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	Inviterede:

	Lene Hartig Danielsen, Aarhus
Kent Jensen, Holstebro
Mona Sproegel, Hjørring
Lise Skjødt, Morsø
Dorthe Jespersgaard, Aalborg
Lilli Vestergaard, Vesthimmerland
Marianne Riis Søborg, Furesø
Marianne Toft
Stine Kragelund, Brønderslev (Barsel)
Mette Bech-Møller, Viborg
Eva F. Graae, Herning
Torben Glock, Aarhus (PL)
Jon Løbner, Syddjurs (PL)







09. august 2023
Dagsorden Styregruppemøde – Den Digitale Hotline
	Mødedato:
	16.08.2023

	Mødetid:
	Kl. 09:30 – 12:00

	Mødested:
	Kompas Hotel Aalborg, Østerbro 27, DK-9000 Aalborg. Hotellets parkering ligger lige udenfor hovedindgangen (75 kr. pr. dag) eller i p-kælderen (100 kr. pr. dag). Parkering betales i receptionen.


	
	

	
	


[bookmark: _Hlk111471848]Dagsorden
1. Velkomst
2. Godkendelse af dagens dagsorden (B)
3. Godkendelse af referat 14.06.2023 (B)
4. KPI - Kvalitet (O, D)
5. KPI – Økonomi (O, D)
6. Chatbot – et kommende udbud (O, D, B)
7. Chatbot – VOICE (O, D, B)
8. Chatbot – Barselsvikariat (O)
9. Vagtplanen 2023 (O, D, B)
10. Evt.



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



Oplæg til dagsordenens punkter:

	Punkt 1: Velkomst 

	V/ Lilli Vestergaard, Vesthimmerland

	Bilag til punktet: nej

	Der er afbud fra: 
· Marianne Riis Søborg, Furesø
· Stine, Brønderslev (Barsel) / Heidi Bundgaard (vikar)
· Kent Jensen, Holstebro
· Jon Løbner, Syddjurs (PL – IT)



	Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden (B)

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· DDH-dagsorden_16.08.2023

	Beslutninger:
· Det indstilles at dagsordenen godkendes.



	Punkt 3: Godkendelse af referat og opfølgning på sidste styregruppemøde den 14.06.2023

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· Referat_ DDH Styregruppemøde 14.06.2023

	Opfølgning fra sidste møde, som ikke har selvstændige punkter på dagsordenen:
Punkt 3: 
· Lene Hartig Danielsen har sendt e-mail ud til repræsentantskabet den 4. juli 2023 vedr. opkald udenfor normalen.
Punkt 7: 
· Der sendes et skriv ud til alle kontaktpersoner og Repræsentantskab, hvorfor det er en fordel at installere chatbotten mere prominent på kommunens hjemmeside.
· Chatbot Møde med Aalborg er aftalt den 11. september.  
Punkt 9: Brian Vang (Borgerserviceskolen) kan imødekomme vores ønsker:
· Diplom for gennemført kursus for vores agenter
· Agentevaluering
· Indledende analyse gennemføres med flere DDH kommuner

	Beslutninger:
· Det indstilles at referatet fra styregruppemødet den 14.06.2023 godkendes.
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	Punkt 4: KPI - Kvalitet (O, D, B)

	V/ DDH kvalitetsgruppen

	Bilag til punktet: 
· KPI kvalitets-rapport_16.08.2023 (PDF)

	Introduktion: 
Rapporten drøftes. 
Der er lavet et ny format for kvalitetsrapporten. Det drøftes om det nye format opfylder behovene.

	Beslutning:
Ny rapport-format godkendes. 



	Punkt 5: Økonomi (O, D)

	V/ DDH sekretariatet

	Bilag til punktet:
· DDH Økonomimodel (PP)
· DDH økonomimodel 3.0

	Introduktion:
Under punktet diskuteres en ny økonomimodel.
Oprindeligt betalte alle DDH kommuner til fællesskabet ud fra befolkningsstørrelsen og andelen af det samlede (”gamle model”). Den nuværende model deler udgifter i to lige store portioner (”50/50”), hvor den ene del fordeles på baggrund af befolkning og den anden på baggrund af kommunens volumenandel. I den nuværende model bliver det således noget dyrere for kommuner som bruger DDH forholdsmæssig meget og noget billigere for kommuner som ikke bruger DDH meget. Med den nye modelforslag (3.0) er det ambitionen at skabe incitamenter for at lægge et tilpas antal kald opkald i DDH – især er det et ønske at modellen skal sikre, at kommuner ikke kommer i en situation, hvor der lægges for få kald i DDH. Volumen har en betydning for DDH samlede forretning, og DDH kan dokumentere at kommuner fint kan lægge mange kald i DDH og samtidig få høj straksafklaring og borgertilfredshed. Flere kommuner demonstrerer dagligt dette. Derfor er det en ambition at økonomimodellen tilgodeser kommuner, som lægger volumen i DDH svarende til befolkningsandelen, eller derover. 
Til punktet er der vedhæftet et excelark som viser udregningen for de tre modeller (Den Gamle model, den nuværende ’50/50’ model og den NYE model 3.0).      

	Beslutning:
Der lægges op til en drøftelse af den nye model. Næste skridt besluttes.
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	Punkt 6: Chatbot – et kommende udbud (O, D, B)

	V/ Torben Glock

	Bilag til punktet: 
· Notat: Nyt Chat- og VOICEbot udbud (Word)
· Chatbot udbudsproces_tidslinje (PP)

	Introduktion:  
Vores kontrakt med IBM om chatbotten nærmer sig en afslutning, og der skal tages stilling til, hvordan DDH vil forlænge kontrakten indenfor de kontraktlige muligheder. Chatbot-teamet har på baggrund heraf en indstilling klar til styregruppen. Indstillingen fremgår af det vedhæftede notat med tilhørende PP dokument.  Der lægges op til en drøftelse af notatet og en beslutning om indstilling til repræsentantskabet samt næste skridt. 

	Indstilling: 
Det indstilles, at udbudsprocessen for anskaffelse af Chatbot platform initieres med henblik på idriftsættelse februar 2025.  



	Punkt 7: Chatbot – VOICE (O, D, B)

	V/ alle

	Bilag til punktet:
· Notat: Nyt Chat- og VOICEbot udbud (Word)
· Chatbot statusrapport 16.08.2023 (PDF)

	Introduktion: 
VOICE udviklingen i DDH er blevet forsinket. Det var forventningen tillægget til kontrakten skulle være på plads tidligt i foråret 2023, så grundlaget opstart af udviklingsopgaverne kunne ske i overensstemmelse med tidsplanen. Desværre vi ikke nået til enighed med IBM om betingelserne. Forhandling med IBM sker (og er sket) i tæt dialog med juridisk udbudskonsulent Kathrine Ahrenholt (Dahl Advokater) og lige inden sommerferien lød vores svar til IBM (30. juni 2023 – kl. 15:11):

”Vi har gennemgået de foreslåede ændringer og må konstatere, at vi er langt fra hinanden. Dette gælder også forhold, hvor vi havde en opfattelse af, at der var enighed. De foreslåede ændringer indebærer desuden, at vi ikke har mandat til at indgå tillægget. Torben tager på ferie i eftermiddag, og vi har derfor ikke mulighed for at indgå i yderligere forhandlinger inden sommerferien. Dette vil naturligvis påvirke tidsplanen negativt”

”Hvis forhandlingerne skal startes op igen efter sommerferien, bedes I overveje og gerne fremsende følgende: 

1. En revideret tidsplan, hvor tidsplanen afspejler den opståede forsinkelse. Her er det vigtigt, at DDH får et realistisk billede af, hvornår DDH kan forvente at:
1. alle kommunerne kan anvende Q&A VOICE
1. alle kommunerne kan anvende tidsbestillings-funktionen via VOICE (hvis optionen bestilles til udvikling umiddelbar efter 1. leverance)
1. alle kommunerne kan anvende omstillings-funktionen via VOICE (hvis optionen bestilles til udvikling umiddelbar efter implementering af tidsbestilling)
1. Genovervejer de foreslåede ændringer til tillæg II, samt de øvrige bilag. Du har på mail - og ved telefonsamtale med Torben - indikeret, at ikke alle de foreslåede ændringer er vigtige for jer. Henset til, at de foreslåede ændringer bringer tillægget uden for vores mandat, bedes I genoverveje jeres ændringsforslag. 

Vi er tilbage i løbet af uge 33 og vil foreslå, at vi mødes den 21. august 2023 efter kl. 13:00. Forud for vores møde, bedes I senest den 17. august 2023 fremsende en revideret tidsplan (indeholdende a) – c)), samt eventuelt et revideret oplæg til tillæg II. 

Lad os høre, hvad der passer jer?”

Desværre er tilbagemeldingen fra IBM ikke opmuntrende læsning, og det ser umiddelbart ikke ud til at vi kan komme i gang umiddelbart, da der stadig udestår flere forhold. Vi ser derfor ind i en forsinkelse på op imod et halvt år. Vi er uforstående overfor at det har trukket så meget ud, da vi egentlig var af den opfattelse af vi var tæt på målet. Men vi kan ikke gå på kompromis med helt grundlæggende kontraktmæssige forhold. 

Samtidig er der i løbet af foråret 2023 blevet tydelig at teknologien omkring kunstig intelligens med nye kraftige og velfungerende sprogmodeller, har bragt det videre arbejde med chatbot ind i et helt nyt lys. Dette er nærmere beskrevet under punkt 6 og i vedlagte notat.  
 
Det er derfor anbefalingen af projektledelsen – understøttet at vores juridiske konsultation – at vi stopper udviklingen af VOICE sammen med IBM og i stedet bruger energi (og økonomi) på at løfte MUNI ind på en mere moderne og fremtidssikret platform gennem et udbud som også ville kunne indeholde en VOICE funktion (se også punkt 6).

	Beslutning: 
Det indstilles at VOICE udviklingsprojektet med IBM stoppes. 
Hvis VOICE projektet skal fortsætte sammen med IBM, ønsker projektledelsen et nyt mandat fra samarbejdskommunerne, på baggrund af ny revideret tidsplan og forventet ny værdiansættelse.    



	Punkt 8: Chatbot – Barselsvikariat (O)

	V/ Lene Hartig Danielsen (Aarhus)

	Bilag til punktet: nej

	Introduktion: 
DDH’s kommunikation- og proceskonsulent Rikke B. Christensen går på barsel. For at sikre fortsat varetagelse af opgaver for DDH, er der opslået en midlertidig stilling i et Barselsvikariat. Lene giver en status for processen.  

	Beslutning: 



	Punkt 9: Vagtplanen 2023 (O, D, B)

	V/ alle

	Bilag til punktet: Eftersendes eller uddeles på mødet

	Introduktion: 
Styregruppen skal tage stilling til om vi skal reducere bemandingen fra uge 39 og resten af året, ligesom vi har gjort t.o.m. uge 38.   
DDH sekretariatet præsenterer statistikker som grundlag. 

	Beslutning: 
Det besluttet om de planlagte reduktioner i vagtplanen skal gennemføres fra uge 39 og resten af året.



	Punkt 10: evt.

	V/ alle

	Bilag til punktet: Nej




Næste styregruppemøder (inkl. repræsentantskabsmøder):

	04.10.2023
	Brønderslev

	31.10.2023
	Repræsentantskabsmøde, Aarhus

	06.12.2023
	Hjørring
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