DDR

Repraesentantskabsmade
Den 16.05.2024

DOKK]1, Aarhus



Dagsorden

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 opfelgning pa sidste Repraesentantskabsmede den
31.10.2023 (B)

4.DDH kontaktcenter budget 2025 (B)

j 5.Skanderborgs forslag til ny @konomimodel (B)

6.DDH-strategi 2023-2025 (O, D, B)
a. Onboarding initiativerne - status og naeste skridt
b. Opsamling og dreftelse af DDH's strategiske indsatser - prioritering og naeste

skridt

7.Evt.



PUNKT

1
VELKOMST OG BERETNING V/

/ FORMAND FOR STYREGRUPPEN
(O)

/ N



Chatbot

Efter frokost




RAMB LL gt

Tekno\og|

Strategi, trends & erfaringer



Stadig flere takker ja til
digital selvbetjening, men
telefon som kontaktkanal
er stadig vigtig

IT | praksis® afdaekker borgernes fortrukne kanaler til at kommmunikere med det offentlige.
Sammenlignet med resultaterne fra de seneste fem ar, foretrackker endnu flere borgere

i samtlige aldersgrupper digital selvbetjening, nar de skal have kontakt til det offentlige,
ans@ge eller indberette en sag, finde information eller ensker at klage.

| ar er det stgrstedelen af borgerne, der @nsker at bruge selvbetjening som kontaktkanal

til det offentlige. Det er en stigning pa 9 pct. i forhold til undersagelsen fra sidste ar. Det

er isaer borgere med faarrest digitale faaerdigheder, der fravaelger digital selvbetjening og |
stedet s@ger mod telefonopkald som foretrukken kontaktkanal.

Telefon er ogsa en meget populaer kontaktkanal, og flertallet af borgerne foretraekker
denne made at kommunikere pa, nar der er spargsmal til en sag, skal s@ges rad og
vejledning i nye og ukendte situationer, eller der er truffet afgerelser, man ikke forstar
eller skal have uddybet.

| &r angiver ingen, at de foretraskker videomade, hvor det i 2020 var omkring hver
tiende borger (13 pct.), der var enige i, at de i h@jere grad Mlle bruge videomade som
kontaktkanal til det offentlige.
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O] Kvalitet

Styregruppens
arbejde i 2024 02 Onboarding

Der er afholdt 3 styregruppemoader i 2024, hvor der
lebende er fokus pa:
e KPl'erne

e Vagtplanen (tilpasning)

 RenoSyd (forlaenget) 03. Strategi



O] Kvalitet

Styregruppen har fokus at styrke kvaliteten i DDH

e Forventning til lokal ledelse og agenterne

e Ny hjemmeside

e Fokuseret ledelses information i PowerBI

e Forenkling af guides (pabegyndes efter sommerferien)
e Kvalitet = trivsel



02 Onboarding

Den gode onboarding er forudsaetning for at lofte kvaliteten

e Onboarding af alle agenter (og ledere!)

e Professionalisering af undervisningen (1-dags uddannelse)
e Nyt e-learningsmodul

e Spargeskemaundersaogelse for agenterne



(3. Strategi

Det fortsatte arbejde med strategiske indsatser

e Det videre arbejde med 2 strategiske indsatser
o Digital Inklusion
o Beredskab






PUNKT

- 2 -

GODKENDELSE AF DAGENS
DAGSORDEN PUNKT 1-7 (B)
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PUNKT

GODKENDELSE AF REFERAT OG
OPF@LGNING PA SIDSTE
/ REPRASENTANT-SKABSM@DE DEN
31.10.2023 (B)

/ N



PUNKT

/ DDH KONTAKTCENTER BUDGET \

2025 (B)

/ N



N Y N2

| Den nye skonomimodel

inddeles den samlede ekonomi i to dele

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




@konomi afsat til vagtplan = kompleks
Med modellen gnsker vi at give et incitament til kommuner om at laegge flere kald i DDH

En kommune kan fa status som hhv. :
- Gul (kommunen bruger DDH [ overensstemmelse med hvor stor kommunen er befolkningsmaessigt)
- R@d (kommunen bruger DDH noget mindre end hvor stor kommunen er befolkningsmeessigt)
<Gregn (kommunen bruger DDH noget mere end hvor stor kommunen er befolkningsmeaessigt)

Gns. pris pr. kald alt inkl. 24 .14 Kr.
Gns. pris pr. kald bemanding 16,93 Kr.
Opkaldspris nedre fraktil 1,101 18,19 kr.
Opkaldspris avre fraktil 0,90 14,88 kr.




Den endelige udregning for en kommune kan altsa farst
aves nar aret (eller halvaret) er gaet, og vi kender :

o Kommunens samlede volumen
o Kommunens antal vagter

Udregninger for kommunens samlede gkonomi for
e 2024 (forventet regnskab)
e 2025 (budget)

Baserer sig pa tal fra 1. kvartal 2024



Forventet

Budget 2024 regnskab 2024 Budget 2025
(ikke (ikke (ikke
indeksreguleret) indeksreguleret) indeksreguleret)
Lenudgifter
| anudagift bemanding 6.000.000,00 4 736.833,83 2.200.000.00
DDH sekretariat - Hjarring 127.049 65 127.049 65 127.049 65
DDH sekretariat - Aarhus - delvis flyttet il Chathot of1.724 47 271.724 47 300.000,00
DDH sekretariat - Randers 317.62517 7 62517 317.62517
DDH sekretariat - Halsnags 127.049 65 160.000,00 127.049 65
Projektledelse - transportudgifter 25 967 48 25.967 48 20 987 48
IT
| T Projektledelse (intern) - flyttet til Chatbot udbud 160.000,00
Vagtplanleegningssystem Plangy 140.000,00 135-600,00 140.000,00
AULA (5B.NU guider) 26.000,00 36.000,00 2600000
selvbetjeningnu til chatbot - flyttet il Chathot 200.000,00
Rapporter (SB.NU PowerBl, Puzzel m.v.) 65.000,00 65.000,00 65.000-00
Telefonsystem drift (inkl. support) 450.000,00 450.000,00 450 000,08
@vrige udgifter
Medarbejderdage + ordineere repraesentantskabsmader 160.000,00 105.924 86 160.000.00
Markedsfarng & kommunikation 80.000,00 83.159,92 80.000.00
E-learning etablering 200.000,00 200.000,00
E-learning drift 100.000,00 100.000,00 100.000,00
Onbording uddannelse 20.000,00
Onbording uddannelse - lebende 4 x arligt 80.000.0Q
Diverse 2.000.00 200000 2.006.00
Projektsum fratrukket vagt-bemanding 2.767.436,42 2.179.471,54 2.015.711,95

Din afsnitstekst

Det forventede regnskab for 2024
vil'veere ca. 2 mio. kr. end det
budgetterede. Det skyldes den

lobende tilpasning af vagtplanen til
et feerre antal kommuner og
tilsvarende faerre kald. Grundet
dette forventes den
gennemsnitlige pris pr. kald at
forblive lav pa. ca. 24 kr. Dette’er
med forbehold for atvolumen
udvikler sig som 1. kvartal i 2024

De?er flyttes udgifter fra regnskab
og ramme i kontaktcentret til
chatbotten, hvor de retmaessigt
horer hjemme.

Som allerede vedtaget figurerer nu
udgifter til de lebende onboarding
1-dags kursusforleb (4 gange arligt)
¥ - bade i 2024 og 2025:Ligeledes er
der afsat midler til at vedligeholde
den netop udviklede e-learnings
platform



/ SKANDERBORGS FORSLAG TIL NY \

OKONOMIMODEL (B)

/ N



Forslag til ny fordelingsmodel af bemandingen af vagter i DDH (geeldende fra 1.1. 2025)
Fordelingen af vagter sker som hovedprincip efter andelen af kald

foregaende ar. Det betyder saledes, at fordelingen af vagter sker
efter dem der belaster DDH.

Indstilling fra en enig styregruppe:
Efter en droeftelse pa styregruppemedet den 18. april 2024, er
konklusionen at styregruppen ikke kan anbefale at implementere
okonomimodellen fra Skanderborg og vil derfor indstille til
repraesentantskabet at forslaget afvises.

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



PUNKT

ba. —

ONBOARDING INITIATIVERNE - \
STATUS OG NASTE SKRIDT (O)

/ N



Konsolidering \

2023

2024

Forandringspotentialer 1

2025

Onboarding-indsatser: ):C:(

E-learning moduler
v"  Indgaelse af aftale med e-learnings konsulenter (Aarhus)
v"  Intern organisering af produktion og evaluering af film
v"  Produktion af +32 agent film
. Produktion af 3 ledelses film
v"  Produktion af workflow test moduler
. Klargering pa site (tjek af agenters gennemfersel)
v"  Drift- og vedligeholdsaftale
Onboarding af agenter — Brian Vang,
v" Fgrste kursusdage afviklet (evaluering gennemfeort)
v" Tilmeldingsskema rundsendt
v" Lebende koordinering af tilmeldinger fra DDH sekretariatet
v" Ledelses- og vaertskabsinformation rundsendt
*  Gennemfgrsel af uddannelsesdage

Hjemmeside, velkomstpakke, handbgger

v Hjemmeside klar {www.dendigitalehotline.dk)
v Handbeger og velkomstpakke klar

Medarbejderdag (Afventer)

Agent spgrgeskema maling
v" 0-punktmaling gennemfert
v" Analyse af O-punktmaling prassenteret for styregruppen
» Resultat af O-punktmaling rundsendt

Organisering i DDH-Netvaerk (Afventer)

16/5

= Repreesentantskabsmade

13/11

Trivselsmaling-2

Trivselsmaling-0




E-learning moduler

¥

v

E-learning platform

v

¥

Formal

Indgaelse af aftale med e-learnings konsulenter (Aarhus)
Intern organisering af produktion og evaluering af film
Produktion af +32 agent film

Produktion af 3 ledelses film

Produktion af workflow test moduler

Klarggring pa site (tjek af agenters gennemfersel)

Drift- og vedligeholdsaftale

At lave en platform hvor bade nye og garvede agenter kan erhverve sig den viden der
ligger til grund for arbejdet som DDH-agent

Omfang

Kurset bestar af 24 videoer, en reekke mindre avelser, en interaktive sider og en

simuleret vagt med to samtaler

Link til E-laer online kursus

360.articulate.com/review/content/c87def81-9c38-4c41-al00-5e9fae86e8fa/review



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

* E-learning moduler
v Indgaelse af aftale med e-learnings konsulenter (Aarhus)

v Intern organisering af produktion og evaluering af film

®
v Produktion af +32 agent film
. v Produktion af 2 ledelses film
v Produktion af workflow test moduler

Klargering pa site (tjek af agenters gennemfarsel)

v Drift- og vedligeholdsaftale

] [ [

Varighed
Kurset tager ca. 2, 5 time at gennemfare

Diplom
Agenter vil modtage en invitation til kurset
pa deres mail. Ved afslutning vil de fa et
diplom pa feerdiggerelse af kurset



Onboarding af agenter — Brian Vang,
v' Ferste kursusdage afviklet (evaluering gennemfert)

® v Tilmeldingsskema rundsendt
¥ Lebende koordinering af tilmeldinger fra DDH sekretarlatet
v Ledelses- og veertskabsinformation rundsendt

=  Gennemfarsel af uddannelsesdage

Formal At opkvalificerer agenterne og give et
. ensartet grundleeggende fundament at lave
borgerservice pa.

Obligatorisk deltagelse: Vi har atholdt 15 ud af
17 kursusdage her i foraret hvor alle nuveerende
agenter har haft mulighed for at deltage.

Opsamlende kurser i efteraret: Vi har planlagt
at afholde opsamlende kurser nye agenter og
agenter der ikke kom med i farste omgang |

efteraret 2024. Datoerne er ikke fastlagt endnu




PUNKT

— 6b. -

SPORGESKEMAUNDERSOGELSE

/ BLANDT AGENTERNE - \

HOVEDRESULTATER (O)

/ N



Sporgeskema

Agent spgrgeskema maling

U kLM g EENMNNE :
) " b T [ ¥ N ¥ v N ¥
nidlyse ai U-pL ktmaling praesenteret ror styregruppe

T - 1 5 - . T
netmaling rundsendt

Malgruppe: Alle aktive DDH-agenter i alle medlemskommune.
Gennemfeort: 1/5 besvarelser
Delvist besvaret: 19 besvarelser

Formal: At male effekten af de forskellige op-kvalifikationsti
foretages i forar og sommer 2024. Samme spargeskema er der
til at blive gennemtert i sensommeren 2024

Periode: 16/01/2024

- 206/01/2024

tag der

or planlagt



Agent sp@rgeskema maling

¥ U-punktmaling gennemiart
¥ Analyse at 0-punktmaling praasenteret for styregruppei
* Resultat af 0-punktmaling rundsendt

Malgruppe:
Alle aktive DDH-agenter i alle medlemskommune.

Gennemfort: 1/5 besvarelser
Delvist besvaret: 19 besvarelser

Periode: 16/01/2024 - 26/01/2024



Spergsmal: Hvor ofte bruger du, som agent, en guide til at vejlede borgeren?

Antal svar

Altid 58
Ofte
Delvist
Sjeldent

Aldrig

Spergsmal: Hvor ofte oplever du, at du kan finde den guide du skal bruge for at vejlede borgeren?

Antal svar

Altid 1% 1
Ofte
Delvist
Sjeeldeant
Aldrig | 0%

0%




Spergsmal: Hvor ofte oplever du, at du kan finde den guide du skal bruge for at vejlede borgeren?

Antal svar

Altid 1
Ofte
Delvist
Sjzldent
Aldrig | 0%

0%

"Der er desveerre alt for meget forskel i opsaetning af guides og henvisninger.”- agent

Spergsmal: Hvor ofte oplever du, at du kan finde den oplysning du skal bruge 1 den guide du har fundet?

Antal svar

Altid 3 4
Ofte B9
Delvist 81
Sjzeldent 12
Aldrig | 0% 0

0%




Spergsmal: I hvor hej grad trives du 1 arbejdet som DDH-agent?

Antal svar

| meget haj grad 15

| hgj grad 66

Delvist 57

I ringe grad 30

Slet ikke 14

“Jeg kan rigtig godt li” at guide og vejlede borgere igennem en selvbetjeningsi@sning f.eks. — og
elsker nar det lykkes.”- agent

“Jeq finder [det] meningsfuldt at hjselpe borgerne. Men det er i min optik ikke meningsfuldt
at stille om til kommune eller forklare hvad DDH er, og hvorfor de lander hos mig 30 - 40
gange pa en vagt”- agent

“Jeg synes meget af tiden er jeg en omstilling. Og her syntes jeg mine kraefter bliver lidt
spildt”- agent




Spergsmal: Hvor ofte oplever du, at du kan finde den guide du skal bruge for at vejlede borgeren?

Respondenter

| meget haj grad 15

I hgj grad 66

Delvist 60

| ringe grad 30

Slet ikke 14

lalt 7

| | |
25% 50% . 100%

B Altid @ 0fte 10 Delvist [ Sj=ldent [l Aldrig

« Trivsel bliver pavirket af kvaliteten og enkelheden af guidesne.
« Agent” Foler det er meget sveert at leve op til de forventninger der er til
en DDH-agent da det er meget sveert at finde rundt i de forskellige guides
som er meget forskellige fra kommune til kommune”




Spergsmal: I hvor hej grad oplever du, at din leder taler med dig om hvordan du trives 1 DDH?

Antal svar
| meget hej grad 9
| haj grad 46
Delvist 64
| ringe grad

Slet ikke

bade hvis der er travit eller naesten ingen kald :-)” - agent.

“Mere fokus fra ledelsen.”- agent

Spergsmal: I hvor hej grad oplever du, at der er ledelsesmaessigt fokus pa DDH 1 din afdeling?

Antal svar

| meget heoj grad 10
| haj grad N
Delvist 68

| ringe grad 36

Slet ikke 33




PUNKT

— bcCc. -

OPSAMLING OG DROFTELSE AF
/ DDH’'S STRATEGISKE INDSATSER -
PRIORITERING OG NASTE SKRIDT \

(O, D, B)

/ N



2023

‘ Konsolidering

2024

Forandringspotentialer 1

2025

Onboarding-indsatser: ):C:(
v E-learning moduler

v" Onboarding af agenter — Brian Vang / lan Wisler
v' Medarbejderdag (Afventer)
v Organisering i DDH-Netvaerk (Afventer)
v" Hjemmeside, velkomstpakke, handbgger

SWOT-indsatser #1-12)

Seminar (17. aug.)

#5

Krav, Roller &
ansvar, # 445

# 10

Netvaerksledelse

...........

! Guider & IVRE mv.

Nye omrader - #1 Digital inklusion / #2 Kriseberedskab / #3 En indgang

Ny governance model for DDH - #4,5,6 DDH som udviklingscenter

Bemanding & kompetencer - #7 Agil bemanding / #8+9 Skills

Ny teknologi - #11 udvidet telefonisystem / #12 Udvikling af ny teknologi

Trivselsmaling-0

16/5

Trivselsmaling-1

13/11

Trivselsmaling-2

= Repreesentantskabsmgde



Borgerservice
—en tryg og nem
indgang til den
otfentlige sektor

Pejlemaerker for kommunernes Borgerservice

September 2023

KL

Pejlemaerke 3:
Borgerservice understotter
borgernes selvstendighed i det
digitaliserede velfeerdssamfund

Pejlemaerke 2: Pejlemaerke 1:

Borgerservice tilbyder sine  Borgerservice er det menneskelige
services digitalt, nar det giver ansigtiden digitale offentlige sektor

veerdi for borgeren

Pejlemeaerke 5:

Borgerservice kan bidrage ved
akutte haendelser i samfundet
Styregruppens forslag til strategiske pejlemaerker

1.Digital inklusion
2.Beredskab



Til punktet leegges der op til aktiv deltagelse fra DDH-repraesentantskabet.

For at fa en god draftelse, ansker styregruppen at alle repraesentanter forbereder,
hvilke strategiske indsatser, som DDH skal arbejde med de naeste ar.

Styregruppen onsker at fa et mandat fra repraesentantskabet til at arbejde videre
med 'Digital Inklusion’ og ‘Beredskab’ som strategiske pejlemaerker i DDH, og @ansker
at fa beriget indsatserne, samt et fa et katalog over andre vigtige indsatser som kunne
vaere interessante at arbejde videre med.



Saet jer sammen og tal om:

e Hvordan kan vi konkret arbejde med ‘Digital inklusion’
og ‘Beredskab’ i DDH?

e Hvilke yderligere strategiske indsatser skal vi arbejde
med | DDH?

Skriv det pa de udleverede papirer






FROKOST 12:30 - 13:00




Dagsorden

Dagsorden DDH Chatbot:

8. Velkomst v/formand for styregruppen (O)

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

10. Godkendelse af referat og opfelgning pa sidste repraesentantskabsmede den
31.10.2023 (B)

11. Chatbot udbuddet (O)
a. Status pa tilslutningskommuner
b. Status pa udbudsprocessen - tidsplan, forhandlingsspor og kontrakt v/ Advokat
Kathrine Ahrenholt
c. Milepaele og kommende beslutninger
d. @konomi - finansieringsplan og status

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

13.Chatbot budget 2025 (B)

14.Evt.



VELKOMST V/FORMAND FOR
/ STYREGRUPPEN (O)

/ N



Styregruppen har arbejdet med:

Chatbot

Udbud

Sparring med Chatbot-teamet
Tidsplan - udbud

@konomi - finansiering af udbud
Tilslutningsaftaler med 39
kommuner

e Chatbot dagen

e Linkedln




PUNKT
9
GODKENDELSE AF DAGENS
/ DAGSORDEN PUNKT 8 -14 (B)

/ N



PUNKT

GODKENDELSE AF REFERAT OG
OPF@LGNING PA SIDSTE
/ REPRESENTANT-SKABSM®@DE DEN \
31.10.2023 (B)

/ N



IDEN PRASENTATION FOR PUNKT 11 OG 12

e







Chatbot 2025

Budget Chatbot Budget 2024 Forventet 2024 (Budge

Drift 601.950,91 630.000,00 63.000,00
Udviklingsudgifter til IBM 342.290,88

Reserveret til yderligere udvikling

IT projektledelse (Syddjurs)

Markedsfgring & chatbotdag™***** 50.000,00 75.000,00 125.000,00
Transport og forplejning 20.000,00 20.000,00 20.000,00
DDH sekretariat™** 300.000,00 300.000,00
Selvbetjening.nu™*** 165.000,00 165.000,00
DDH lgnudgifter (RAMME)** 1.350.000,00 | 1.350.000,00| 1.500.000,00
| alt 2.364.241,79 | 2.540.000,00 | 2.740.000,00

* Rammen skal pristalsreguleres

**Justeret i overensstemmelse med konkrete almindelig Ignregulering

*¥**Udgifter til DDH sekretariatsbistand overfgrt fra DDH kontaktcenter budget pga. udbuddet og implementering
*EREEXUdgifter til SB.NU som er pakreaevet til chatbot - flyttet fra DDH kontaktcenter budget

kEREEX Justeret ift. behov (fx antal deltagere til Chatbot Dag er fordoblet, deltagelse pa konference, messer)






