Varm Omstilling i DDH

Hvorfor varm omstilling:
De varme opkald sikrer, at jeres borgere ikke skal forklare sig igen, da DDH-agenten kan give et kort oprids af hvad henvendelsen drejer sig om.
· Jeres borgere skal ikke vente i kø mere end en gang per henvendelse.
· Jeres borgere kan forsikres at de omstilles korrekt.   
· Det giver færre omstillinger, da den lokale medarbejder kan give yderligere oplysninger der sikre at agenten kan svare på spørgsmål, som ikke nødvendigvis var skrevet i en guide.
· Det optimere guiderne der hvor der er eventuelt mangler info eller søgeord.
· Agenterne på tværs af kommunerne trives bedre ved at kunne bruge deres erfaring til at levere en bedre service, selv når det er nødvendigt med en omstilling.

Hvilke kommuner mangler:
· [bookmark: _Hlk178839717]Favrskov: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 89 64 10 10 
· Frederikshavn: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 98 45 50 00 
· Frederikssund: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 47 35 10 00 
· Holstebro: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 96 11 75 00 
· Horsens: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 76 29 29 29
· Ikast-Brande: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 99 60 40 00
· Lemvig: Nuværende opgivende nummer uden IVR men med eventuel kø - 96 63 12 00 
· Morsø: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 99 70 70 00
· Odder: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 87 80 33 33 
· Rebild: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 99 88 99 88 
· Samsø: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 87 92 22 00 
· Skanderborg: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 87 94 70 00 
· Struer: Nuværende opgivende nummer med IVR og kø - 96 84 84 93 




Procesplan:

Model A: Alle kommuner får VIP numre
· Deadline 23. november: Alle kommuner har udfyldt information om deres VIP-numre i Puzzle 
· Kommunikation til agenter: Anton laver et opslag på Yammer og en nyhed på Puzzel
· Kommunikation til ledere: Anton sender en orienterings-e-mail til lederne før opstart
· Testperiode 1: 2. december-15. december 2024
· Evaluering af testperiode 1
· Testperiode 2: 13. januar-26. januar 2025
· Agent tilfredshedsundersøgelse start februar 
· Samlet evaluering

Model B: Størstedelen af kommunerne får VIP numre
· Procesplanen vil være den samme som Model A, men nogle få rettelser:
· Deadline 23. november: De kommuner, der ikke ønsker at oplyse DDH om et VIP-nummer, skal tydeliggøre, at nummeret i Puzzel ikke er et VIP-nummer, så agenterne ikke stiller varmt om til disse kommuner. 
· Kommunikation til agenter: Listen over kommuner, som ikke har VIP nummer, oplyses til kommunerne. Hvis der er et varmt nummer, så skal agenter stille om – ellers ikke. 

Målepunkter ved begge modeller: 
· Sagsbehandlingstid pr. opkald 
· Borgernes tilfredshed gennemsnitlig
· Indflydelse på agent kapacitetsbehov 
· Agenters oplevelse (via tilfredshedsundersøgelse)


