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	Inviterede:

	DDH repræsentanter fra 40 kommuner.



17. maj 2023
Dagsorden til Repræsentantskabsmøde for 
’Den Digitale Hotline’
	Mødedato:
	26.05.2023

	Mødetid:
	Kl. 10.00 – 15.00 

	Mødested:
	Aarhus Rådhus, lokale 390
Parkering: Scandinavian Center Aarhus

Margrethepladsen 2, 8000 Aarhus C

	Bilag:
	Fremgår af oversigt nedenfor

	
	


Dagsorden:
1. Velkomst og beretning v/ formand for styregruppen (O)

2. Godkendelse af dagens dagsorden (B)

3. Godkendelse af referat og opfølgning på sidste repræsentantskabsmøde den 29.11.2022 (B)

4. Chatbot drift (O)
a. Status på performance
b. Status på samarbejdsaftaler & databehandleraftaler
5. Chatbot udvikling (O)
a. Watson Discovery – status og udrulning

b. VOICE – status, moduler og tidsplan
6. Chatbot kommunikation (O)

7. Chatbot budget 2024 (B)

· Frokost   - 
8. DDH kontaktcenter budget 2024 (B)
9. DDH Økonomimodel (D, B)

10. DDH udvikling 2023-2025

a. Opsamling og status SWOT

b. Onboarding initiativerne – status og næste skrift

c. Workshop 
11. Evt. (Opsamling og afslutning)
 (O)=orientering, (D)=drøftelse, (B)= Beslutning
Oplæg til dagsordenens punkter:

	Punkt 1: Velkomst og beretning v/ formand for styregruppen (O)

	V/ Lene Hartig Danielsen (Aarhus)

	Bilag til punktet: nej

	Introduktion: Formand for Styregruppen Lene Hartig Danielsen vil fortælle om milepæle i styregruppearbejdet siden sidste repræsentantskabsmøde i november 2022, samt om de kommende opgaver for styregruppen det kommende halve år.

	Beslutninger: nej

	Yderligere info: nej

	Referat:

Lenes præsentation er vedhæftet


	Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden (B) 

	V/Lene Hartig Danielsen (Aarhus)

	Bilag til punktet: 

· Dagsorden_DDH-repræsentantskabsmøde 26.05.2022

	Introduktion: nej

	Beslutninger:

· Godkendelse af dagsorden

	Yderligere info: nej

	Referat: Godkendt


	Punkt 3: Godkendelse af referat og opfølgning på sidste repræsentantskabsmøde den 29.11.2022 (B)

	V/Lene Hartig Danielsen (Aarhus)

	Bilag til punktet: 

· Referat_ DDH-repræsentantskabsmøde_29.11.2022

	Introduktion: Nej

	Beslutninger:

· Godkendelse af referat

	Yderligere info: Nej

	Referat: Godkendt


	Punkt 4: Chatbot drift (O)

a. Status på performance
b. Status på samarbejdsaftaler & databehandleraftaler

	V/ Rikke B. Christensen (Aarhus) & Jon Løbner (Syddjurs)

	Bilag til punktet: Nej

	Introduktion:
Under punktet vil Rikke fortælle om chatbottens performance. Jon vil give en status for indsamling af samarbejdsaftaler/databehandleraftaler.

	Beslutninger: 

	Yderligere info: Nej

	Referat: Selve PP præsentation til chatbot gennemgangen (punkt 4, 5 og 6) er vedlagt til referatet. Rikke indledte med at gennemgå en række statistikker for chatbottens performance i 2023. Disse fremgår af PP side 2-7. Generelt er der fremgang i volumen og ca. 26 % af alle DDH henvendelser (både telefon og chatbot) kommer fra chatbotten. Med introduktion af Watson Discovery (se punkt 5) forventer chatbot-teamet at andelen kan stige til 30 % i 2023.  

Jon Løbner (Syddjurs) gav en status for indsamling af færdigbehandlede samarbejdsaftaler og DBA’er. Der mangler blot få kommuner, som der følges op overfor. 


	Punkt 5: Chatbot udvikling (O)

a. Watson Discovery – status og udrulning

b. VOICE – status, moduler og tidsplan

	V/ Chatbot teamet (Dorte Meldgaard & Rikke B. Christensen) & Torben Glock (Aarhus)

	Bilag til punktet: Nej 

	Introduktion:

a. Gennem finansiering med det almindelige udviklingsbudget er det besluttet at udvikle ’Watson Discovery’ (WD) funktionen til alle kommunerne. Med WD kan vores fælles chatbot tilbyde borgerne henvisning til relevante undersider på kommunens hjemmeside på de områder, som endnu ikke er bygget i chatbotten. Under punktet vises hvordan funktionen virker og der gives en status på udviklingsprocessen. Ligeledes præsenteres en udrulningsplan for implementeringen.

b. Forberedelserne til VOICE-udviklingen er godt i gang. Efter sidste repræsentantskabsmøde godkendte alle Chatbot samarbejdskommunerne finansieringen af VOICE udviklingen (sidste godkendelse landede i indbakken kort før juleferien 2022). VOICE er et større udviklingsprojekt, som kræver en del forberedelse, inden selve kodningen og designprocessen kan påbegyndes. Forberedelsesfasen er heldigvis ved at være afsluttet, og IBM er allerede godt i gang med at løse de første delopgaver. Under punktet gives en status for projektet. 
Chatbot teamet vil herefter give et indblik i rækkefølgen for udviklingen af de forskellige moduler (se også under ’yderligere info’ herunder) og en tidsplan for projektet. Budgettet til den samlede VOICE indsats i 2024 vil blive fremlagt under punkt 7, Chatbot budget 2024.   

	Beslutninger: Nej

	Yderligere info:
Det har været nødvendig at lave et VOICE tillæg til kontrakten med IBM, hvor udviklingstiltaget udfoldes og sammenholdes med hovedkontrakten – dels for at sikre overholdelse af gensidige forpligtelser, men også for at overholde den økonomiske rammesætning. Dette er sket sammen med udbrudsjurist Kathrine Ahrenholt (Dahl advokater). 
Under forberedelserne og i dialogen med IBM har det vist sig at for at komme helt i mål med tidsbestilling i VOICE kræver det noget yderligere udvikling – det samme for omstillingsfunktionen. For de kommuner, som ønsker en lokal omstillingsfunktion med VOICE, vil det kræve nogle yderligere konfigurationer (åbningstider, telefonnumre, integration til telefonssystem mv.) i forbindelse med implementeringen. Kommuner som ønsker lokal omstilling vil derfor få en yderligere omkostning i forbindelse med implementeringen. 

	Referat: Rikke B. Christensen (Aarhus) og Dorte Meldgaard (Aarhus) – med indspark fra resten af Ai-temaet – præsenterede status for arbejdet med chatbotten. 
a. Dorte gav en status for udviklingen af Watson Discovery (WD), som nu er så langt, at vi kan forvente at det vil blive udrullet til alle kommuner over sommeren. Inden udrulningen har hver kommune en opgave med at bekræfte URL’er på kommunens hjemmeside, som skal bruges som database for WD. Chatbot teamet fremsender en liste over URL’er inden implementering som kommunerne skal bekræfte/revidere. I første omgang modtager MUNI’s superbrugere listen.
b. VOICE udviklingen og dets udvikling blev også gennemgået på mødet. Vi følger tidsplanen (PP side 14). Introduktionen af funktionerne ’tidsbestilling’ og ’omstilling’ afventer implementering af VOICE platform og implementering af Q&A VOICE i DDH. Ligeledes skal det aftales med de enkelte kommuner inden udviklingen initieres.  


	Punkt 6: Chatbot kommunikation (O)

	V/ Rikke B. Christensen

	Bilag til punktet: Nej

	Introduktion: 
Rikke giver et indblik i kommunikationsindsatsen for chatbotten (ekstern & intern), herunder arbejdet med kommunernes chatbot netværk.  

	Beslutninger: nej

	Yderligere info: 

	Referat: Rikke B. Christensen (Aarhus) fortalte om alle de nye kommunikations indsatser som er gennemført det seneste år. I PP-præsentationen til chatbot-gennemgangen side 17-25, fremgår det hvilken kommunikationsstrategi, hhv. internt og eksternt, der er arbejdet efter, samt resultaterne. Har kan bl.a. nævnes at der nu er designet en hjemmeside, hvor kommuner med interesse kan læse mere om chatbotten (www.dendigitalehotline.dk), der er gennemført en række tiltag for at få MUNI’s LinkedIn profil etableret og få den ud over ramperne. Ligeledes blev den rigtig gode evaluering af chatbot-dagen præsenteret. 


	Punkt 7: Chatbot budget 2024 (B)

	V/ Torben Glock 

	Bilag til punktet: 
· - DDH budget 2024, side 4+5 (PDF)

	Introduktion:
Styregruppen indstiller budgettet for 2024, sådan som det fremgår af vedhæftede. Vær opmærksom på at budgettet er det samlede chatbot budget, inkl. VOICE. 

Styregruppen ønsker at tilføje 100.000 til generel udvikling af chatbotten. Budgettet for 2024 indeholder ligeledes udgifter til drift af VOICE funktionen, som forventeligt bliver højere end estimeret ved godkendelsen tilbage i november 2022. Det skyldes bl.a. at vi har været nødt til at bruge en helt ny (Vier.ai - tysk) leverandør af telefonssystem, i stedet for IBM’s amerikanske leverandør (twilio.com). Driftsudgiften er styret af volumen, og vores bedste skøn til denne udgift fremgår af budgettet. 
Herudover vil der være ekstra udviklingsomkostninger for at komme i mål med hhv. tidsbestilling og omstilling i VOICE. 
Som vi annoncerede i forbindelse med kommunernes godkendelse af VOICE projektet i 2022, vil der med tiden komme udgifter til bygning af VOICE dialoger. Vi medtager derfor en udgift til opgaven i 2024, som bygger på en mindre projektansættelse.  

	Beslutninger: 

DDH styregruppen indstiller, at Repræsentantskabet godkender chatbotbudgettet for 2024. 

	Yderligere info: Nej

	Referat: DDH chatbot budget for 2024 blev godkendt


	Punkt 8: DDH kontaktcenter budget 2024 (B)

	V/ Torben Glock 

	Bilag til punktet: - DDH budget 2024, side 2+3 (PDF)

	Introduktion: 

Styregruppen indstiller budgettet for 2024, sådan som det fremgår af vedhæftede. 
Som opfølgning på SWOT analysen og indsatsen for onboarding, har styregruppen besluttet at igangsætte initiativer, hvor de forventede udgifter afspejles i budgettet for 2024. Mange af initiativerne (fx opbygning af hjemmeside, seminar, dokumenter mv.) kræver ikke yderligere udgifter (mere om det under punkt 9). Udgifterne som fremgår af 2024 budgettet, er udgifter til:

· Opbygning og implementering af nyt DDH e-learnings forløb

· Onboarding (uddannelse) af alle nye agenter

· udgifter til ny sekretariats funktion

	Beslutninger: 

DDH styregruppen indstiller, at Repræsentantskabet godkender DDH kontaktcenter budgettet for 2024. 

	Yderligere info: 

	Referat: DDH kontaktcenter budget for 2024 blev godkendt


	Punkt 9: DDH Økonomimodel (D, B)

	V/ Styregruppen 

	Bilag til punktet: Nej

	Introduktion: 

Den nye økonomimodel blev godkendt på DDH repræsentantskabsmødet den 19. maj 2021. ordlyden i den godkendte indstilling var:

”Styregruppen indstiller følgende: 

A. At model 3 vælges

B. At model 3 får en vægtning på 50/50

C. At model 3 er gældende for en 2-årige periode

D. At model 3 genbesøges i april 2023, så eventuelle ændringer kan indregnes i budget 2024. Ved forsat anvendelse af model 3 genbesøges den i april måned i ulige år fremadrettet

  At model 3 er gældende fra 1. januar 2022”

I overensstemmelse med repræsentantskabets beslutning dengang, vil styregruppen evaluere DDH’s økonomimodel på styregruppemødet den 14. juni 2023 med henblik på at beslutte eventuelle ændringer til modellen på efterårets repræsentantskabsmøde. 

Styregruppen ønsker dog allerede nu at repræsentantskabet tager stilling til en indstilling fra styregruppen om at rette op på en uhensigtsmæssig konsekvens af modellen. 

En kommunes økonomi/udgift afhænger til dels af, at andre kommuner sikrer en bestemt volumen til fællesskabet, men også at der en bestemt samlet volumen i DDH, så den gennemsnitlige henvendelsespris holder sig på det aftalte niveau. DDH er ikke en forretning, som tilbyder kunderne (kommunerne) en bestemt pris for en service, men et samarbejde, hvor man splejser om udgifterne. I dette samarbejde er det alt andet lige en fordel, at samarbejdskommunerne ’går mere eller mindre i takt’. Det har aldrig været hensigten at en kommune bruger DDH så lidt, at kommunen modtager penge fra DDH ved årets udgang*. 
*Samsø er undtaget, da DDH har besluttet at give Samsø flere vagter end størrelsen betinger, da Samsø ellers ville få alt for få vagter til at kunne opretholde kompetencer.

	Beslutninger: 

Styregruppen lægger op til en drøftelse og indstiller følgende: 

Det skal ikke være muligt for kommuner at få penge retur ved årets afslutning. Pengene skal i stedet bruges til fællesskabet i DDH kontaktcenter.

	Yderligere info: 

Udgangspunktet og visionen med DDH er at kommuner samarbejder ligeværdigt om at hjælpe hinanden med at hjælpe borgerne. ’Balance’ er kodeordet, når det skal lykkedes i samarbejdet, på den ene side at sikre en retfærdig balance mellem kommunernes udgiftsniveau og KPI’ernes opfyldelse (som fx straksafklaring), og på den anden side kommunernes mulighed for at bruge DDH forskelligt pga. lokale forhold. Økonomien er dybest set bygget op omkring den balance, hvor volumen-andel fra kommunen mere eller mindre skal matche befolknings-andelen. Kommuner som enten bruger DDH meget lidt (lille volumen) eller bruger DDH rigtig meget (stor volumen) udfordrer altid modellen. I den gamle økonomimodel havde volumen udelukkende en betydning, som en samlet volumen, som i sidste ende havde betydning for den gennemsnitlige pris pr. henvendelse. For den enkelte kommune betød kommunens egen DDH-volumen her ikke noget ift. den årlige kommune-økonomi. I den nye økonomimodel betyder kommunens volumen andel omvendt rigtig meget for kommunens økonomi. På denne måde får andre kommuners DDH-volumen betydning for ens egen kommunes økonomi, fordi økonomien er bygget op på volumen-andele. 

OBS.: I DDH kan man se på statistikkerne, at der er kommuner, som leverer en balanceret volumen og samtidig har rigtig gode Straksafklaringsprocenter og samtidig gode borger-ratings. Det samme gør sig gældende for kommuner som bidrager med forholdsvis meget volumen. Så tallene viser at kommunerne har rig mulighed at lægge mange borgerhenvendelser over i DDH og samtidig opnå en rigtig høj kvalitet.

	Referat: 
Styregruppen annoncerede at den frem til næste repræsentantskabsmøde vil evaluere eksisterende økonomimodel. Der var der bred opbakning til. 
Følgende blev godkendt: Det skal ikke være muligt for kommuner at få penge retur ved årets afslutning. Pengene skal i stedet bruges til fællesskabet i DDH kontaktcenter.


	Punkt 10: DDH udvikling 2023-2025

a. Opsamling og status SWOT

b. Onboarding initiativerne – status og næste skrift

c. Workshop 

	V/ Styregruppen (Lene H. Danielsen (Aarhus) og onboarding projektgruppen (Jette I. Hansen (Roskilde) og Marianne Riis Søborg (Furesø)) m.m.

	Bilag til punktet: Nej

	Introduktion: 

a. Siden sidste repræsentantskabsmøde i november 2022, hvor DDH SWOT analyserapporten blev præsenteret af PA Consulting, og repræsentantskabet fik mulighed for at komme med input til handlingskataloget, har styregruppen omsat den endelige rapport til en tidsplan med aktiviteter og opgaver. Efter en kort introduktion til arbejdet, vil tidsplanen blive præsenteret. Nogle af opgaverne i SWOT handlingskataloget løses gennem initiativerne i onboarding projektet. 

b. Onboarding projektgruppen giver en status for arbejdet med onboarding og fortæller om de næste skridt i processen.

c. Onboarding projektgruppen inviterer hele repræsentantskabet til at bidrage med input til det forstående onboarding arbejde. Det sker på en lille workshop i grupper.

	Beslutninger: nej

	Yderligere info: 

	Referat:

a. Der er igangsat et række initiativer til at øge kvaliteten i DDH og derved højne medarbejdertrivslen. 2023 er et ’konsoliderings år’ hvor vi skal have værktøjerne helt klar og skabe fundamentet for en videreudvikling af det fælles kontaktcenter frem mod 2025. Til punktet blev den overordnede tidsplan gennemgået og der blev bl.a. henvist til arbejdet i ’onboarding-gruppen’ (10.b), som løfter en væsentlig del af konsoliderings-elementerne i 2023. 
b. Jette I. Hansen (Roskilde) fortalte om arbejdet i onboarding gruppen og gennemgik alle aktiviteterne, status og næste skridt. To af de vigtige elementer i onboarding indsatsen, nemlig de fysiske uddannelses forløb med Brian Vang (Borgerservice skolen) og etableringen af DDH e-learning-platformen. Begge dele er godt på vej og afventer den endelige godkendelse på styregruppemødet den 14. juni i Holstebro. Ligeledes er håndbøgerne skrevne og findes nu tilgængelige på den helt nye DDH hjemmeside (www.dendigitalehotline.dk), som Rikke (Aarhus) gav en kort introduktion til. PP præsentationen til punktet vedlægges referatet. 
c. Deltagerne på repræsentantskabsmødet deltog i workshop i mindre grupper. I grupperne blev det drøftet hvad der er vigtigt at være opmærksom på i arbejdet med onboarding, samt hvordan kommuner og ledere kan bidrage. Resultatet at workshoppen indgår som sidste del af den vedhæftede PP præsentation. Medlemmernes input vil indgå i det videre arbejde med onboarding indsatserne. 


	Punkt 11: Evt., opsamling og afslutning

	V/Lene Hartig Danielsen (Aarhus)

	Bilag til punktet: Nej

	Introduktion:

Punkter under ’eventuelt’ håndteres.

Der samles kort op og repræsentantskabsmødet afsluttes.

	Beslutninger:

	Yderligere info: nej

	Referat: Intet til eventuelt.
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