Aarhus Kommune
Borgerservice og Biblioteker
Kultur og Borgerservice



	
	


	Mødeindkaldelse
	

	
	


Udvikling & Demokrati
Dokk1, Hack Kampmanns Plads 2
8000 Aarhus C

Sagsbehandler
Torben Glock

E-mail: tgl@aarhus.dk
www.aarhuskommune.dk


	Inviterede:

	Lene Hartig Danielsen, Aarhus
Sofie Martinussen, Silkeborg
Jette A. Pedersen, Hedensted
Kent Jensen, Holstebro
Mona Sproegel, Hjørring
Lise Skjødt, Morsø
Marianne Toft Lyhne, Hjørring (PL)
Dorthe Jespersgaard, Aalborg
Lilli Vestergaard, Vesthimmerland
Marianne Riis Søborg, Furesø
Stine Kragelund, Brønderslev (Barsel)
Mette Bech-Møller, Viborg
Eva F. Graae, Herning
Torben Glock, Aarhus (PL)
Rikke B. Christensen, Aarhus (Chatbot)
Jon Løbner, Syddjurs (PL)







28. februar 2023
Dagsorden Styregruppemøde – Den Digitale Hotline
	Mødedato:
	07.03.2023

	Mødetid:
	Kl. 10:00 – 15:00

	Mødested:
	Silkeborg Rådhus, Søvej 1, Silkeborg – i lokale C125
Parkering: Der er mulighed for parkering omkring rådhuset men er der optaget her, er der ofte ledige pladser i parkeringskælderen under Torvet med indkørsel fra Rådhusgade. Herfra er der kun 3-5 min. gang til rådhuset.

	
	

	
	


[bookmark: _Hlk111471848]Dagsorden
1. Velkomst
2. Godkendelse af dagens dagsorden (B)
3. Godkendelse af referat 25.01.2023 (B)
4. KPI - Kvalitet (O)
5. KPI – Økonomi (O)
6. SWOT analysen (O, D, B)
7. Case: kompetenceudvikling af agenter (O, D)
8. Nyt fra ’Onboarding projektet’ (O, D, B)
9. Chatbot (O)
10. Vagtplan 2023 – justeret (O, D, B)
11. Evt.
12. Indhold til kommende nyhedsbrev (B)



(O)=orientering, (D)=drøftelse, (B)= Beslutning

Oplæg til dagsordenens punkter:

	Punkt 1: Velkomst 

	V/Sofie Martinussen, Silkeborg

	Bilag til punktet: nej

	Der er afbud fra: 
· Marianne Riis Søborg, Furesø
· Jette A. Pedersen, Hedensted
· Stine, Brønderslev (Barsel)



	Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden (B)

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· DDH-dagsorden_07.03.2023

	Introduktion:  

	Beslutninger:
· Det indstilles at dagsordenen godkendes.



	Punkt 3: Godkendelse af referat og opfølgning på sidste styregruppemøde den 25.01.2023

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· Referat_ DDH Styregruppemøde 25.01.2023

	Tilføjelse Referat punkt 10: Ændringsforslaget til vedtægterne, om at nye kommuner kan optages i DDH-samarbejdet pr. kvartal, skal godkendes på næstkommende repræsentantskabsmøde. 
Opfølgning punkt 4:
Der er aftalt sparringsmøde med Ringkøbing-Skjern den 13. marts 2023
Der er aftalt sparringsmøde med Hedensted den 10. marts 2023

	Beslutninger:
· Det indstilles at referatet fra styregruppemødet den 25.01.2023 godkendes.


[bookmark: _Hlk4961833]
	Punkt 4: KPI - Kvalitet (O, D, B)

	V/ DDH kvalitetsgruppen

	Bilag til punktet: 
· KPI kvalitets-rapport_07.03.2023 (PDF)

	Kommentarer fra Kvalitets-gruppen:

· Vi konstaterer med glæde, at borgerne er tilfredse med servicen i DDH. En stigning i januar, så vi ligger på det højeste niveau i de sidste 12 måneder.

· Også svarpct. er tilfredsstillende og langt over vores målsætning. Dog kan se ses, at den er lavere end de sidste 5 måneder, men stadig lagt over de 80%. 


· Det fremgår, når vi ser på indeks opkald og indeks bemanding, at opkaldene er halveret, mens bemandingen ligger noget tættere på samme måned sidse år. Så det påvirker selvfølgelig den positive udvikling i svarpct. 

· Straksafklaringen ligger meget stabilt på godt 58% og det er åbenbart vanskeligt at få den højere op. 

· Det kan dog konstateres at f.eks. Halsnæs borgere afklares bedre (47%) i januar end i december (37%), så det har formentlig en effekt, at der er fokus og hjælp til kommuner med ringe straksafklaring. De nye kommuner i bund er Brønderslev og Norddjurs. De skal kontaktes med tilbud om hjælp og vejledning til guider, de rigtige opkald, evt. IVR mm.

· I forhold til medarbejdernes performance (kommuneopdelt) ses der en tendens til at flere kommuner ligger højere end tidligere. Eksempelvis ligger 17 kommuner over 60% i straksafklaring. I august 2022 var det 10 kommuner. Det kan dog også konstateres, at nogle kommuner også her er gengangere og har en straksafklaring på under 50%. I de sidste 4 måneder optræder f.eks. Randers, Odder og Horsens hver gang i bund. Vi foreslår at også disse kommuner bør kontaktes med henblik på tilbud om hjælp og vejledning af agenterne.

	Indstilling til drøftelse og evt. beslutning:

Kan der justeres hurtigere i bemandingen, f.eks. ved at kommuner med flere samtidige vagter tilbydes at frigøre en agent, når det konstateres, at der er nedgang i kald? Samme øvelse som vi har lavet tidligere, ved at enkelte kommuner (Aarhus) kunne springe på, ved alt for mange kald i kø?



	Punkt 5: KPI – Økonomi (O)

	V/ DDH økonomigruppen

	Bilag til punktet:
· DDH KPI Økonomirapport_07.03.2023

	Eventuelle indstillinger drøftes. 
OBS! Rapporten er i et nyt format. Der ønskes på mødet en drøftelse af formatet og om rapporten kunne indeholde andre elementer. 


[bookmark: _Hlk4760598]
	Punkt 6: SWOT analysen (O, D, B)

	V/ alle

	Bilag til punktet:
· DDH SWOT plan 7.3.2023 (PP)

	Introduktion:
SWOT analysen fra PA consulting er nu afsluttet, og der foreligger en færdig rapport inklusiv et ’mulighedskatalog’ og nogle anbefalinger. Som opfølgning på sidste styregruppemøde, gives her et bud på, hvordan det videre arbejde med anbefalingerne og indsatser kan ske. 

På det vedhæftede dokument vises oplægget til det videre arbejde over de næste 3 år. På styregruppemødet fremlægges procesplanen og der lægges op til en drøftelse og afsluttende godkendelse af planen. 

	Beslutning:
1. Det indstilles at planen godkendes
2. Det indstilles herunder at det planlagte styregruppemøde den 17. august laves om til et 12-12 seminar (17. – 18. august), hvor der tages nødvendige beslutninger om grundlaget for det videre arbejde og for selve konsolideringen, fx om ’Netværksledelse’, ’servicemål og KPI’er’, ’Krav, roller og ledelsesansvar’ samt beslutninger om ’ensretning af Guides og IVR’. Resultaterne fra seminaret skal resultere i et beslutningsoplæg til repræsentantskabsmødet den 31.10, hvor grundlaget for ’den nye retning’ skal godkendes bredt. På baggrund af denne beslutning, kan onboarding-gruppen færdiggøre undervisningsforløb, onboarding-design og dokumenter, til implementering ultimo 2023. Se mere under punkt 7.   



	Punkt 7: Case: kompetenceudvikling af agenter (O, D)

	V/ Vibeke Bech, Aarhus

	Bilag til punktet:
· nej

	Vibeke Bech fortæller om erfaringerne med brug borgerfeedback til agenter, herunder brugen af B.I.S (Borger Image Score) & P-Gap. Desuden kommer Vibeke ind på ’Assistent Annie’. Oplægget er en opfølgning på sidste styregruppemøde, hvor vi talte om mulighederne for at bruge nye måder at arbejde med KPI på, for at øge trivsel for agenter i DDH.



	Punkt 8: Nyt fra ’Onboarding projektet’ (O, D, B)

	V/ Arbejdsgruppen / Jette Ingemann Hansen, Roskilde + DDH sekretariatet

	Bilag til punktet:
· Nej. 

	Introduktion: 
Der gives en præsentation for status i ’onboarding’ projektet. Jette Ingemann Hansen (Roskilde) deltager på TEAMS til dette punkt og vil lave præsentationen. 

I forbindelse med onboarding tiltagene vil der være udgifter forbundet: 

A. E-learning systemet som forventes at være fundamentet i vores fremtidige onboarding uddannelsesforløb vil skulle designes i samarbejde med et eksternt team (Aarhus kommune – e-learning team https://www.aarhus.dk/om-kommunen/sundhed-og-omsorg/organisation-og-politisk-ledelse/organisation/strategi-og-udvikling/digitalisering-og-kvalitet/e-laering/ ). Når det er sat op første gang, er det muligt selv at vedligeholde forløbene, men det er også muligt at bestille assistance i det løbende arbejde med lærings-modulet. Efter en dialog med e-lærings teamet, er det vores estimat, at det vil koste i omegnen af 200.000 kr. For dette beløb forventer vi at have et setup som er klar til at tage i brug. Når det konkrete behov, læringsmål og antal moduler er klarlagt, vil vi få det endelige tilbud. 

B. Der estimeres at starte mellem 90 og 120 agenter hvert år i DDH. Det store antal nye agenter hvert år kalder virkelig på at der gøres en indsats på at sikre den rette onboarding (uddannelse), da 25 % af agenter hvert år er nye. Der lægges således op til at involvere Ian Wisler-Poulsen 4-5 gange om året, og Borgerserviceskolen v/ Brian Vang 6 – 8 gange om året (afhængig af antal nye agenter). Onboarding gruppen anbefaler at det er DDH som afholder udgifterne hertil, som forventeligt vil beløbe sig til mellem 230.000 og 300.000 kr. årligt.

C. Jf. sidste styregruppemøde (punkt 7.A) forventes omkostningerne til den ’nye sekretariatsmedarbejder’ at blive 130.000 kr. (tidligere beløb allokeret til projektleder Lone Wandahl fra Roskilde kommune). Stillingsopslaget afventer drøftelsen punkt 6 & 7, da det kan have betydning for opgavevaretagelse og kompetencer. Onboarding-gruppen vurderer p.t. at opgaverne for den nye medarbejder vil følgende: 
a. Facilitering af netværk og netværksmøder
b. Vedligehold af e-learning
c. Koordinering af uddannelse/onboarding
d. Tovholder for den årlige ’medarbejderdag’
e. Deltagelse i DDH sekretariat (møder etc.)

Finansiering:
Udgifterne til e-learning (A) modulet skal afholdes i 2023
Udgifterne til onboarding/undervisning af nye agenter (B) vil i 2023 ikke være store, da forløbene først igangsættes ultimo 2023. 
Udgifterne til ’nye medarbejder’ (C) vil forventeligt være ca. 45.000, da ansættelse forventeligt først vil ske efter sommerferien 2023. 

Finansieringsbehov 2023:
A: 200.000,00 kr. 
B: 55.000,00 kr.
C: 45.000,00 kr. 
I alt ca. 300.000,00 kr. 

Finansieringsbehov 2024 og fremadrettet:
A: 30.000,00 kr.
B: 260.000,00 kr.
C: 130.000,00 kr.
I alt: 420.000,00 kr.

Finansieringsforslag 2023:
Der er ikke afsat midler dette regnskabsår til indsatser for onboarding. Der er dog reduceret i bemanding svarende til en forventelig udgiftsbesparelse på 1,32 mio. kr. i 2023. (se punkt 9). 

Finansieringsforslag 2024 +:
Det indstilles at der på næstkommende repræsentantskabsmøde, hvor budget for 2024 godkendes, tilføjes nye udgiftsposter til godkendelse.    

	Indstilling:
Det indstilles at plan og indsatser i onboarding projektet godkendes. 
Det indstilles at merudgifter for 2023 godkendes.
Det indstilles yderligere at nyt budget for 2024 indeholder disse nye udgiftsposter med henblik på godkendelse på næstkommende repræsentantskabsmøde den 24. maj 2023.



	Punkt 9: Chatbot (O, D)

	V/ Chatbot teamet

	Bilag til punktet: 
A. Chatbot status rapport

	Introduktion: 
På mødet gives en status. Herudover behandles følgende punkter:
A. VOICE – er alle kommuner med?
B. Watson Discovery
C. MUNI flyttes til en ny IBM Cloudplatform
D. Chatbot dagen den 2. marts 2023

Ad. A.
Vi forventer at have alle kommunerne om bord på udviklingsprojektet. På mødet gives den endelige status. 
Ad. B. 
Watson Discovery (WD) er udviklet indenfor det eksisterende udviklingsbudget i 2022 og kommer alle kommuner til gode. Med WD kan chatbotten svare på alle spørgsmål. Det betyder at kommunerne – efter implementeringen af WD – kan installere chatbotten på kommunens forside og alle underliggende sider. Chatbotten vil med introduktion af WD svare borgerne på følgende prioriteret måde:
1. Først findes svaret i det indhold som er bygget i chatbotten
2. Hvis chatbotten ikke indeholder et svar, vil WD crawle kommunen hjemmeside og anvise de bedste sider på hjemmesiden med links. 
På styregruppemødet gives en status på udviklingen, på det kommende pilotprojekt og den endelige implementering i alle kommunerne. 
Ad. C.
Vores chatbot flyttes til en helt ny IBM Cloudplatform. Udgifter til migrering mv. afholdes af IBM. Dog vil hver kommune få en opgave med at ændre installationen på egen hjemmeside. På styregruppemødet fortælles om processen. 
Ad. D.
Vi taler kort om erfaringerne fra Chatbot dagen den 2. marts på DOKK1. Alle som deltog, kan bidrage til punktet. 

	Indstilling: Ingen beslutningspunkter.



	Punkt 10: Vagtplan 2023 – justeret bemanding (O, D, B)

	V/ DDH sekretariatet

	Bilag til punktet:
· 

	Introduktion: 
Der drøftes hvordan vagtplanen skal tilpasses:
1. Høje svarprocenter og kort kø-tid
2. Behovet på 1. maj og grundlovsdag (5. juni)

Ad. 1
Data viser fortsat at KPI’en for ’svarprocent’ er for høje. DDH har en målsætning om en gennemsnitlig svarprocent på 80%. I januar og februar 2023 har svarprocenten været på hhv. 91,83% og ca. 95%, hvilket er for højt. Derfor er det anbefalingen fra sekretariatet at skære yderligere i bemandingen. 
 
Vi har allerede nedjusteret bemandingen i to omgange. 
· Oprindeligt budget bemanding (2023) = 22.772 vagttimer (=7,17 mio. kr.)
· Justeret aktuel bemanding (2023) = 19.956 vagttimer (=6,27 mio. kr.)
· Nyt forslag til justering (fra og med uge 11) = ca. 18.577 vagttimer (=5,85 mio. kr.)

Ad. 2
I nedenstående tabeller vises opkald til DDH på hhv. 1. maj og 5. juni. Tallene er fra årene 2019 og 2020. Der sker gennemgående en drastisk nedgang i volumen efter kl. 12. 

	Kald 1. maj 2020
	
	Kald 5. juni 2020

	Før 12
	812
	
	Før 12
	207

	Efter 12
	228
	
	Efter 12
	56

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Kald 1. maj 2019
	
	Kald 5. juni 2019

	Før 12
	654
	
	Før 12
	454

	Efter 12
	184
	
	Efter 12
	50



I bilaget til punktet fremgår også hvordan volumen i DDH er på dagene op til og omkring de berørte datoer samt fredag efter Kr. Himmelfart. Der lægges op til en drøftelse af, om DDH skal ændre nuværende almindelige åbningstider på berørte dage. 

	Indstilling:
Ad. 1
Nedbemandingen sker ved at ’slette’ følgende vagter fra og med uge 11:
· En enkelt kl. 8-12 vagt alle ugens dage (20 timer ugentligt)
· En enkelt kl. 12-16 vagt mandag-torsdag (16 timer ugentligt)
Altså i alt 36 timer ugentligt
Vagterne slettet i videst muligt omfang i henhold til kommunens befolkningsstørrelse. 

Ad. 2
DDH sekretariatet anbefaler DDH lukker kl. 12 hhv. 1. maj og Grundlovsdag. Hvad angår fredag efter Kr. Himmelfart, så lægges der op til en drøftelse af om der skal ændres på bemandingen her. Er der forskel på kommunernes lokalaftaler? Skal nogle kommuner ikke betale overtidsbetaling denne fredag? 



	Punkt 11: evt.

	V/ alle

	Bilag til punktet: Nej



	Punkt 12: Indhold til kommende nyhedsbrev (B)

	V/ alle

	Beslutning:
Vi afslutter mødet med at beslutte, hvad der er vigtigt at bringe i det kommende nyhedsbrev til agenterne. 

	Bilag til punktet: Nej



Næste styregruppemøder (inkl. repræsentantskabsmøder):

	07.03.2023
	Silkeborg

	26.04.2023
	Morsø (igangsætning af trivsels-snak)

	24.05.2023
	Repræsentantskabsmøde, Aarhus

	14.06.2023
	Holstebro

	17.08.2023
	Vesthimmerland

	04.10.2023
	Brønderslev

	31.10.2023
	Repræsentantskabsmøde, Aarhus

	06.12.2023
	Hjørring
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