleteknik

Styrkelse af ledelses kompetencer i callcenterdrift

Systematisk ledelsesfokus pa nedbringelse af
opkaldsvarigheden

Sikre den rette tvaerfaglige bemanding pa 1813

Markedsundersggelse af selvbetjeningslasninger

Pilotafprgvning af selvbetjening af et eller flere 1813 omrader Afprevning 2023 og Iebende udvikling

Opleering og Iebende traening i samtaletekniske kompetencer Arbejdet fortseetter i 2023

Optimering af it-veerktajer Arbejdet fortseetter i 2023
Inspirationsture ift. samtaleteknik ved bl.a. Nordea og

Udbetaling DK Gennemfort

Ledelse af funktioner - uddannelse af alle vagtledere Gennemfort

Ny struktur for bemanding, herunder faggrupper og tilkytning Gennemfart

Genberegning af fremmedeprofilerne i 1813
Genberegning af det samlede budget for drift af 1813

Indsatser, der gor 1813 til en mere attraktiv arbejdsplads, sa der

skabes bedre grundlag for rekruttering og fastholdelse

Optimering af den nuvaerende vagtplanlagning pa 1813

@get omfang af lzeger i tilknytning til 1813 blandt andet i
spidsbelastningsperioder

Styrkelse af ledelsen af 1813

Politisk dreftelse af borgernes forventninger og eksisterende
servicemal

Afpreve mulighederne for at etablere specialistspor
Analyse af den samlede akuthjzelp

Feelles principper for vagtplanleegning Gennemfort

Genberegning Gennemfort

Genberegning Gennemfort

Hiemmearbejdspladser Gennemfort e
Mulighed for fastanseettelse for lseger Afsluttet

Ny grundplan for vagtplanen Gennemfort oo
Optimering af processer omkring vagtplanlaegning Gennemfort

Implementering og brug af workforce management system Implementeres lobende

Brobygningsprojekt vedr. hverdage Gennemfort

Brobygningsprojekt vedr. weekender Pauseret

Styrkelse af afdelingsledelsen Gennemfort e
Udvidelse af leegelig ledelsesstruktur Gennemfort

/EndreQe servicemal for 1813 efter politisk drgftelse og Gennemfart

beslutning

Udvikling af bgrnespor Gennemfort

Igangseettes af analyse Forventes afsluttet medio/ultimo 2023
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Den svare balance

Korte svartider

Medarbejder i
trivsel

Okonomi
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Fase | (juni 22 — 1. kvartal 23): Hvad skal der til?

Gennemsnitlig daglig antal driftstimer pr. maned
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Fase Il (2. kvartal 23 — nu): Effektiv drift af 1813

Gennemsnitlig daglig antal driftstimer pr. maned
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Svartider i et storre perspektiv 2022 / 2023

Andel opkald besvaret indenfor hhv. 5 og 10 minutter pr. maned
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Udvikling i medarbejdertrivsel pa 1813

Lebende udvikling i trivsel

Walgt visning Hele Region H
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Forecast: Budgetoverholdelse og svartider

Nyt scenarie: Budgetoverholdelse

Scenarie fra GR2 Nyt scenarie:

(merforbrug 10 mio. kr. for ekstra

Merforbrug 16 mio. kr. bevilling ved @R 2)

Budgetoverholdelse

Alle dage: 55-70% Alle dage: 50-70%
Forventet gennemsnitlige svartider T S RELFEG B R
ift. servicemal (90% indenfor 5 min.) Hverdage: 70-85% Hverdage: 65-85% Hverdage: 65-85%
Weekender: 40-50% Weekender: 35-50% Weekender: 35-50%
Hverdage: 196 timer pr. dag Hverdage: 170 timer pr. dag Hverdag 170 timer pr. dag
Loft for leegetimer (aug. — dec. 23)
Weekender: 450 timer pr. dag Weekender: 400 timer pr. dag Weekender: 400 timer pr. dag

12 mio. kr. (22 mio. kr. fgr ekstra
bevilling

Budgetoverholdelse

Merforbrug pa 1813 i 2023 28 mio. kr.

Samlet merforbrug i : 0 mio. kr. (10 mio. kr. fgr ekstra
16 mio. kr.

Akutberedskabet i 2023 bevilling) Budgetoverholdelse
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Hvad skal der til for at sikre budgetoverholdelse og
overholdelse af servicemal?

« At medarbejdernes sygefravaer maksimalt er
11,7 dage pr. ar

- At medarbejderne tager 7,5 opkald pr. time

» At der rekrutteres sygeplejersker svarende
til ca. 65 arsveerk

2023-2026
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Udvikling i sygefravaer for sygeplejersker pa 1813

Udvikling i manedligt sygefravaer for udvalgte fagstillingsgrupper

Dage Sygepl. pers.
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Fravaarsdata er opdateret:

Rapporten er dannet: 05-09-2023




Region Hovedstaden
Akutberedskab

Nedbringelse af
sygefravaer

Flytte-stafetten gives videre
til Akuttelefonen 1813
Lokalerne er ved at vaere Klar, sa vi kan
flytte 181 3-vagtcentralen fra 3. sal il 2.
sal.

|
dm Styrelsen for Arbejdsmarked
=—— og Rekruttering

.

Anspgningsskema for
Puljen "Sygefravaer pa offentlige arbejdspladser”
Finanslovskonto 17.59.19.10.
Projektets navn: Reduktion og forebyggelse af sygefravaer i Region

Hovedstadens Akutberedskab

Anseger

| Kommune/ Region/Stat | Region Hovedstadens Akutberedskab

- Bevilling fra STAR med to hovedelementer:

1.  Generel indsats for hele Akutberedskabet

2. Specifik indsat pa 1813 — midler til

implementering af konceptet for samtaleteknik

—
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Tendens: Udvikling i antal opkald pr. time 1 2023

Gennemsnitligt antal opkald pr. time i 2023 (SFV)
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Status pa koncept for samtaleteknik

Med inspiration fra de ‘hurtige’ medarbejdere er der Treeningsmodul 1
udviklet et samtalekoncept som er pilottestet i marts 2023 Mindset og formal med
og implementering er igangsat. samtalerne
Det sker gennem 3 X 3 timers undervisning + Igbende .
coaching sessioner / \
Coaching3d __ — -
De 4 faser i den gode samtale = = Coaching 1
; B Fokus pa lgsning ' g
: B : Baselining af
1. Velkommen nuvarende
.............. performance
i e
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e i e T - ;
rozae e [ ——— Rerning=aiodin 2 . Traningsmodul 2
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Struktureret ramme for samtaler

Kerneopgaven for 1813 er at sikre korrekt, professionel og hurtig visitation af akut opstaet sygdom eller skader.

Kerneopgaven

‘ﬁ Egenomsorg
& Egen leege

Y

% Transport til hospital
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Status: Gennemfart undervisning og coachingsamtaler

Antal medarbejdere, som har gennemfart undervisning i Antal afholdte coachingsamtaler i 2023
samtalekonceptet i 2023
70 80
70
60 +24 60
60
50
50
40 +24 - 40
30 30 +17
20
+12

April  Maj  Juni  Juli  August Total Marts — April - Maj —JuniJuli  August

Mal: Uddannelse af ca. 550 medarbejdere - 24 nye Mal: En session pr. medarbejder pr. méaned
medarbejdere pr. maned.
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Nye funktioner i 1813 til understottelse af effektiv drift

P
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Status pa rekruttering
af sygeplejersker

Udvikling i 2023 (t.o.m. aug.):

« Stigning pa 17 timelgnnede
sygeplejersker

* Fald pa ca. 2 faste arsveaerk

Pr. august 2023: Fokus pa: o
« Ca. 53 arsveerk af sygeplejersker ) Hjemmeart?ejde for bade leeger
« 34 timelgnnede 0g sygeplejersker

 Fleksibel vagtplanlaegning
* Medindflydelse pa vagter 5 -

i
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Stabile tilfredshedsmalinger og patientsikkert tilbud

Er du samlet set tilfreds med din kontakt med 18137 - gennemsnit
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Var du tryg ved den hj=lp og stette medarbejderen ved 1813 gav dig?
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