Dagsorden

Inviterede: Lene Hartig Danielsen, Aarhus

Lise Skjgdt, Morsg

Lone Bjgrn Madsen, Horsens

Malene Balzer, Odder

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

Mette Bech-Mgiller, Viborg

Torben Glock, Aarhus (sek.), Aarhus
Rikke B. Christensen (sek.), Aarhus
Anton Knudstrup Vest, Halsnaes (sek.)
Marianne Toft Lyhne (sek.)

03. december 2025

Dagsorden DDH Styregruppemgde

Mgdedato: 09.12.2025
Mgdetid: KI. 08:30 - 12:00
Mgdested:  Online pd Teams

Dagsorden

1. Velkomst og tak til de udtraedende medlemmer

2. Godkendelse af dagens dagsorden 09.12.2025 (B)

3. Godkendelse af referat og opfglgning pa seneste styregruppe-

mgde den 29.10.2025 (B)

4. KPI - Kvalitet (O, D, B)

5. DDH Fremtidens kontaktcenter (D,B)

6. Styregruppens strategiske arbejde (O, D, B)
a. Det offentlige beredskab og DDHs rolle (O)
b. b. Digital inklusion: "Hjeelp til dem, som hjalper” (D)
c. Onboarding indsatsen 2026 (O)

7. Arshjul for 2026

8. Chat- og voicebot (O, D)

9. Evt.

(0)=orientering, (D)=droftelse, (B)= Beslutning

Oplaeg til dagsordenens punkter: OBS! Find bilag til punkterne her: https://dendigitalehot-
line.dk/for-medlemmer/leder/dagsorden-og-referater/styregruppemoede-091225

(koden er: DDHleder2025)

Den Digitale Hotline

Udvikling & Demokrati
Dokk1, Hack Kampmanns Plads 2
8000 Aarhus C

Sagsbehandler
Rikke Christensen

E-mail: ribch@aarhus.dk

www.aarhuskommune.dk
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Punkt 1: Velkomst

V/Mgdeleder Lene Hartig Danielsen

Der er afbud fra:
e Opdateres i referatet

Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden_09.12.2025

V/ Mgdeleder

Bilag til punktet:
e Dagsorden DDH Styregruppemgde_09.12.25

Beslutninger:

Punkt 3: Godkendelse af referat og opfglgning pa sidste styregruppemgde den
29.10.2025

V/ Mgdeleder Lene Hartig Danielsen

Bilag til punktet:
e Referat_DDH Styregruppemgde_29.10.25

Opfglgningspunkter:
A. Nyt DDH Kontaktcenter Viva Engage (Yammer)
B. Opfelgning pa Frederikssund henvendelse
C. Forlig med Herning kommune
D. Puzzel login og IT-Forsyningen I/S

Opfalgning:
A. Der er 114 agenter inviteret ind i den nye DDH Kontaktcenter Viva Engage.
B. Det har ikke vaeret muligt at komme i kontakt med Frederikssund kommune.
C. Endelig forligsaftale er indgdet og underskrevet med Herning kommune.
D. Sekretariatet har fortsat ikke fundet en lgsning ift. Puzzel login med IT-Forsynin-
gen I/S
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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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Beslutninger:

Punkt 5: Fremtidens DDH kontaktcenter (O,D,B)

V/ DDH-sekretariatet

Bilag til punktet:
e Punkt 5 - Fremtidens DDH Kontaktcenter

Introduktion:

Sekretariatet vil p& mgdet lave en endelig opsamling pa input fra inddragelsesprocessen
med kommunerne og pa den baggrund praesentere en model for Fremtidens DDH Kon-
taktcenter til styregruppens godkendelse.

Der har tidligere veeret praesenteret tre forskellige modeller, hhv. en ‘simpel’, ‘udvidet’ og
"Ai’, som ogsa blev afspejlet i forskellige estimerede udbudspriser. Som resultat af inddra-
gelsesforlgbet (workshops og spgrgeskema) viser det sig, at modellerne skal sammen-
teenkes. Fordi det er et gnske at DDH skal hjeelpe kommunerne i peak perioden, vil drifts-
udgifterne fortsat vaere hgje i det nye udspil - som i dag. Yderperioderne skal s& handte-
res via Ai. Den 'udvidede’ model havde som forudsaetning, at alle kommunerne ville ud-
skifte egne kontaktcenterlgsninger med DDH’s nye Igsning. Denne model er fravalgt, hvil-
ket peger p& en mere simpel Igsning (som i dag) og dermed ogsd en mindre udbudsgko-
nomi. Sekretariatet tager derfor udgangspunkt i den ’billigere’ udbudspris. Skal driftsud-
gifterne, og sdledes den gennemsnitlige opkaldspris, seenkes yderligere, kraever det forst
og fremmest stgrre volumen. Det skal ske ved at eksisterende kommuner bruger DDH til
flere kald (se fx Horsens kommune), eller at antallet af samarbejdskommuner gges. For
at synligggre hvordan prisen for udbuddet, vil eendre sig som fglge af antallet af kom-
mende tilslutningskommuner, praasenteres tre forskellige estimater, for hhv. 20, 15 og 10
tilslutningskommuner.

Den foresldede model bygger pa:
o Abningstiden i DDH Kontaktcenter fra kl. 8-18
¢ Sgndagsvagten fjernes
e En fleksibel bemandingsmodel med ‘jumpseats’.
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For den kommende anskaffelse praesenteres:
¢ Konsekvenserne for et kommende udbud
e Mulighederne for at anskaffelsen sker uden et udbud

Den foresldede model skal danne fundamentet for indkgbet af et nyt telefonsystem til
DDH Kontaktcenter i 2027. For at sikre tilslutning fra eksisterende medlemskommuner
indstiller sekretariatet, at:

e Styregruppen skal afholde informationsmgde om tilslutning til nyt DDH Kontakt-
center

e Mgdet skal afholdes den 22. januar kl. 13-14 med frist om tilslutning den 2. fe-
bruar 2026.

Hvis det viser sig at der ikke er et tilstraekkeligt antal af kommuner, der gnsker at tilslutte
sig et nyt udbud, s3 er sekretariatet begyndt at afdaekke to gvrige mulige Igsninger.

1. Anvende en medlemskommunes lokale licens til DDH samarbejdets kald

2. Anvende boost.ai platformen som fundament

Beslutninger:

Punkt 6: Styregruppens strategiske arbejde (O, D)

V/ Arbejdsgruppen for DDH Beredskab: Malene (Odder), Sofie (Frederikshavn), Merete
(Halsnees)

Digital Inklusion: Lone (Horsens) og Mette Camilla (Viborg)

Onboarding: Anton

Bilag til punktet:
e Punkt 6¢ - DDH - trivselsundersggelse 2025

Introduktion:
Det er besluttet at DDH skal arbejde strategisk med hhv. 'Digital Inklusion’ og ‘Bered-
skab’.

A. Beredskab:
Der skal afholdes et test-webinar med @stjyllands Brandvaesen og DDH den 21. januar kl.
9-11 for en udvalgt gruppe agenter. Formalet er at bruge et testkursus pa at blive skarpe
pa indholdet for efter at kunne udbrede det til alle agenter. Derudover indstiller arbejds-
gruppen, at der afholdes en skrivebordsgvelse for alle der har en rolle i DDH Beredskab
den 24.03.2025.

Aktionskort fra Aarhus vil blive delt pa hjemmesiden som inspiration under den nye sek-
tion om DDH-kriseservice: https://dendigitalehotline.dk/ddh-kriseservice

Fremfzerd Borger har opstartet et nyt projekt, der skal undersgge, hvordan Borgerservice
kan styrke kommunernes beredskaber og ggre dem mere robuste i krisesituationer. Laes
mere om projektet i linket her: https://vpt.dk/borgerservice-og-beskaeftigelse/borgerser-
vice-skal-spille-en-stoerre-rolle-i-beredskabet
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Styregruppen skal drgfte, hvordan DDH kan bidrage.

B. Digital Inklusion:
Her besluttede styregruppen, at der fremover skal arbejdes med to spor:
Hjzelp til dem som hjaelper. Dette spor fglger Fremfaerds projekt: “Det Tvaerga-
ende Inklusionsprojekt” som primaere aktivitet, der blandt andet har en aktivitet
som omhandler at udvikle materiale til hjaelp til dem, der hjaelper.

e Indgdelse af partnerskaber med eksterne aktgrer (&ldresagen, Regioner, Radet
for socialt udsatte mv.).
P& mgdet skal der veere en drgftelse af, hvordan punktet kan f& mere treekkraft i ny DDH-
styregruppe.

C. 2026 Onboarding indsatsen
Sekretariatet har forberedt fglgende aktiviteter, der omhandler onboarding i 2026:
e Ny trivselsundersggelse udsendes i februar
e Medarbejderdag 25/2
e Derudover indstiller sekretariatet, at undervisning med Borgerserviceskolen ikke
viderefgres i 2026, men i stedet for erstattes af undervisning afholdt af sekretaria-
tet eller inkluderes i e-leer.

Beslutning:

Punkt 7: Arshjul for 2026 (D,B)

V/ alle

Bilag til punktet: Punkt 7 - Arshjul 2026

Introduktion:

Sekretariatet har lavet et udkast til et &rshjul for styregruppens aktiviteter i 2026. Udka-
stet er vedlagt som bilag. Styregruppen skal drgfte udkastet p& mgdet og godkende mg-
dedatoer for 2026.

Punkt 8: Chat- og voicebot (O, D)

V// Chatbot teamet

Bilag til punktet:
e Punkt 8 - Projektoplaeg: undersggelse af chatbots og kommunikation i kommuner
e https://survey.ruc.dk/LinkCollector?key=APQEVQX4LJ11

Introduktion:

DDH AI teamet har siden april 2025 indg3et et forskningssamarbejde med Christian Kob-
bernagel, ekstern lektor ved RUC omkring en undersggelse af borgernes brug af chatbots
i en kommunal sammenhaeng. Samarbejdet har indebaret, at der er blevet lavet dataind-
samling til projektet via en spgrgeskemaundersggelse i Muni chatbotten til de kommuner,
der har sagt ja til projektet. Deltagende kommuner er Furesg, Egedal, Holbaek, Arhus,
Rebild, Favrskov, Vesthimmerland, Lemvig og Skanderborg.
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P& nuvaerende tidspunkt er der for fa besvarelser til at have et tilstraekkeligt data grund-
lag. Det kreever minimum 225 besvarelser, hvor status pa nuveaerende tidspunkt er 60
fuldt besvarede spgrgeskemaundersggelser.

For at kunne fa de resterende besvarelser inden projektets deadline (1. februar 2026) gn-
sker Kobbernagel at anvende et analyseinstitut. Analyseinstituttet gennemfgrer 30 inter-
views i hver kommune ved at bede respondenter fra et panel ga ind p& kommunens
hjemmeside og prove chatbotten og derefter tilgd spgrgeskemaet. Ved brug af analysein-
stituttet koster undersggelsen 30.000 kr. Kobbernagel har ikke kunne finde gkonomisk
stgtte ved RUC, og han har derfor henvendt sig til DDH.

Undersggelsen forventes afsluttet 1. marts 2026, og Kobbernagel har allerede sagt ja til
at dele resultaterne til alle medlemskommuner, ndr undersggelsen er faerdiggjort.

Beslutning:
e Skal DDH AI samarbejdets kommuner finansiere denne forskning for til gengaeld
at fa indsigter i borgernes brug af chatbots i en kommunal sammenhang?

Punkt 9: evt.

V/ alle

- Ny app til borgerne: https://digst.dk/it-loesninger/altid/#accordion-er-det-et-
krav-at-have-altid
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