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[bookmark: _Hlk111471848]Dagsorden
1. Velkomst
2. Godkendelse af dagens dagsorden (B)
3. Godkendelse af referat 29.01.2024 (B)
4. KPI - Kvalitet (O, D, B)
5. Chatbot udbud (O, D)
a. Status for udbudsprocessen (O, D)
b. Status for tilslutningskommunerne (O)
c. Chatbot dag den 9. april 2024 (O)
6. Onboarding status (O, D, B)
7. Drøftelse af prioriteringer for styregruppens arbejde (O, D, B)
8. Evt.
(O)=orientering, (D)=drøftelse, (B)= Beslutning


Oplæg til dagsordenens punkter:

	Punkt 1: Velkomst 

	V/ Merete Hedegaard Normand, Halsnæs

	Bilag til punktet: nej

	Der er afbud fra: Marianne Riis Søborg, Furesø
Lise Skjødt (Morsø), Lone Madsen (Horsens) og Mette Bech-Møller (Viborg) deltager på TEAMS

	Referat: Merete bød velkommen til Frederiksværk og Halsnæs kommune. 



	Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden (B)

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· DDH-dagsorden_04.03.2024

	Beslutninger:
· Det indstilles at dagsordenen godkendes.

	Referat: Dagsorden godkendt



	Punkt 3: Godkendelse af referat og opfølgning på sidste styregruppemøde den 29.01.2024

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· Referat_ DDH Styregruppemøde 29.01.2024

	Opfølgningspunkter:
A. Assistent Annie – evaluering af Aarhus agenters brug af Assistent Annie
B. Vagtplan ændringer jf. beslutning 29.01.2024
C. HK-aftaler – fornyelse 3. kvartal 2024
D. Årshjul (skal der udarbejdes et årshjul?)

	Beslutninger:
· Det indstilles at referatet fra styregruppemødet den 29.01.2024 godkendes.

	Referat:
Referat godkendt.
Vedr. opfølgningspunkterne:
A. Der indhentes evaluerings-status fra Aarhus kommune, som præsenteres på næstkommende styregruppemøde den 18. april 2024.
B. Vagtplanændringer iværksættes efter styregruppemødet
C. Mette Bech-Møller (Viborg) sikrer opfølgning i dialog med Kent Jensen (Holstebro)
D. Årshjulet præsenteres på næstkommende styregruppemøde den 18. april 2024. 


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

	V/ DDH kvalitetsgruppen

	Bilag til punktet: Nej. Vi kigger på det NYE Power BI digitalt på mødet 

	Introduktion: 
DDH-sekretariatet har arbejdet med at lave et nyt og enklere Power BI redskab til ledelsen i samarbejdskommunerne. Oprindeligt blev Power BI lavet som en opdateret ledelsesinformation, som lederne selv kunne tilgå digitalt for at få den nødvendige information. Det var tænkt til at skulle sparre sekretariats tid på at udfærdige og sende rapporter løbende til kommuner og styregruppe.  

På styregruppemødet præsenteres det nye Power BI. Mads Bechgaard fra Selvbetjening.nu kommer til Halsnæs og giver en præsentation af Power BI sammen med DDH-sekretariatet, og kan samtidig svare på spørgsmål fra styregruppen om data, statistik m.m.

Helt overordnet så vil sekretariatet indstille at baggrundsmaterialet for behandling af KPI’er vil være medlemmernes kombination af styregruppemedlemmets eget ’kig’ i Power BI samt en visning af vores KPI’er (nøgletal) i selve dagsordenen (boksen lige herunder).

Det nye Power BI er gjort enklere ved at tilbyde hver kommuner 3 siders ledelsesinformation:
· Side 1: Tal som vedrører kommunens borgere
· Side 2: Tal som vedrører kommunens DDH-agenter 
· Side 3: Tal som laver benchmark mellem kommuner

På landingssiden vil kommunen først skulle vælge den pågældende kommuner og tidsintervallet. Herefter vælges én af de 3 sider. 

Følgende elementer er ændret jf. tidligere beslutninger:
1) Der arbejdes ikke default på at sammenligne kommuner indbyrdes i rapporten
2) DDH-sekretariatet tjekker agenterne KPI’er og meddeler kommunen hvis der skal handles ift. nye vedtægter/samarbejdsaftale
3) Der introduceres to justerede værdier for straksafklaring:
a. Straksafklaring målt mht. brug af guides ift. omstillinger
b. Straksafklaring målt inkl. antal af ’varme omstillinger’ 

Vedr. 3.a.: denne definition giver en bonus til DDH-agenten, hvis agenten fx har brugt flere guider i forbindelse med et kald. Det sker ud fra det realistiske scenarie, at en agent har hjulpet en borger med flere sager (via guides) og alligevel ender med at omstille kaldet. Som det er i dag, vil dette kald gælde som ’ikke straksafklaret’.

Vedr. 3.b.: denne definition giver en bonus til DDH-agenten, hvis agenten omstiller borgeren ’varmt’. Fra et borgersynspunkt er det en god service, at DDH-agenten sikrer sig at borgeren kan få en direkte person i røret, som kender sammenhængen, uden først at skulle i kø igen (og måske starte forfra). Fra agent-side er man gået langt for at forsøge at straksafklare kaldet og sikre god overlevering.   

	KPI’er:

Borgertilfredshed (over 7)
	Sep. 23
	okt. 23
	nov. 23
	dec. 23
	jan. 24
	Feb. 24

	7,8
	7,8
	8,0
	7,8
	8,0
	7,7



Svarprocent (over 80%)
	Sep. 23
	okt. 23
	nov. 23
	dec. 23
	jan. 24
	Feb. 24

	96%
	96%
	95%
	96%
	88%
	92%



Straksafklaring* (over 60%)
	Sep. 23
	okt. 23
	nov. 23
	dec. 23
	jan. 24
	Feb. 24

	55%
	53%
	53%
	52%
	55%
	55%



*Vi drøfter hvilket tal vi vil bruge fremadrettet, når vi taler om agenternes performance. Her er brugt tallene for vores nuværende definition af straksafklaring, hvor straksafklaringen udelukkende måles som ’kald der ikke er videresendt, som andel af alle besvarede kald. 

	Beslutning: 
Det drøftes og besluttes, om den nye Power BI er fyldestgørende, og om rapporteringen til styregruppemøderne fremover kan håndteres, som indstillet af sekretariatet. Desuden drøftes og besluttes, hvordan vi bruger ’straksafklaring’ fornuftigt overfor agenter/kommuner i en kvalitets- og trivsels-kontekst.

	Referat:
Mads Bechgaard fra Selvbetjening.nu præsenterede det nye PowerBI setup. Det nye PowerBI er resultatet af en 2-dags workshop i Roskilde med deltagelse af DDH-sekretariatet og Selvbetjening.nu. Workshoppen skulle adressere, dels hvordan vi i DDH kan gøre noget for at tilgængeliggøre ledelsesinformationen yderligere for samarbejdskommunerne (PowerBI bruges i dag ikke bredt i DDH), og dels hvordan vi kan ensrette brugen af guides i kommunerne. Vedr. ensretningen af guides, er der også taget beslutninger om en række tiltag, som vil blive kommunikeret til næste styregruppemøde den 18. april. Under nærværende punkt handlede det om PowerBI.

Der er grundlæggende de samme informationer til rådighed for kommunerne som tidligere i PowerBI. Der er dog ryddet op i antal faneblade og visningen er blevet ændret, så det nu er meget mere overskueligt for kommunerne, at få overblik over de relevante KPI’er. PowerBI er opbygget med en forside. Hvor kommune kan vælge tidsperiode og se en visning at statistikken for enten kommunens borgere eller kommunens agenter. For begge visninger der det også muligt at se en benchmark med de andre kommuner/agenter.

I forbindelse med det nye PowerBI, blev agenternes straksafklaring drøftet yderligere. Som en opfølgning på styregruppens arbejde med at skabe de rette målepunkter (KPI’er) for DDH’s performance, dels overfor kommunen som samarbejdspartner, men også overfor agenterne, som skal have meningsfulde KPI’er at arbejde ud fra, drøftede styregruppen forskellige aspekter af dette, foranlediget af bud på nye KPI’er i PowerBI. 

I det nye PowerBI er der præsenteret tre yderlige bud på målepunkter for agenterne performance. Vores nuværende måling, som vi bruger overfor agenterne, er StraksKald, som meget enkelt blot er et tal for, hvor mange % af kaldende, som IKKE stilles tilbage til kommunerne. Dette uagtet at agenter har hjulpet borgerne i forskellige sager og evt. også har rådgivet og omstillet varmt/dybt. 

Der er tilføjet en måling StraksSag, som også honorerer agenten for at have hjulpet borgerne (brugt forskellige guides) selvom der i sidste ende omstilles. Desuden er der for begge målinger (StraksKald og StraksSag) tilføjet en måling, hvor det ligeledes honoreres at agenten har omstillet varmt. 

Styregruppen havde i drøftelserne fokus på, at det vigtigste er, at borgeren får den bedst mulige hjælp. Følgende blev her nævnt som positive aspekter heraf:
· At borgeren får hjælp til alt hvad der er brug for, også afledte gøremål og informationer om åbningstider mv.
· At borgeren – i tilfælde agenten bliver nødt til at stille tilbage til en kommune – forsøger med varm omstilling. Det kan give læring om indholdet i kommunens guide, for at finde det specifikke indhold i guiden, evt. informere om manglende indhold i guiden mv. I flere tilfælde kan DDH-agenten selv afslutte kaldet, efter at have fået mere info. Dette skal selvfølgelig opsættes afhængig af om kommunen selv er organiseret med ren omstilling, har kontaktcenter og/eller ønsker at DDH omstiller dybt.
· At borgeren, når der omstilles tilbage til kommune, ikke på ny skal i kø, men derimod kommer ’foran’ i køen til kommunen. Altså en ’VIP-adgang’.
· At borgeren, når der er behov for omstilling, får instrukser om åbningstiden i den pågældende afdeling, og hvis der omstilles, evt. omstilles dybt til den pågældende afdeling.  

Der var en positiv stemning for fremadrettet at bruge KPI’en StraksSag, som erstatning for den nuværende StraksKald. På næstkommende styregruppemøde den 18. april drøftes emnet yderligere, med henblik på en samlet fremstilling til DDH-repræsentantskabsmødet den 16. maj i Aarhus.

Styregruppen drøftede også straksafklaringen i forbindelse ’agentundersøgelsen’, som netop er gennemført – se punkt 6 herunder, da målingen omkring straksafklaringen, som succeskriterierne for en agent, også kan have stor betydning for agentens trivsel, sammen men andre faktorer. 

Styregruppen var positive overfor det nye setup, som det fremtidige Power BI visning for kommunerne. Ligeledes bibeholdes de forskellige beregninger af ’Straksafklaringen’, da det viser en mangfoldighed af måder, hvorpå man kan vurdere kvaliteten i DDH, af agenterne. En eventuel yderligere tilpasning af visningen afventer beslutninger af styregruppen og evt. repræsentantskabet. Til fremtidig brug for KPI-kvalitetsdrøftelserne på styregruppemøderne, vil medlemmer skulle orientere sig i PowerBI. Der skal fremover være et direkte link i indkaldelsen: ddh_stats - Power BI. I dagsordenen vil sekretariatet yderligere tilføje udviklingen af KPI’er over tid (et år tilbage), inkl. gns. køtid og gns. samtaletid direkte i dagsorden-teksten.  



	Punkt 5: Chatbot udbud
a. Status for udbudsprocessen (O, D)
b. Status for tilslutningskommunerne (O)
c. Chatbot dag den 9. april 2024 (O)

	V/ DDH-sekretariatet

	Bilag til punktet:
· Tidsplan - udbud med forhandling (Word)

	Introduktion:
 5. a: DDH-sekretariatet giver en status på udbudsprocessen og der kigges på tidsplanen (vedhæftet). Næste skridt præsenteres, og projektledelsen orienterer om eventuelle sager, som kræver stillingtagen fra styregruppen.  
5. b. der gives en status for det endelig antal tilslutningskommuner. 
5. c. Programmet for chatbot-dagen er på plads. Det ser sådan ud og vil blive præsenteret nærmere på mødet:
Program 09:00-15:00
09:00-09:45 Morgenmad
09:45-10:00 Velkomst (Lene & 1 fra chatbot team)
10:00-10:45 1. oplæg (forsker fra AU – generelt om Generativ AI)
10:45-11:00 Pause
11:00-11:45 2. oplæg (NTT om fremtiden)
11:45-12:45 Frokost
12:45-13:05 1. Kommuneoplæg (Aarhus: MUNI i breve)
13:05-13:25 2. Kommuneoplæg (Aalborg: Erfaringer fra MUNI i breve & organisatorisk forankring)
13:25-13:45 3. Kommuneoplæg (Holbæk: Ambassadør forankring)
13:45-14:00 Pause
14:00-15:00 Chatbot teamets oplæg

	Beslutning: 
Ingen planlagte beslutningspunkter

	Referat:
Torben Glock (sek.) præsenterede status for udbudsprocessen:
a. Udbudsprocessen kører planmæssigt i henhold til tidsplanen. I forhold til sidste tidsplan er ’offentliggørelsen’ skubbet med en uge, til den 8. marts, hvilket dog ikke får betydning for det endelige tidspunkt for tildeling. Torben præsenterede yderligere, at der i processen vil blive lagt stor vægt på, at sikre GDPR og sikkerhed i det indkøbte. Dels vil der i processen være et dedikeret GDPR/Sikkerheds spor i forhandlingerne med tilbudsgiverne, hvor vi har fokus på sikkerheden, dels er udbuddet teknisk skruet sådan sammen, at der kan ’tændes’ for funktioner efterhånden som der opnås lommeholdighed. Næste skridt er selve prækvalifikationen, hvor det teknisk (økonomi) vurderes om leverandører er egnede og om de har relevant erfaring. 
b. De oprindelige 32 kommuner har underskrevet tilslutningsaftalen. Yderligere har 5 kommuner tilsluttet sig selveudbuddet. Det drejer sig om Vejen, Fredericia, Ishøj, Helsingør og Varde. Pt. er der altså 37 kommuner som deltager i udbuddet og kan forvente at få implementeret chatbotten pr. 20. februar 2025. Yderlige kommuner har været i dialog med DDH og flere har givet udtryk for interesse, men har ikke være organisatorisk klar til at underskrive tilslutningsaftalen pr. 26. februar 2024. Alle kommuner kan altid tilslutte sig efterfølgende. 
c. Chatbot dagen er ved at være planlagt og Chatbot teamet forventer en spændende og udbytterid dag om AI og chatbot på Dokk1 i Aarhus. Tilmeldinger er ude bredt og der er allerede tilmeldt 50+ deltagere. 
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	Punkt 6: Onboarding status (O, D, B)

	V/ DDH-sekretariatet

	Bilag til punktet: 
· DDH onboarding indsatsen – status (PP)

	Introduktion: 
DDH-sekretariatet giver en status på onboarding-projektet. 
Der er vedhæftet et status-ark for indsatserne, som vil blive gennemgået. 
Ligeledes gives på styregruppemødet et første ’sneak-peek’ på resultaterne af agentspørgeskemamålingen fra primo 2024. Hovedresultaterne præsenteres og drøftes på styregruppemødet. Efterfølgende gennemføre en yderlige analyse med kryds-tabuleringer af besvarelserne. 

	Beslutning: 
Næste skridt besluttes: hvordan forbereder vi præsentation til agenter og repræsentantskabet?

	Referat:
Anton Knudstrup Vest, Halsnæs (sek.) og Torben Glock, Aarhus (sek.) gav en status for hele onboarding-processen:

· Hjemmesiden www.dendigitalehotline.dk blev præsenteret og vist for styregruppen. Der er tidligere i nyhedsbreve gjort opmærksom på eksistensen af hjemmesiden. Der opfordres til at bruge hjemmesiden – den er ved at være komplet. Hjemmesiden kan fx bruges overfor kommuner som har interesse for DDH-samarbejdet, men man kan også finde informationer om organisering, kalender, håndbøger mv. Der opfordres til at kommuner giver en feedback og kommer med forslag til justering og produktion af indhold. 
 
· E-learning: De sidste film er ved at blive produceret og det forventes at vi er i mål med e-learningsplatformen 1. maj. Der vil også blive produceret nogle film, hvor målgruppen er ledelsen i samarbejdskommunerne. Når e-learningsmodulet er klart, vil det være obligatorisk for alle agenter og ledere at gennemføre modulet. Der vil komme en særskilt kommunikation om dette - inkl. invitation.

· Der er godt gang i tilmelding til uddannelsesdagene i DDH. Alle agenter skal igennem uddannelsen, og for nogle betyder det at man skal finde ledige pladser på andre kursusdage. De valgte kursusdage (datoer og værtskommuner) er FASTE og kan ikke ændres. 

· Der er gennemført en større spørgeskemaundersøgelse blandt DDH’s agenter. Det skal fungere som en 0-punkts måling, for at blive klogere på om vores kvalitets-tiltag med onboarding, KPI’er, nye vedtægter mv. giver resultater. Styregruppen fik en hurtig – ganske overordnet – gennemgang af de foreløbige resultater. Styregruppen besluttede at den færdige analyse skal præsenteres på næstkommende styregruppemøde den 18. april, hvorefter der vil blive kommunikeret ud til repræsentantskabet (og agenterne) i forbindelse med det kommende DDH-repræsentantskabsmøde den 16. maj i Aarhus.     

· Styregruppen besluttede at der skal arbejdes på at planlægge og afholde en DDH medarbejderdag i efteråret 2024 – omkring eller efter efterårsferien. 

· Oplæg til organiseringen af de kommende DDH-netværk vil blive iværksat så snart DDH sekretariatet har færdiggjort arbejdet med e-learning, uddannelse mv.



	Punkt 7: Drøftelse af prioriteringer for styregruppens arbejde (O, D, B)

	V/ alle

	Bilag til punktet:
· DDH 3.0 strategi og prioriteringer 2024-2026 (PP)

	Introduktion: 
Der arbejdes videre med beslutning og kvalificering de næste strategiske indsatser i DDH, som styregruppen skal arbejde med. På sidste styregruppemøde blev følgende emner bragt op:
A. Digital Inklusion
B. Beredskab

Vedr. A: Indgår som strategisk element i KL’s strategiske pejlemærker (Pejlemærker viser vejen for fremtidens Borgerservice (kl.dk). Hvordan kan DDH gribe inklusionsopgaven og hjælpe med dagsordenen. 

Vedr. B: Indgår også som strategisk element i KL’s strategiske pejlemærker. Hvordan kunne DDH spille en rolle for det kommunale beredskab. 

Vi drøfter næste skridt. 

	Beslutning: 
Næste skridt aftales. 

	Referat:
Styregruppen drøftede de kommende indsatser omkring Inklusion og Beredskab. Følgende blev besluttet:
· Lone Bjørn Madsen (Horsens) og Eva F. Graae (Herning) vil lave et Oplæg til næste styregruppemøde den 18. april om hvordan DDH kan spille en rolle for kommunernes opgave med Digital Inklusions-arbejdet. Oplægget drøftes her og næste skridt aftales. 
· Arbejdet med Beredskab initieres senere på året. Her blev en egentlig ’samarbejdsaftale’ mellem kommunerne drøftet, hvor principper for allokering af bemanding i DDH, tilvejebringelse af administrationsgrundlag, vagtplan, chatbot, kommunikation mv. kan aftales. 



	Punkt 8: evt.

	V/ alle

	Bilag til punktet: Nej

	Referat:
Intet under eventuelt. 



Næste styregruppemøder (inkl. repræsentantskabsmøder):

	Dato:
	Vært

	04.03.2023
	Halsnæs

	18.04.2023
	Odder

	16.05.2023
	Repræsentantskabsmøde Aarhus

	19.06.2024
	Frederikshavn

	22.08.2024
	Herning

	26.09.2024
	Furesø

	31.10.2024
	Horsens

	13.11.2024
	Repræsentantskabsmøde Aarhus

	05.12.2024
	Vesthimmerland
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