DEN DIGITALE HOTLINE

Til kommunaldirektgrkredsen

Indledende resume

Notatet giver en kortfattet status pa DDH-samarbejdet og de strategiske udviklingsperspektiver i
samarbejdet. Realiseringen vil kraeve et fortsat solidt fokus fra kommunaldirektagrkredsen.

Samarbejde — en treedesten i den kommunal service og udvikling

Siden 2012 har et stort antal af landets kommuner arbejdet sammen om borgerservice, dels
gennem et kontaktcenter, dels gennem udvikling og drift af en borgerrettet Chatbot (MUNI).
Samarbejdet har fra starten veeret forankret i kommunaldirektarkredsen.

Den strategiske udvikling varetages af en styregruppe med repraesentanter fra de landsdele, der
indgar i samarbejdet og bakkes op af et repreesentantskab, der mgdes to gange arligt. Et mindre
udviklingssekretariat bistar driften og udviklingen af samarbejdet.

Til dagligt indgar mere end 250 kompetente medarbejdere i telefonbetjeningen af borgerne pa
tveers af kommunerne i samarbejdet!. Samarbejdet servicerer potentielt mere end 2,4 mio.
borgere. DDH kontaktcenter har abent for borgerhenvendelser 60 timer om ugen, hvilket fortsat er
relevant for borgerne, da telefonen stadig er ... en meget populaer kontaktkanal, og flertallet af
borgerne foretraekker denne made at kommunikere pd, nar der er spgrgsmal til en sag, skal sages
rad og vejledning i nye og ukendte situationer™.

Samarbejdet er ikke et salgs-/leverandgrforhold mellem kommunerne, men et ligeveerdigt
kommunalt samarbejde om den bedste borgerservice igennem engagerede lokale ledere og
medarbejdere. Arbejdet har vaeret og er fortsat forankret i, og finansieret af,
Borgerserviceenhederne i kommunerne, skgnt emneomraderne, der i dag betjenes bade i
kontaktcenteret og via MUNI, favner stort set alle kommunale fagomrader, der ikke kreever
sagsbehandling.

Samarbejdet anses for en treedesten i driften og videreudviklingen af den kommunale service, vi
sammen stiller til radighed for borgerne i kommunerne. Styregruppen tror pa, at kommunale
samarbejder vil veere strategiske vigtige greb for kommunerne, nar de skal tilpasse og udvikle de
borgervendte services. Realiseringen heraf vil kraeve et fortsat solidt fokus fra
kommunaldirektgrkredsen.

Det er i princippet ikke vigtigt, om det er rammen 'DDH', eller andre organisatoriske rammer for
samarbejde mellem kommuner. Det interessante og relevante er, at samarbejdet er omkring selve
servicen i det yderste led, der hvor kommunen mgder borgerne.
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DDH-samarbejdet og den videre serviceudvikling gennem Al

Mange kommunale samarbejder handler om indkgb, jura mv. Feerre drift- og
udviklingssamarbejder handler om den borgerrettede service og udviklingen af samme.

Samarbejde om ny teknologi giver ogsa i denne sammenhaeng god mening, da det dels kan ggres
mere effektivt, dels giver volumen, som gavner leering pa tveers og skaber mulighedsrum for
synergier og effektiviseringer. Med 4 ars udviklings- og driftserfaring med chatbotten MUNI, kan vi i
DDH konstatere, at veerdiskabelsen oftest ikke handler om selve teknologien, men i hgjere grad
om organisatorisk modenhed og behovsdrevet brug og effektiv serviceudvikling.

Samarbejdet blev anerkendt for kommunernes samarbejde ved modtagelse af Digitaliseringsprisen
i 2022 med folgende begrundelse fra dommerpanelet:

"Projektet er bygget pa et enestaende og bredt kommunalt samarbejde. Det bruger pa forbilledlig
vis ny teknologi pa en innovativ made. Man formar at udnytte stordriftsfordele samtidig med, at det
giver plads for individuelle lgsninger hos de enkelte kommuner.”

Samarbejde om nyt Al udbud

Styregruppen i DDH har med opbakning fra repraesentantskabet - i lyset af den teknologiske
udvikling — i 2023 besluttet at fremrykke udbud af en ny chat-og voicebot Igsning til kommunerne.
Pt. har 40 kommuner engageret sig i udbuddet og forpligtet sig pa at indkgbe en ny Al-lgsning.

Styregruppen er af den opfattelse, at chat- og voicebot-teknologien bliver vigtige og
forretningskritiske servicekanaler for kommunerne, som borgere i stadig hgjere grad vil benytte sig
af. Denne mulighed kalder derfor pa, at den telefoniske kanal suppleres med ikke alene chat-og
voicebot, men formentlig ogsa med en live-chat kanal, for at kunne 'overtage' borgere fra de Al-
drevne kanaler, og hjeelpe dem i helt i mal.

Udbuddet har vaeret i gang siden efteraret 2023. Efter en indledende markedsdialog,
preekvalifikation og flere tilbuds- og forhandlingsrunder, neermer udbuddet sig afslutningen, med en
forventet kontraktindgaelse i oktober 2024 og opstart foraret 2025. Det betyder, at knap halvdelen
af landets kommuner fra starten af 2025 har teknologien til at anvende borgervendte Al-baserede
services.

Forberedelse og implementering af de nye borgerrettede Igsninger vil betyde, at der skal allokeres
bade centrale og decentrale kraefter til implementeringen af nye borgerrettede service bredt i
kommunerne, alt afheengig af leverandar, servicepakker og tidsplaner.

DDH-samarbejdet som strategisk og operationel aktar for arbejdet med digital inklusion

For en stor del af befolkningen i de danske kommuner er mgdet med den digitale kommune en
fordel og en god service. Ifglge undersggelser fra Digitaliseringsstyrelsen og KL mestrer 17-22
procent af den danske befolkning imidlertid ikke magdet med det digitale Danmark. Dette kan, uden
understgttende handlinger, udvikle sig til et demokratisk problem. Det er helt oplagt, at
kommunerne samarbejder om denne opgave gennem DDH, bade i forhold til den direkte hjeelp til
borgerne, og til civilsamfundet generelt i samarbejdskommunerne.
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Eksempler pa, at DDH mestrer denne opgave, vidner ikke alene borgernes daglige henvendelser
om. | 2023 og 2024 har bade Renodjurs og Reno Syd saledes indgaet aftale med DDH om
telefonisk borgerservice for deres digitale service. Begge samarbejder blev forleenget og
samarbejdet med RenoSyd fortsaetter forelgbigt. Umiddelbart far sommerferien er der indledt
dialog med Region Sjeelland om et lignende samarbejde omkring digital inklusion.

En ikke uveesentlig del af den kommunale service er selvsagt digital — dog er der borgere, der af
forskellige grunde ikke mestrer eller har lyst til at mgde den digitale kommune. Her kan DDH’s
medarbejdere bidrage med at skabe tillid og tryghed. DDH-samarbejdet bidrager saledes i
vaesentligt omfang til arbejdet med digital inklusion og har yderligere potentiale herfor.

DDH - et strategisk samarbejde om mere og andet en den borgerrettede services

Det ma forventes, at ogsa den kommunale sektor pa de administrative arbejdsopgaver i de
kommende ar kommer under pres i konkurrencen om kompetent arbejdskraft. Det geelder
formentlig ogsa pa de opgaver, der ikke forventes at kunne varetages af nye teknologiske
lgsninger. DDH-samarbejdet kan ses som et indirekte bidrag til lasning af de
rekrutteringsproblemer, ogsa kommunerne ma forvente i de stillinger, der vil skulle varetage den
borgernaere service og administration. En borgerrettet service, vi i samarbejdet i feellesskab kan
garantere, varetages af kompetente medarbejdere og sikrer en hgij tilgeengelighed.

DDH-samarbejdet som kriseberedskab

DDH har tidligere veeret med til at sikre et beredskab ved akutte haendelser. Dette har bade veeret
ved laengerevarende situationer som under Covid-19, men ogsa ifm. kortere, lokale haendelser
som f.eks. voldsomme vejrsituationer eller fx fejlproducerede pas for en stor gruppe borgere op til
en paskeferie. DDH har saledes reel erfaring i handtering og modtagelse af henvendelser fra
borgere i krisesituationer, savel planlagte som helt uforudset haendelser, ogsa pa tveers af
landsdele og myndigheder. Denne erfaring kan og skal vi nyttiggare i et udviklings- og
driftsperspektiv til gavn for DDH-kommunerne og borgerne. Der vil ogsa i fremtiden veere et behov
og en mulighed for skalering og organisatorisk backup i kommunerne og pa tveers af landsdele,
hvilket kalder pa et samarbejde om beredskab.

Nye muligheder for samarbejde er pa vej

| 2024 har styregruppen med forudgaende inddragelse af, og senere opbakning fra
repreesentantskabet, arbejdet med realisering af dele af en ny strategisk retning for DDH-
samarbejdet. Det betyder bl.a. generelt en gget professionalisering af vores drift og
udviklingssamarbejde pa alle aktgr niveauer.

Der er mange gode grunde til at prioritere et kommunalt samarbejde i fremtiden, ogsa nar det
geelder den borgernaere service. DDH har nu i mere end 12 ar arbejdet med at udvikle dette
samarbejde omkring vigtige servicekanaler og teknologier. De neaeste udviklingstiltag i DDH peger
alle sammen ind i en fremtid, hvor vi i endnu hgjere grad skal ’hjeelpe hinanden med at hjeelpe
borgere’, for at sikre gget tilgeengelighed, mestring og kvalitet i en tid med store
velfeerdsudfordringer.
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