Referat

Inviterede: Lene Hartig Danielsen, Aarhus

Mona Sproegel, Hjgrring

Lise Skjgdt, Morsg

Lone Bjgrn Madsen, Horsens

Malene Balzer, Odder

Merete Hedegaard Normand, Halsnaes
Sofie Synnestvedt Olsen, Frederikshavn
Stine Kragelund, Vesthimmerland
Marianne Riis Sgborg, Furesg

Mette Bech-Mgiller, Viborg

Torben Glock, Aarhus (Sek.)
Marianne Toft Lyhne, Hjgrring (Sek.)

Aarhus Kommune
Borgerservice og Biblioteker
Kultur og Borgerservice

12. juni 2024

Dagsorden Styregruppemgde — Den Digitale Hotline

Udvikling & Demokrati

Mgdedato: 19.06.2024 Dokk1, Hack Kampmanns Plads 2
Mgdetid:  KI. 10:00 - 15:00 8000 Aarhus C
Mgdested:  Frederikshavn kommune, Radhus Allé 100, 9900 Frederikshavn
Sagsbehandler
Parkering: Se punkt 1 herunder Torben Glock
Dagsorden E-mail: tgl@aarhus.dk
1. Velkomst www.aarhuskommune.dk
2. Godkendelse af dagens dagsorden (B)
3. Godkendelse af referat og opfglgning pa sidste styregruppe-
mgde den 18.4.2024 (B)
4. KPI - Kvalitet (O, D)
5. Procedure for opfglgning p% agenternes KPI'er (O, D, B)
6. Opsamling DDH-repreaesentantskabsmgdet den 16. maj 2024
(O, b, B)
7. DDH-arsberetning til Kommunaldirektgr netvaerket (O, D, B)
8. Styregruppens strategiske arbejde (O, D, B)
9. Chatbot udbud (O, D)
e Status for udbudsprocessen (O)
e Den kommende implementeringsplan (O, D)
10. Onboarding status (O, D, B)
11.DDH 3.0 prioriteringer. Standardisering af guides (O)
12.RenoSyd (O, B)
13. Evt.

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



Oplaeg til dagsordenens punkter:

Punkt 1: Velkomst

V/ Sofie Synnestvedt Olsen, Frederikshavn

Vedr. Parkering:

Der er en personaleparkering pa R&dhus Allé, som kan benyttes, eller parkering lseengere
nordpd bagerst pd pladsen bag svémmehallen p3 Radhus Allé/Parallelvej (teettest pa
svgmmehallen er 4-timers parkering).

Der er afbud fra: (indsaettes i referat)
- Eva (Herning - udtradt)

Referat:
Sofie bgd velkommen til Frederikshavn.
Merete (Halsnaes) og Marianne (Furesg) deltog i mgdet pd TEAMS.

Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden (B)

V/ Mgdeleder

Bilag til punktet:
- DDH-dagsorden_19.06.2024

Beslutninger:
¢ Det indstilles at dagsordenen godkendes.

Referat:

Tilfgjede punkter under evt.
- Else Eisenhardt (Randers) stopper i sekretariatet
- Status pa udmeldelse i DDH

Punkt 3: Godkendelse af referat og opfglgning pa sidste styregruppemgde den
18.4.2024

V/ Mgdeleder

Bilag til punktet:
- Referat_ DDH Styregruppemgde 18.4.2024

Opfglgningspunkter:
A. HK-aftaler - fornyelse 3. kvartal 2024

Introduktion:

Ad. A = Status fra Kent Jensen (Holstebro): ... jeg har dags dato har sendt lokallgnsaftalen
afsted til HK med henblik pa, at alle 5 regioner deekkes ind. Der er alene tale om en &@ndring i
datoerne, da indholdet forsat er det samme — tilbage fra 2017/2018.1 orienteres nar lokallgn-
saftalen er kommet i hus, og hvis ikke sa tager vi den derfra.”

Beslutninger:
e Det indstilles at referatet fra styregruppemgdet den 18.4.2024 godkendes.

Referat:

Opfolgning pa referat punkt 8: Der skal sendes resultater af spgrgeskemaundersggelsen.
Det er vigtigt at ggre opmaerksom pa at undersggelsen er en O-punkts-maling, som ogsa
har til formal at analysere, hvilke betydninger vores onboarding indsatser m.m. har. DDH
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er optaget af at Igfte kvaliteten — bade for borgere og agenterne (og disse ting hanger
0gsa intimt sammen). Der skal sendes en szerskilt e-mail til agenterne, hvor nogle af ho-

o o o
vedpointerne ogsa fremgar.

Punkt 4: KPI - Kvalitet (O, D)

V/ alle

Bilag til punktet: Se power BI: : ddh stats - Power BI

Introduktion: KPI'er drgftes pa baggrund i Power BI oversigten samt nedenstdende grafer.
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Referat:
KPI'erne er gode og stabile. Det er vigtigt at formidle dette i nyhedsbrev og eventuelt i di-
rektgrnotatet.

Nyt navn til DDH: i forbindelse med drgftelserne omkring kvalitet og KPI'er blev det vendt,
at mange agenter reagerer pa ‘Den Digitale Hotline’ med en fglelse af, at borgere ikke for-
star hvad DDH er og bruger lang tid pa at forklare det. Vi har tidligere haft en proces med
at finde det 'rigtige’ navn til DDH, men det endte med at vi blev radet til at beholde det
nuvaerende navn. Vi blev enige om at punktet skal saettes pd som selvstaendigt punkt til
naeste styregruppemgde, evt. i forlaengelse af rapporten fra Borgerserviceskolen.

Punkt 5: Procedure for opfglgning pa agenternes KPI'er (O, D, B)

VV/ DDH-sekretariatet

Bilag til punktet:
- 1. kvartal 2024 (excel - 4 faneblade)
- Procedure KPI agent stat 1. kvartal 2024 (Word)

Introduktion:

Med henblik pa at starte den annoncerede kvalitetskontrol overfor kommunerne/agen-
terne i DDH fra 3. kvartal 2024, drgftes DDH-sekretariatets oplaeg til procedure. Formalet
med proceduren er at hgjne kvaliteten i DDH. Det sker ved,
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1. At informere kommunerne om Agenter, som ikke lever op til KPI'er for straksafkla-
ring. Dette gores Igbende pr. maned.

2. At anvise muligheder for at agenterne kan gennemfgre kompetenceudvikling mhp.
at forbedre KPI'erne. Dette ggres efter hver maned og med op til 3 maneders var-
sel.

3. At Agenter efter 3 mdr. ikke laengere kan tage kald i DDH, fgrend der kan doku-
menteres at vedkommende har gennemfgrt hhv. e-learningsmodulet og den fysi-
ske undervisning.

Proceduren er vist gennem eksempel med tal fra 1. kvartal 2024 (se vedhezeftede doku-
menter). Det foresl3s at proceduren enten gennemfgres fra 3. kvartal eller 4. kvartal
2024.

Beslutning:
Proceduren godkendes og starttidspunkt bestemmes.

Referat:

Ngglen til at styre kvaliteten i DDH er den lokale ledelse i alle samarbejdskommunerne.
Derfor skal vi fgrst have gang i de planlagte DDH ledelsesnetveerket. Det blev besluttet at
indkalde ledere inden sommerferien til de fgrste netveerksmgder ultimo september. Dags-
orden for netvaerksmgderne sendes ud efter styregruppemgdet. Send samarbejdsafta-
lerne ud i forbindelse med netvaerksmgderne.

Samarbejdsaftalerne godkendes endeligt p& naestkommende styregruppemgde den 22.
august.

Styregruppen godkendte proceduren til implementering efter ledernes netvaerksmader.

Punkt 6: Opsamling DDH-repraesentantskabsmgdet den 16. maj 2024 (O, D, B)

\V/ alle

Bilag til punktet:
- Referat_DDH Reprasentantskabsmgde 16.05.2024 (PDF)

Introduktion: med udgangspunkt i referatet aftales opfglgning og naeste skridt fra DDH-
repraesentantskabsmgadet.

Beslutning:
Naeste skridt aftales.

Referat:

Styregruppen drgftede hvordan vi folger op p& DDH-repraesentantskabsmgdet. Der henvi-
ses til referatet fra repraesentantskabsmgdet den 16. maj 2024.

Det blev besluttet at bruge kreefter pd at undersgge, hvilke begrundelser kommunerne
har haft for at udtraade af DDH. Det kunne veere via spgrgeskema og evt. interviews.

Punkt 7: DDH-3rsberetning til Kommunaldirektgr netveerket (O, D, B)

V/ Lene Hartig Danielsen (Aarhus)

Bilag til punktet:
- DDH KD-notat 2024_udkast_til_styregruppen
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Introduktion:

Som en del af arbejdet med kvaliteten i DDH, er det besluttet at DDH 3rligt skal sende en
rapport til kommunaldirektgrnetvaerket. P& mgdet praesenteres et 1. oplag pa notat, hvor
der lzegges op til en drgftelse af form og indhold.

Beslutning: Oplaeg til notat drgftes og naeste skridt aftales

Referat:
Et godt fgrste Oplaeg. Notatet deles med Styregruppen, hvor alle medlemmer opfordres til
at revidere og tilfgje kommentarer.

Punkt 8: Styregruppens strategiske arbejde (O, D, B)

V/ Lone Bjgrn Madsen (Horsens) og Lene Hartig Danielsen (Aarhus)

Bilag til punktet:
- Indsatsforslag for gget digital inklusion i Region Sjaelland (PP)
- Region Sjzellands Udviklingsstrategi 2024-2033 - Udvikling teet pa dig (PDF)

Introduktion:

DDH-repraesentantskabet godkendte pd DDH-repraesentantskabsmgdet den 16. maj
2024, at styregruppen skal fortsaette med at arbejde strategisk med hhv. 'Digital Inklu-
sion’ og '‘Beredskab’.

Digital Inklusion:

Der er etableret en dialog med Region Sjaelland om mulighederne for et partnerskab om-
kring Digital Inklusion. Der har veeret en e-mailkorrespondance og der er aftalt et mgde
den 25. juni k. 10-11. P& mgdet deltager Lene (Aarhus), Lone (Horsens) og Torben
(DDH-sek.) fra DDH.

P& styregruppemgdet fortzelles om dialogen med RSJ (se vedhzeftede materiale fra Re-
gion Sjeelland) og der drgftes, hvordan DDH ville kunne samarbejde med Regionerne om
Digital Inklusion. Generelt lsegges der op til en drgftelse af, hvilke andre nationale og re-
gionale partnerskaber DDH ville kunne indg@ omkring digital inklusion. Hvilke malgrupper
skal vi have fokus p&?

Beredskab:
Det foreslas at arbejdet med ‘beredskab’ pabegyndes efter sommerferien.

Fglgende besluttes:

Der gnskes et mandat fra styregruppen til, at gruppen omkring digital inklusion og bered-
skab kan arbejde med partnerskabet og indgd aftaler, evt. efter neermere vedtaget pro-
cedure.

Neeste skridt aftales.

Referat:
Styregruppen gav mandatet.
Der var en god drgftelse med fglgende bidrag (i listeform):

Beredskab (arbejder vi videre med efter sommerferien)
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- Der blev henvist til Politiken artikel (vedhezeftet)

- Vigtige processuelle tiltag: Lovgrundlag, administrationsgrundlag, medarbejder
onboarding.

- Husk i notat til KD

- Actions-kort fra Aarhus til inspiration til SM i august.

Inklusion
- Mandat fra DDH Repraesentantskabet den 16.5 til at arbejde med Digital Inklusion
- Styregruppen giver mandat til at Lene og Lone gar videre med drgftelser med RSJ
- Potentiel partner kunne veere Aldresagen: 990.000 medlemmer
- Potentiel partner kunne vaere R3det for Socialt udsatte
- Potentiel partner kunne vaere Dansk Flygtningehjeelp
- Kunne der vaere mulighed for indsatser for 9. + 10. klasse (forbyggende)?

Godkendelse:
To spor:

- Hjeelp til dem som hjaelper (Mette Camilla og Lone Bjgrn (+ Maren fra Frederiks-
havn) arbejder videre med det spor). Der skal laves guides. Hvad kan man? Hvad
ma& man?

- Vi vil gerne udvide forretningsomrader med eksterne partnere om at hjeelpe med
det digitale (£ldresagen, Radet for socialt udsatte). Lone og Lene taler med Re-
gion Sjeelland og evt. Aldresagen - en indledende dialog.

- Meningsfulde opgaver for agenterne i DDH.

Skal ogsd vaere et punkt pa kommende styregruppemgder.

Punkt 9: Chatbot udbud
a. Status for udbudsprocessen (O)
b. Den kommende implementeringsplan (O, D)

V/ Chatbot teamet

Bilag til punktet: nej

Introduktion:
a. Udbuddet er stadig godt i gang og der gennemfgres pt. 2. runde af forhandlin-
gerne. Tidsplanen for udbrudsprocessen holder. P& mgdet gives en mere detaljeret
status fra udbuds-processen.

b. Nar leverandgren er valgt (forventeligt i efteraret), vil der skulle ivaerksaettes flere
tiltag, som sikrer at implementeringen kommer til at forlgbe s& gnidningsfrit som
muligt. P& mgdet udfoldes tankerne fra chatbot teamet med henblik pa udarbej-
delse af en 'Implementeringsplan’, som forventes at blive praesenteret og bearbej-
det til styregruppemgdet hhv. den 22. august i Aarhus og den 26. september i Fu-
resg, med henblik pa en endelig indstilling pa repraesentantskabsmgdet den 13.
november.
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I sagens natur kender vi ikke platformen, priserne og saledes ikke det endelige
grundlag for implementeringen i kommunerne. Oplaegget pa dette styregruppe-
mgde er saledes mere overordnet rammesaetning og struktur af implementerin-
gen, forslag til intern organisering og kommunikation. Implementeringsplanen vil
skulle adressere fglgende:

1. Tilbudte Al-servicepakker (Chatbot “as we know it”, Integrationer, Chatbot Al,
Voice, Al websearch mv.)

Tidsplan - knyttet til servicepakker

@konomi - knyttes til tidsplan og servicepakker

Intern organisering og oprettelse af ‘fglgegrupper’

Ressourcebehov

iAW

Eventuel praesentation pa magdet vil efterfglgende blive vedhaeftet referatet.

Beslutning:

Referat:

Torben Glock gav en status for udbudsprocessen. Vi fglger stadig tidsplanen og arbejder
hen i mod at overga til ny platform/kontrakt (underskrives forventeligt ultimo september)
med en forventet opstart i fordret 2025. P.t. foregar forhandlingssporet med tilbudsgi-
verne.

Torben Glock praesenterede herefter fgrste udkast til selve implementeringsplanen (se
praesentation via link: https://www.canva.com/design/DAGIYrVqzOk/mSznRhryndkAHBo-
HErAGfQ/edit?utm_content=DAGIYrVqzOk&utm_campaign=designshare&utm_me-
dium=Llink2&utm_source=sharebutton). Planen er stadig i en tidlig fase, da vi endnu ikke
kender leverandgren og saledes ikke platformen og de naermere omstaendigheder om ud-
rulning af funktionalitet. MEN vedhaeftede plan giver de fgrste indikationer om, hvordan
chatbot-teamet forestiller sig rammesaetningen for implementeringen. Det er allerede nu
identificeret at der vil veere behov for at knytte yderligere medarbejder-ressourcer til im-
plementeringen, da det nuvaerende team bade skal drifte og vedligeholde en eksisterende
platform for 36 kommuner og samtidig sikre migration og konfiguration til 40 kommuner
pa den nye platform. Implementeringsplanen og spgrgsmal omkring ressourcer vil blive
drgftet pd de naestkommende to styregruppemgder.

Punkt 10: Onboarding status (O, D, B)

V/ DDH-sekretariatet

Bilag til punktet:
- Drejebog introvideo DDH-ledelse (Word)

Introduktion:
Der er fglgende udkast til oversigten over de drejebgger vi skal have produceret. De er
som fglger:
Intro:
1. Hvad ligger der i at veaere leder i en Borgerservice der er tilknyttet DDH
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Programmer:

2. Introduktion til selvbetjening.nu. Gennemgang af siden - herunder primaer fokus
pa administrator delen
Admin.puzzel.com
Yammer. Gennemgang af siden og hvad den bruges til
PowerBI. Gennemgang af programmet - herunder Statistik og méalkrav
Plangy. Gennemgang af programmet - herunder vaegtfordeling/vagtafholdelse
M3lkrav: Hvilke malkrav er der - Herunder, hvad males agenterne pd, hvad males
kommunen pa, omtale af DDH overfor agenterne og hvordan kan man forbedre
sig.
Der bliver derfor lavet 6-7 videoer i alt, men der bliver lavet nogle referencer (til agent-
forlgbet) til Puzzel-videoerne og til selvbetjeningsvideoerne for de elementaere introdukti-
oner til de videoer.

NowuhWw

P& mgdet laegges der op til at drgfte og berige/justere indholdet til drejebogen (se ved-
hzeftede drejebog). Hvad mangler? Hvad skal vi huske?

Fglgende besluttes:
Drejebogen godkendes og der veelges en leder som skal filmes til introvideoen.

Referat:

Styregruppen godkendte drejebogen med den tilfgjelse at flere styrtegruppemedlemmer
gnsker at deltage pa video. Det blev aftalt at Anton raekker ud til styregruppemedlem-
merne for at sikre at der aftales videre proces for videoklip og drejebog.

Punkt 11: DDH 3.0 prioriteringer. Standardisering af guides (O)

V/ alle

Bilag til punktet:
- Tidsbestilling Standardisering (Word)
- DDH 3.0 strategi og prioriteringer 2024-2026 (PP)

Introduktion:

Som en del af det strategiske arbejde med at Igfte kvaliteten er det besluttet at arbejde
med at ensrette guiderne. Styregruppen arbejder bl.a. efter anbefalingerne fra arbejdet
med SWOT-analysen af DDH og efterfglgende bearbejdning ved DDH-repraesentantskabs-
mgderne. Se vedhaeftede "DDH 3.0 strategi og prioriteringer 2024-20262. Konkret om-
kring arbejdet med guider, se anbefaling 10.

Der er sdledes nu udarbejdet et udkast til standardisering af tidsbestillingsguiden (se
vedhaeftede Word fil. Vi afventer et tilbud fra Selvbetjening.nu om at lave den tekniske
Igsning. Planen er at der skal laves omkring 8 standard guides i alt med tilhgrende mail-
dokumenter til borgerne. Efter at det tekniske er pa plads vil tidsbestillingsguiden blive
lavet som den fgrste her inden sommerferien. De resterende er planlagt til at blive lavet i
september/oktober.
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Der er vedhaeftet vores udkast til tidsbestillingsguiden. Den kan godt andre sig en smule
alt afhaeng af hvad der er teknisk muligt i selve Selvetjening.nu systemet.

Der er oprettet en gruppe til formalet med medlemmerne Anton (Halsnaes), Maren (Fre-
derikshavn), Pernille (Aarhus) og Tonni (Hjgrring).

Beslutning: ingen beslutning

Referat:

Stor opbakning til processen omkring ensretning af guides og en tak til den gruppe som
nu gar i gang med arbejdet frem til oktober, hvor en reekke guides er blevet trimmet og
standardiseret. Arbejdet foregdr i samarbejde med Selvbetjening.nu som vi betaler for at
lave nogle tekniske Igsninger.

Punkt 12: RenoSyd (O, B)

V// Chatbot teamet

Bilag til punktet: - nej

Introduktion: RenoSyd har henvendt sig til DDH:

“Kaere Torben

Vi er rigtigt glade for samarbejdet med Den Digitale Hotline i renosyd. Det har i den grad
taget toppen af og mere til af alle de kald, som vi har modtaget i forbindelse med udrul-
ning af nye affaldsbeholdere.

Vores aftale lober m8neden ud, og vi vil senere p§ mdneden evaluere og vurdere, hvor
stor vi forventer belastningen vil blive den kommende tid.

I den forbindelse vil det vaere naturligt at overveje en forleengelse af vores samarbejde
med Den Digitale Hotline.”

Der er aftalt en forleengelse med DDH indtil udgangen af september 2024 (7 mdr.)

Beslutning:
Der gnskes et mandat fra styregruppen til, at DDH-sekretariatet og formanden kan indg3
i dialog med eksterne partnere og indga aftaler efter naermere aftalt procedure.

Referat:

Styregruppen fremhaever at samarbejdet vidner om, at DDH har potentiale til at indgd i
partnerskaber, hvor der leveres kvalitet. Der blev givet mandat til at indgad lignende sam-
arbejder. Inkludér nyheden i nyhedsbrevet.

Punkt 13: evt.

V/ alle

Bilag til punktet: Nej

Referat:

A. Styregruppen retter en stor tak til Else Eisenhardt for indsatsen i DDH-sekretaria-
tet i rigtig mange &r. Der er fuld forstdelse for Else beslutning om at ga pa pension
nu. Grundet den korte frist (14 dage) er DDH selvfglgelig presset for at finde en
medarbejder som kan varetage Else opgaver snarest muligt. Med udgangspunkt i
en oversigt over opgaverne (laves af sekretariatet), og et gnske om at benytte
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lejligheden til at kigge p@ opgaverne pa ny, med henblik pa at tilpasse dem, laeg-
ges der op til fglgende:

- Det undersgges om Anton (Halsnaes) har mulighed for at patage sig nogle af Elses
opgaver.

- Som sadvanlig er der ikke sekretariatsbetjening i sommerferien (1. juli - 1. au-
gust). I nyhedsbrevet henvises til support og procedurer for agenter som oplever
tekniske problemer mv.

- Efter sommerferien vurderes hvorvidt det er muligt at treekke p@ Anton (Halsnaes),
i hvilket omfang og for hvilke opgaver. Herefter besluttes om der er ngdvendigt at
rekruttere en yderlige ressource til DDH-sekretariatet.

- Endelig beslutning om en mere permanent Igsning treeffes pa naestkommende sty-
regruppemgde den 22. august.

B. Der henvises til overblik i udkastet til direktgrnotatet, bilag 1.

Naeste styregruppemgder (inkl. repreesentantskabsmgder):

Dato: Vaert

22.08.2024 Herninrg-(Aarhus)

26.09.2024 Furesg

31.10.2024 Horsens

13.11.2024 Repraesentantskabsmgde Aarhus
05.12.2024 Vesthimmerland
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