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Besvarelse af spgrgsmal om ma-
nuel vaccinationsbooking

Sporgsmal:

1) Hvor stor er malgruppen af borgere der ikke har Mitld, og derfor skal
ringe til den manuelle vaccinationsbooking?

2) Hvor mange borgere ringer til den manuelle vaccinations-booking-tele-
fon? Hvis tal fra tidligere ar findes, gnskes disse til sammenligning

3) Hvad er ventetiden til den manuelle vaccinations-booking-telefon nar
den er leengst (antageligt i starten af vaccinations-perioden)?

4) Hvor mange og hvilke medarbejderressourcer bruger vi pa bemanding
af denne booking-telefon, og vil der vaere mulighed for at automatisere
processen?

Svar:
Ad 1)

| Region Hovedstaden forventes ca. 290.000 borgere at veere i malgruppe for
vaccination mod influenza og covid-19. Alle borgere pa 65 ar eller zldre tilbydes
gratis vaccination mod influenza og covid-19, mens en mindre andel af borgere
under 65 ar tilbydes vaccination som fglge af f.eks. graviditet eller kronisk syg-
dom.

Borgere der er digitalt fritaget, samt er i malgruppe for saesonvaccinationen
2024 omfatter i alt knap 55.000 borgere. Heraf udger borgere pa 65 ar langt
sterstedelen (ca. 54.000 borgere), mens ca. 700 borgere mellem 15-64 ar esti-



meres til at veere i malgruppe for vaccination, samt veere digitalt fritaget. Opge-
relsen er estimeret med udgangspunkt i oplysninger fra Digitaliseringsstyrelsen
om, hvor mange borgere, der er fritaget Digital Post".

Ad 2)

| Region Hovedstaden har bookingtelefonen abent pa hverdage fra kl. 10.00 —
14.00 med forste abningsdag den 10. september.

Der kan, seerligt i de fgrste uger med mange opkald og stor efterspargsel ved
bookingtelefonen, veere borgere, som har oplevet, at det var vanskeligt at
komme igennem til telefonen. Det skyldes, at der alle dage er en begraensning
for, hvor mange, der kan veere i kg ved telefonen for at opkaldene kan besvares
inden for bookingtelefonens abningstid. Der tilbydes mulighed for call-back,
hvor borgere beholder deres plads i kaen og ringes op, nar der er en ledig med-
arbejder.

Bookingtelefonen har i de forste syv uger i 2024 modtaget 47.502 indkom-
mende opkald, hvoraf 21.394 opkald er blevet besvaret, svarende til en gen-
nemsnitlig svarprocent pr. dag pa 55%. Til sammenligning modtog bookingtele-
fonen i 2023 i de fagrste syv uger 30.120 indkommende opkald, hvoraf 15.217
opkald blev besvaret svarende til en gennemsnitlig svarprocent pr. dag pa 60%.

Bookingtelefonen modtog i 2023 i alt 36.866 opkald fordelt over hele vaccinati-
onsperioden, hvoraf 20.487 opkald blev besvaret. Bookingtelefonen har i 2024
derfor i Igbet af de farste syv uger besvaret flere opkald end i hele perioden i
2023.

' Digitaliseringsstyrelsen, Statistik om Digital Post, 3. kvartal 2024, Tabel 3.1, https://digst.dk/it-loesnin-
ger/digital-post/om-loesningen/tal-og-statistik/
FOLK1AM: Befolkningen den 1. i maneden efter omréade, kon og alder, 2024M08
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Figur 1. Antal indkommende og besvarede opkald (2023-2024)

Antal indkoammende og besvarede opkald (2023 og 2024)
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Besvarede opkald 2023

Som det fremgar af Figur 1 har der i indevaerende ar veeret langt flere opkald til
bookingtelefonen end i 2023. Saerligt gor det sig geeldende, at antallet af ind-
kommende opkald ikke er aftaget med samme hastighed som i 2023. Derudover
ses ogsa en markant stigning i antallet opkald omkring d. 26. september, hvor
der blev abnet op for tidsbestilling til vaccination ved tro- og loveerklzering for
borgere under 65 ar.

Tabel 1. Gennemsnit antal indkommende og besvarede opkald pr. uge de forste syv uger.

- 2023 2024
. Gns. Indkom- Gns. Besva- Gns. Indkom- Gns. Besva-
mende opkald rede opkald pr. = mende opkald rede opkald pr.
pr. dag dag pr. dag dag
- 177 154 158 147
- 962 520 942 593
- 1663 626 2245 766
- 1320 586 1825 735
- 907 509 1849 780
- 587 373 1603 732
- 443 305 911 555

Af Tabel 1 fremgar det, at bookingtelefonen seerligt fra tredje uge (uge 39) i
2024 gennemsnitligt har modtaget et stgrre antal indkommende opkald pr. dag
sammenlignet med 2023. Bookingtelefonen har i Igbet af de farste syv uger i
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2024 besvaret 45% af alle indkommende opkald, mens bookingtelefonen i til-
svarende periode i 2023 besvarede 51% af indkommende opkald.

Borgere pa 65 ar eller eeldre har i 2024 modsat 2023 modtaget deres invitationer
til vaccination trinvist. Det kan bidrage til, at der fortsat ses en relativ hgj aktivitet
hos bookingtelefonen sammenlignet med samme periode sidste ar.

Bookingtelefonen oplever mange opkald fra borgere med generelle spgrgsmal
om vaccination og ikke kun spgrgsmal om hjeelp til tidsbestilling. Bookingtelefo-
nens nummer er blevet oplyst en raekke eksterne steder gennem f.eks. skiltning
hos apotekerne, hvilket kan vaere en del af forklaringen pa et starre antal opkald
iar.

De gvrige regioner oplever, ligesom Region Hovedstaden, et stgrre antal opkald
til bookingtelefoner og hotlines i ar.

Ad 3)

Som fglge af et markant stgrre antal opkald til bookingtelefonen i 2024, har den
gennemsnitlige ventetid veeret laengere i de syv forste uger af 2024 sammen-
lignet med 2023.

Af Figur 2 fremgar den faktiske ventetid for besvarede opkald pr. dag ved
bookingtelefonen i 2023 og 2024. Ventetiden pa bookingtelefonen har i lgbet af
de farste syv uger veeret laengst d. 15. oktober (sjette uge), hvor ventetiden var
1 time og 10 minutter. Den leengste ventetid var pa 1 time i tredje uge i 2023.

Figur 2. Ventetid pr. dag for besvarede opkald (2023-2024).
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Af Tabel 2 fremgar den gennemsnitlige ventetid for besvarede opkald pr. uge.
Den gennemsnitlige ventetid de farste syv uger har vaeret ca. 29 minutter i 2024.
Til sammenligning var den gennemsnitlige ventetid pr. dag de farste syv uger i
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2023 ca. 24 minutter. Af tabellen fremgar det endvidere, at ventetiden i de farste
fire uger i 2024 var lavere sammenlignet med samme periode i 2023. Den gen-
nemsnitlige ventetid pr. uge har dog veeret forholdsvist lzengere i uge 41 og 42
end den gennemsnitlige ventetid i de tilsvarende uger i 2023. Ventetiden til
bookingtelefonen pr. dag var i gennemsnit 10 minutter i uge 43 i 2024.

Tabel 2. Gennemsnitlig ventetid for besvarede opkald til bookingtelefonen pr. uge (t:min:sek).

- 2023 2024
- Gns. Ventetid pr. uge Gns. Ventetid pr. uge
- 00:00:59 00:00:48
- 00:17:00 00:08:42
- 00:49:37 00:32:33
- 00:45:43 00:44:50
- 00:23:49 00:55:56
- 00:16:38 00:41:32
- 00:08:33 00:10:04
- 00:23:50 00:28:34

Ad 4)

Der er i ar ansat 12 medarbejdere til at varetage bookingtelefonen. Medarbej-
derne er rekrutteret med hjeelp fra vikarbureauet Moment, med en arbejdstid
pa 25 timer om ugen i perioden fra 6. september (de farste invitationsbreve
blev udsendt og telefon abnede 10. september). | 2023 var der til sammenlig-
ning ansat 8 medarbejdere.
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Figur 3. Antal medarbejdere, der varetager bookingtelefonen pr. dag (2023-2024).

Antal medarbsjdere ved bookingtelefonen (2023-2024)
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Af Figur 3 fremgar antallet af medarbejdere ved bookingtelefonen pr. dag i
2023 og 2024. Faldet i antallet af medarbejdere i 2024 skyldes sygdom eller
opsigelse. Som det fremgar af figuren, har der i 2024 veeret flere medarbej-
dere end i 2023.

Aktiviteten fortsat veeret hgj de farste 7 uger i 2024, sa antallet af medarbej-
dere er ikke nedjusteret, sammenlignet med 2023, hvor antallet af medarbej-
dere blev nedjusteret fra fijerde uge. Undervejs forventes antallet af telefoniske
henvendelser at falde, og antallet af medarbejdere pa telefonen kan derfor ju-
steres ned.

| uge 39-42, hvor bookingtelefonen oplevede den starste aktivitet, hjalp 1-6 af
regionens erfarne patientradgivere fra Enhed for Patientvejledning og Syge-
husvalg med at passe bookingtelefonen i det omfang, det var muligt i forhold
til gvrige opgaver.

Desuden har Enhed for Patientvejledning og Sygehusvalg bistaet med faglig
koordination af og praktisk hjeelp til opgaven svarende til en fuldtidsmedarbej-
der.

Muligheder for automatisering

Organisering og drift med bookingtelefonen evalueres lgbende og tilpasses ud
med hensyn til bade aktiviteten og det samlede ressourceforbrug.

Ved opkald til bookingtelefonen i &r bedes borgeren indtaste CPR-nr., hvorfor
medarbejderne hos bookingtelefonen allerede ser borgeren i systemet ved
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modtagelse af opkald. Med hensyn til spargsmal om yderligere automatisering
af den telefoniske tidsbestilling bagr bookingtelefonens malgruppe tages vee-
sentligt i betragtning.

Som fglge af det starre antal opkald til bookingtelefonen og den observerede
ventetid i 2024, kan det overvejes om der naeste saeson skal afsaettes flere
midler til enten at udvide bookingtelefonens abningstider eller gge antallet af
medarbejdere for at kunne besvare endnu flere af opkaldene og sikre, at bor-
gerne kan komme hurtigere til. Endvidere kan det efter denne saeson overve-
jes, om der kan foretages justeringer, der kan sikre, at digitalt fritagende bor-
gere oplever kortere ventetider i forbindelse med telefonisk tidsbestilling ved fx
at dele opkaldene fordeles pa to linjer — én til borgere uden MitlD og én til bor-
gere med MitID.
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