
DDHDDH  
RR epræsentantskabsmødeepræsentantskabsmøde

Den 16.05.2024Den 16.05.2024

DOKK1, Aarhus



Dagsorden DDH Kontaktcenter:

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

2. Godkendelse af dagens dagsorden punkt 1-7 (B)

3.Godkendelse af referat og opfølgning på sidste Repræsentantskabsmøde den
31.10.2023 (B)

4.DDH kontaktcenter budget 2025 (B)

5.Skanderborgs forslag til ny Økonomimodel (B)

6.DDH-strategi 2023-2025 (O, D, B)

a. Onboarding initiativerne – status og næste skridt
b. Opsamling og drøftelse af DDH’s strategiske indsatser – prioritering og næste

skridt

7.Evt.

DagsordenDagsorden



1
PUNKT

VELKOMST OG BERETNING V/
FORMAND FOR STYREGRUPPEN

(O)



Efter frokostEfter frokost
ChatbotChatbot







StyregruppensStyregruppens
arbejde i 2024arbejde i 2024

Der er afholdt 3 styregruppemøder i 2024, hvor der
løbende er fokus på:

KPI’erne
Vagtplanen (tilpasning)
RenoSyd (forlænget)

01.

02.

03.

Kvalitet

Onboarding

Strategi



Styregruppen har fokus at styrke kvaliteten i DDHStyregruppen har fokus at styrke kvaliteten i DDH

Forventning til lokal ledelse og agenterneForventning til lokal ledelse og agenterne
Ny hjemmesideNy hjemmeside
Fokuseret ledelses information i PowerBIFokuseret ledelses information i PowerBI
Forenkling af guides (påbegyndes efter sommerferien)Forenkling af guides (påbegyndes efter sommerferien)
Kvalitet = trivselKvalitet = trivsel

01. Kvalitet



Den gode onboarding er forudsætning for at løfte kvalitetenDen gode onboarding er forudsætning for at løfte kvaliteten

Onboarding af Onboarding af allealle agenter (og ledere!) agenter (og ledere!)
Professionalisering af undervisningen (1-dags uddannelse)Professionalisering af undervisningen (1-dags uddannelse)
Nyt e-learningsmodulNyt e-learningsmodul
Spørgeskemaundersøgelse for agenterneSpørgeskemaundersøgelse for agenterne

02. Onboarding



Det fortsatte arbejde med strategiske indsatserDet fortsatte arbejde med strategiske indsatser

Det videre arbejde med 2 strategiske indsatserDet videre arbejde med 2 strategiske indsatser
Digital InklusionDigital Inklusion
BeredskabBeredskab

03. Strategi



Tak!Tak!



2
PUNKT

GODKENDELSE AF DAGENS
DAGSORDEN PUNKT 1-7 (B)



3
PUNKT

GODKENDELSE AF REFERAT OG
OPFØLGNING PÅ SIDSTE

REPRÆSENTANT-SKABSMØDE DEN
31.10.2023 (B)



4
PUNKT

DDH KONTAKTCENTER BUDGET
2025 (B)



I Den nye økonomimodel
inddeles den samlede økonomi i to dele 

Økonomi afsat til vagtplan Økonomi afsat til resten (sek./systemer/SB.NU mv.

Ca. 70 % Ca. 30 %
Udregnes på baggrund af volumen
= 

Udregnes på baggrund af befolkning
= 



Økonomi afsat til vagtplan = kompleks
Med modellen ønsker vi at give et incitament til kommuner om at lægge flere kald i DDH

En kommune kan få status som hhv. :
- Gul (kommunen bruger DDH i overensstemmelse med hvor stor kommunen er befolkningsmæssigt)

- Rød (kommunen bruger DDH noget mindre end hvor stor kommunen er befolkningsmæssigt)
- Grøn (kommunen bruger DDH noget mere end hvor stor kommunen er befolkningsmæssigt)



Den endelige udregning for en kommune kan altså først
laves når året (eller halvåret) er gået, og vi kender :

Kommunens samlede volumen 
Kommunens antal vagter

Udregninger for kommunens samlede økonomi for 
2024 (forventet regnskab) 
2025 (budget)

Baserer sig på tal fra 1. kvartal 2024



Din afsnitstekst

Det forventede regnskab for 2024
vil være ca. 2 mio. kr. end det

budgetterede. Det skyldes den
løbende tilpasning af vagtplanen til

et færre antal kommuner og
tilsvarende færre kald. Grundet

dette forventes den
gennemsnitlige pris pr. kald at

forblive lav på. ca. 24 kr. Dette er
med forbehold for at volumen

udvikler sig som 1. kvartal i 2024

Der er flyttes udgifter fra regnskab
og ramme i kontaktcentret til

chatbotten, hvor de retmæssigt
hører hjemme.

Som allerede vedtaget figurerer nu
udgifter til de løbende onboarding
1-dags kursusforløb (4 gange årligt)
- både i 2024 og 2025. Ligeledes er

der afsat midler til at vedligeholde
den netop udviklede e-learnings

platform



5
PUNKT

SKANDERBORGS FORSLAG TIL NY
ØKONOMIMODEL (B)



Forslag til ny fordelingsmodel af bemandingen af vagter i DDH (gældende fra 1.1. 2025)

Fordelingen af vagter sker som hovedprincip efter andelen af kald
foregående år. Det betyder således, at fordelingen af vagter sker

efter dem der belaster DDH.

Indstilling fra en enig styregruppe:
Efter en drøftelse på styregruppemødet den 18. april 2024, er

konklusionen at styregruppen ikke kan anbefale at implementere
økonomimodellen fra Skanderborg og vil derfor indstille til

repræsentantskabet at forslaget afvises.

Beslutning: 
Kan indstillingen fra styregruppen tiltrædes? Eller godkendes forslaget fra Skanderborg til implementering af ny

økonomimodel?



6 a.
PUNKT

ONBOARDING INITIATIVERNE –
STATUS OG NÆSTE SKRIDT (O)





Formål 
At lave en platform hvor både nye og garvede agenter kan erhverve sig den viden der

ligger til grund for arbejdet som DDH-agent

Omfang
Kurset består af 24 videoer, en række mindre øvelser, en interaktive sider og en

simuleret vagt med to samtaler
 

Link til E-lær online kursus
360.articulate.com/review/content/c87def81-9c38-4c41-a100-5e9fae86e8fa/review  

E-learning platform

https://360.articulate.com/review/content/c87def81-9c38-4c41-a100-5e9fae86e8fa/review


Varighed 
Kurset tager ca. 2, 5 time at gennemføre 

Diplom
Agenter vil modtage en invitation til kurset

på deres mail. Ved afslutning vil de få et
diplom på færdiggørelse af kurset 

E-learning platform



Onboarding forløb
Formål At opkvalificerer agenterne og give et
ensartet grundlæggende fundament at lave

borgerservice på.

Obligatorisk deltagelse: Vi har afholdt 15 ud af
17 kursusdage her i foråret hvor alle nuværende

agenter har haft mulighed for at deltage. 

Opsamlende kurser i efteråret: Vi har planlagt
at afholde opsamlende kurser nye agenter og
agenter der ikke kom med i første omgang i

efteråret 2024. Datoerne er ikke fastlagt endnu   



6 b.
PUNKT

SPØRGESKEMAUNDERSØGELSE
BLANDT AGENTERNE –

HOVEDRESULTATER (O)



Spørgeskema
Målgruppe: Alle aktive DDH-agenter i alle medlemskommune. 

Gennemført: 175 besvarelser 
Delvist besvaret: 19 besvarelser

Formål: At måle effekten af de forskellige op-kvalifikationstiltag der
foretages i forår og sommer 2024. Samme spørgeskema er derfor planlagt

til at blive gennemført i sensommeren 2024

Periode: 16/01/2024 – 26/01/2024



Spørgeskema

Målgruppe: 
Alle aktive DDH-agenter i alle medlemskommune. 

Gennemført: 175 besvarelser 
Delvist besvaret: 19 besvarelser

Periode: 16/01/2024 – 26/01/2024



Spørgeskema: guides



Spørgeskema: guides



Spørgeskema: trivsel



Spørgeskema: trivsel & guides



Spørgeskema: Ledelse



6 c.
PUNKT

OPSAMLING OG DRØFTELSE AF
DDH’S STRATEGISKE INDSATSER –
PRIORITERING OG NÆSTE SKRIDT

(O, D, B)





Styregruppens forslag til strategiske pejlemærker

Digital inklusion1.
Beredskab2.



Til punktet lægges der op til aktiv deltagelse fra DDH-repræsentantskabet. 

For at få en god drøftelse, ønsker styregruppen at alle repræsentanter forbereder,
hvilke strategiske indsatser, som DDH skal arbejde med de næste år.

Styregruppen ønsker at få et mandat fra repræsentantskabet til at arbejde videre
med ’Digital Inklusion’ og ’Beredskab’ som strategiske pejlemærker i DDH, og ønsker

at få beriget indsatserne, samt et få et katalog over andre vigtige indsatser som kunne
være interessante at arbejde videre med.



Sæt jer sammen og tal om:
Hvordan kan vi konkret arbejde med ‘Digital inklusion’
og ‘Beredskab’ i DDH?

Hvilke yderligere strategiske indsatser skal vi arbejde
med i DDH?

Skriv det på de udleverede papirer



7
PUNKT

EVT.



FROKOST 12:30 - 13:00



Dagsorden DDH Chatbot:

8. Velkomst v/formand for styregruppen (O)

9. Godkendelse af dagens dagsorden punkt 8 -14 (B)

10. Godkendelse af referat og opfølgning på sidste repræsentantskabsmøde den
31.10.2023 (B)

11. Chatbot udbuddet (O)
a. Status på tilslutningskommuner

b. Status på udbudsprocessen – tidsplan, forhandlingsspor og kontrakt v/ Advokat
Kathrine Ahrenholt

c. Milepæle og kommende beslutninger
d. Økonomi – finansieringsplan og status

12.Status for drift og udvikling af chatbot MUNI (O)

13.Chatbot budget 2025 (B)

14.Evt.

DagsordenDagsorden



8
PUNKT

VELKOMST V/FORMAND FOR
STYREGRUPPEN (O)



ChatbotChatbot Styregruppen har arbejdet med:Styregruppen har arbejdet med:

UdbudUdbud
Sparring med Chatbot-teametSparring med Chatbot-teamet
Tidsplan - udbudTidsplan - udbud
Økonomi - finansiering af udbudØkonomi - finansiering af udbud
Tilslutningsaftaler med 39Tilslutningsaftaler med 39
kommunerkommuner
Chatbot dagenChatbot dagen
LinkedInLinkedIn



9
PUNKT

GODKENDELSE AF DAGENS
DAGSORDEN PUNKT 8 -14 (B)



10
PUNKT

GODKENDELSE AF REFERAT OG
OPFØLGNING PÅ SIDSTE

REPRÆSENTANT-SKABSMØDE DEN
31.10.2023 (B)



SE ANDEN PRÆSENTATION FOR PUNKT 11 OG 12



13
PUNKT

CHATBOT BUDGET 2025 (B)





14
PUNKT

EVT.


