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1. Introduktion

DDH Beredskabsarbejdsgruppen fremstiller i det falgende dokument en rammesaetning for, hvordan
DDH Beredskab kan blive udmeantet. Der vil i de falgende afsnit vaere spgrgsmal til dreftelse ved
beslutninger, der har indflydelse pa organisationen i DDH eller i medlemskommunerne.

2.Hvad er DDH Beredskab

DDH Beredskab er anvendelsen af DDH-samarbejdets servicekanaler, ndr en kommune, region eller
hele landet oplever en ekstraordinaer haendelse, der udfordrer myndighedens egne muligheder for at
kommunikere tilstraekkeligt med borgerne.

3. Hvad er DDH Beredskabsaktiveringskriterier

DDH Beredskab kan aktiveres i ekstraordinzere situationer, hvor medlemskommuner eller gvrige
offentlige myndigheder ikke er i stand til at kommunikere med borgerne pa grund af utilsigtede
heendelser.

Det er den Strategiske Ledelse i DDH Beredskab, der kan treeffe beslutning om aktivering af DDH
Beredskab.

Aktiveringskriterierne kreever, at haendelsen er en akut og ikke-planlagt situation med en hgj grad af
borgerkonsekvens.

DDH-agenter skal ogsé have mulighed for at ggre opmaerksom pa en mulig heendelse i en kommune,
hvis de opdager det forst.

3.1 DDH Beredskab Modeller
DDH Beredskab kan aktiveres i to forskellige modeller: DDH Beredskab Basis og DDH Beredskab+.

Falgende kriterier beslutter, hvilken model der aktiveres:

- Er haendelsen indenfor eksisterende vagtplan kapacitet (ja/nej)
- Erhaendelsen indenfor eksisterende abningstid (ja/nej)
- Graden af alvorlighed (severity)

Droftelse i DDH Styregruppen:
Er aktiveringskriterierne klare nok?
Skal der veere forskellige aktiveringskriterierne ud fra typen af hjeelp, der er behov for?

Hvornér skal DDH Beredskab kunne aktiveres? (indenfor/udenfor abningstid)?
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4.DDH Beredskab Organisering

Hvis DDH skal bista en offentlig instans (lokal, regional eller national) i en ekstraordineer haendelse, sa
er det helt centralt, at organiseringen omkring DDH Beredskab er kortlagt, rollebeskrivelserne er
tydelige, samt ressourcerne vil kunne friggres til at understagtte behovet fgr, under og efter en
heendelse. | det falgende beskrives den organisering og rollebeskrivelse, som arbejdsgruppen
anbefaler til DDH Beredskab.

4.1 DDH Strategisk Kriseledelse

Titel: DDH Strategiske Kriseledelse
Reference: DDH Styregruppen (mindst 3 medlemmer)

Stedfortraeder: Alle medlemmer i DDH Styregruppen skal kunne varetage rollen som strategisk
kriseledelse. Stedfortreeder skal veere en del af DDH Kontaktcenter-samarbejdet.

Formal med rollen

Formalet med den strategiske kriseledelse er at szette overordnet retning for organisationens
krisestyring, prioritere indsatsen og sikre, at kritiske funktioner opretholdes. Den strategiske ledelse
treeffer beslutninger under usikkerhed og udstikker rammer for den samlede indsats

Hovedopgaver og ansvar
Foren haendelse (beredskabsplanleegning / forberedelse)

1. Fastlaegge strategiske mal og prioriteringer
Ledelsen skal definere malseetninger for DDH Beredskab og foretage overordnede
prioriteringer samt tildele ressourcer og fglge op pa planleegningen.

2. Opbygge kapacitet til viderefarelse af kritiske funktioner i DDH Kontaktcenter
Det er ledelsens ansvar at sikre, at organisationen kan viderefare kritiske funktioner og drift
under en haendelse, fx via kontinuitetsplanlaegning og ngdprocedure

Under en heendelse (krisestyring / handtering)
3. Veere kontakt til alle medlemskommuner ved opstaet heendelse

4. Vurdere situationens udvikling og beslutte pa strategisk niveau
Det indebeerer at analysere scenariet og vurdere om DDH Beredskab kan aktiveres.

5. Uddelegere mandat og sikre klare rammer for opgavelgsning
Ledelsen skal sikre, at der er tydelig uddelegering til den operationelle krisestab, uden at
detailstyre indsatsen.

6. Koordinere med eksterne og interne aktgrer pa strategisk niveau
Ledelsen har ansvar for at sikre strategisk koordinering med myndighedens ledelse, hvor
haendelsen er sket samt DDH Repraesentantskab.
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Efter en haendelse (genopretning / laering)

8. Beslutte hvornar DDH servicekanaler skal genoprette normal drift
Ud fra dialog med myndigheden, hvor haendelsen er sket, skal den strategiske kriseledelse
sikre hurtig tilbagevenden til normal tilstand og stabil drift

9. lveerkseette evaluering og erfaringsopsamling
Ledelsen skal sikre, at organisationen leerer af haendelsen og bruger erfaringerne til
forbedringer.

10. Beslutte implementering af laering
Det er ledelsens ansvar at traeffe beslutninger om, hvordan leeringspunkter fglges op og
omsaettes i praksis

4.2 Kommunens opgave

N&r DDH Beredskab er blevet aktiveret for at bistd en kommune, er det helt centralt, at kommunen, der
indrapporterer haendelsen, har en direkte kontakt til DDH Krisestaben. Den pagaeldende kommune vil
selvfglgelig have ansvaret for at finde en lasning pa haendelsen i egen kommune - det kan DDH ikke
bidrage til. Men DDH Beredskab kan bidrage, nar kommunen har en borgervendt
kommunikationsopgave, der skal lgses. Det er kommunens ansvar at sikre, at DDH Beredskab har den
ngdvendige information og veerktgjer til at kunne bidrage til den del af opgavelgsningen.

For at sikre god kommunikation mellem kommunen og DDH Beredskab, skal kommunen, der aktiverer
DDH Beredskab have en kommuneansvarlig. Rollen er beskrevet herunder:

Titel: Kommuneansvarlig

Reference: Medarbejder i kommunen

Stedfortraeder: Kommunen skal sikre, der er flere medarbejdere, der kan have kontakten til DDH
Krisestaben

Formal med rollen

Den Kommuneansvarlige vil veere det primeere bindeled mellem DDH Krisestaben og kommunen.
Derfor er det helt centralt ved aktivering af DDH Beredskab, at kommunen udpeger en
kommuneansvarlig. Rollen har ansvarlig for at udfylde og opdatere guides i samarbejde med DDH
Procesansvarlig samt sikre at IVR bliver implementeret korrekt.

4.3 DDH Krisestaben

DDH Krisestaben bestar af:

e DDH Kriseleder

e DDH Logfarer

e DDH Procesansvarlig

e DDH Bemandingsansvarlig

e DDH Kommunikationsansvarlig (Optional)
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Pa de falgende sider vil en rollebeskrivelse af de 5 roller blive beskrevet:

Kriseleder Logfarer Procesansvarlig Bemandingsansvarlig | Kommunikations-
ansvarlig

Det Understgtter | Kontakt til Kontakt til Plangy Kontakt med

overordnede | kriseleder selvbetjening.nu Opleeg til bemanding bergrte kommune

ansvar for Kontakt til agenter Kontakt med

DDH Faglig kontakt med medlemskommuner (eksternt)

Beredskab bergrte omkring bemanding

indsatsen kommune/myndighed

4.3.1 DDH Kriseleder

Titel: DDH Krisleder
Reference: Medlem af DDH Styregruppen (Kriselederen skal have medlemskab af
kontaktcentersamarbejdet)

Stedfortraeder: Udpeges for at sikre kontinuitet ved ferie, sygdom mv.
Formal med rollen:

Kriselederen har det overordnede ansvar for ledelse og koordinering i DDH Krisestaben under en

indmeldt haendelse, hvor en eller flere af DDHs servicekanaler aktiveres pa vegne af én eller flere
kommuner, regioner eller pa et nationalt plan. Krislederen sikrer, at DDHs krisestab samles, og at
krisestaben har den ngdvendige information og mandat for at kunne ivaerkseette DDH Beredskab.

Hovedopgaver og ansvar
1. Aktivering af beredskabet

1. Vurdere og beslutte, hvornar DDH’s beredskab skal aktiveres i samarbejde med
styregruppen og bergrte offentlige myndighed.

2. Koordinere det indledende Teams-mgde for DDH Krisestaben samt repraesentanter fra
den lokale krisestab.

3. Sikre tydelig kommunikation til alle DDH-aktarer om aktiveringen.
2. Strategisk ledelse under krisen

1. Overvage og styre den samlede indsats i samarbejde med logfarer, proces-, person- og
kommunikationsansvarlige.

2. Treeffe beslutninger om prioriteringer og fordeling af ressourcer.

3. Veere ansvarlig for, at overblik og fremdrift fastholdes - isaer ved laeengerevarende eller
komplekse heendelser.

4. Fastholde kontakten til krisestaben i den myndighed, hvor haendelsen er sket
3. Kommunikation og koordinering

1. Sikre koordinering mellem DDH Krisestaben og de bergrte kommuner.
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4. Afslutning og evaluering

1. Initiere og lede evaluering og debriefing efter heendelsen —inkl. ledelse, DDH-agenter
og ogvrige ngglepersoner.

2. Vurdere malepunkter: fx svartider, antal besvarede kald, anvendte guides og
borgerpavirkning.

3. Sikre implementering af leering i den fremtidige beredskabsplanlaegning.

4.3.2.DDH Logfarer

Titel: DDH Logfarer
Reference: Medarbejder i DDH-sekretariatet
Stedfortraeder: Anden medarbejder i sekretariatet bgr kunne overtage rollen ved behov.

Formal med rollen

Logfgreren er ansvarlig for systematisk dokumentation af alle relevante beslutninger, haendelser,
observationer og handlinger under en beredskabssituation. Rollen understgtter kriselederen og det
gvrige DDH Krisestab ved at sikre, at der fares en ngjagtig og rettidig log, der kan anvendes til
evaluering, koordinering og leering.

Hovedopgaver og ansvar
1. Dokumentation under haendelsen

1. Fare lgbende log over alle beslutninger, aktiviteter og vigtige informationer under
handteringen af haendelsen.

2. Sikre at loggen er tidsstemplet og struktureret, s den kan anvendes i evaluering
efterfalgende.

3. Registrere hvem der treeffer beslutninger, og hvilke begrundelser der gives.
2. Understottelse af kriseleder

1. Deltage i alle strategiske mgder og notere beslutninger, opfalgninger og ansvarlige
personer.

2. Hijeelpe kriselederen med overblik og dokumentation, sa fokus kan vaere pa ledelse og
koordinering.

3. Overblik og statusdeling

1. Bidrage til statusrapporter til den offentlige myndighed, hvor heendelse er sket ved at
hente data fra PowerBi og formidle udviklingen til kriselederen

2. Sikre at information ikke gar tabt mellem vagtskifte og at kontinuitet bevares.

4. Afslutning og evaluering
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DDH DDH DDH
1. Klargare loggen til evaluering og sikre, at den arkiveres korrekt efter heendelsens

afslutning.

2. Deltage i debriefing med fokus pa dokumentationens rolle i handteringen af
heendelsen.

4.3.3 DDH Procesansvarlig

Titel: DDH Procesansvarlig
Reference: DDH Sekretariatet
Stedfortraeder: Anden kommunal medarbejder med kendskab til sagsgange og systemer / SNU

Formal med rollen

Den procesansvarlige sikrer, at DDHs agenter har den ngdvendige viden via selvbetjening.nu guides,
information og statte til at kunne handtere borgerhenvendelser korrekt og effektivt under en
ekstraordineer haendelse. Rollen fungerer som bindeled mellem agenterne, kommunernes systemer og
kontaktcentrets praksis, og sarger for, at processer og informationer er opdaterede og tilgeengelige for
agenterne.

Hovedopgaver og ansvar
- Informationsflow og systemadgang

1. Sikre at DDH-agenter har opdaterede guides, arbejdsgange og instruktioner via
selvbetjening.nu og andre relevante platforme.

2. Holde labende kontakt med Selvbetjening.nu

3. Sarge for, at adgange til ngdvendige systemer og informationer (f.eks. Puzzel,
kommunale fagsystemer) er intakte og funktionsdygtige.

- Kvalitet og korrekthed i borgervejledning

1. Koordinere med relevante kommunale fagpersoner for at indhente svar pa konkrete
borgerhenvendelser, hvis viden mangler.

2. Sikre, at agentsvar fglger geeldende praksis og kommunale beslutninger i situationen.

3. Afklare "hvad ma vi sige og love pa kommunens vegne".

- Stette til DDH-agenter

1. Veeretil radighed for DDH-agenter via Yammer eller anden aftalt kanal, sa spgrgsmal og
problemstillinger kan afklares hurtigt.

2. Veere opmeerksom pa agenternes trivsel — iseer ved leengerevarende beredskaber.
3. Indhente tilbagemeldinger om arbejdspres, uklarheder eller stgttebehov.

4. Bidrage til en tryg og professionel arbejdssituation under krisen.
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- Koordinering med kommuner

1. Samarbejde med kommunekontaktpersoner i de bergrte kommuner for at indhente og
dele vigtig viden.

2. Give vejledning til IVR opsaetning

3. Ved behov, koordinere justeringer i kommunernes sagsbehandlingsflow, sa de matcher
den aktuelle situation.

4.3.4 DDH Bemandingsansvarlig

Titel: DDH Bemandingsansvarlig
Reference: Medarbejder i DDH-sekretariatet
Stedfortraeder: Udpeges internt blandt personer med adgang til vagtplan og agentinformation

Formal med rollen

DDH Bemandingsansvarlige har ansvaret for, at DDH kontaktcentret er korrekt bemandet under en
heendelse. Det indebeerer overblik over tilgaengelige agenter og koordinering af vagter med
medlemskommunerne. Rollen er afggrende for, at DDH kan opretholde en stabil og effektiv bemanding
i beredskabsdrift — ogsa over laengere tid. Hvis der er akut behov for yderligere opjustering af vagtplan,
sé er det den bemandingsansvarlige, der skal reekke ud til kriselederen for at fa dette til at ske.

Hovedopgaver og ansvar
1. Bemanding og vagtplan
1. Skabe overblik over tilgeengelige DDH-agenter og deres kompetencer.
2. Udmelde vagter og sikre, at alle relevante tidsrum deekkes.

3. Justere vagtplanen ved sygdom, forleengede abningstider eller sendringer i
belastningen.

2. Agentkommunikation vedrgrende vagtplan

1. Udsende klare meldinger om mgdetid, opgaver og skift i instruktioner via Yammer
og/eller andre aftalte kanaler.

2. Sikre, at agenterne ved, hvem der har vagt, hvem de kan kontakte, og hvordan de skal
arbejde i det aktuelle scenarie.

3. Overblik og opfalgning

1. Samarbejde med logfarer og kriseleder om status pa bemanding og drift.
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2. Monitorere statistik i Puzzel (fx katid og call flow) og lave justeringer af telefonsystemet
for atimgdekomme den specifikke haendelse (eksempelvis fijerne call back i given
kommune)

4.3.5 DDH Kommunikationsansvarlig (Optional)

Titel: DDH Kommunikationsansvarlig
Reference: DDH-sekretariatet

Stedfortraeder: En anden kommunikationskyndig person med adgang til opdateret information og
relevante systemer

Formal med rollen

DDH kommunikationsansvarlig sikrer relevant information og materiale, hvis myndigheden, hvor
heendelsen er sket, skal udtale sig eksternt til medier eller borgere og har behov for materiale fra DDH
til at kunne gore dette.

Hovedopgaver og ansvar
1. Informationsindsamling og budskaber

1. Indsamle og formidle de feelles kommunale budskaber, der skal bruges i ekstern
kommunikation.

2. Indholdsformidling

1. Udarbejde korte, klare statements til brug i kontaktcentret og eksternt — fx “DDH
formidler beskeder, men traeffer ikke beslutninger.”

3. Samarbejde med kommuner
1. Koordinere med kommunikationsmedarbejdere i de bergrte kommuner.

2. Dele og modtage materiale via Yammer eller andre aftalte kanaler.

Droftelse i DDH Styregruppen:

Skal DDH Beredskab kunne dsekkes indenfor den eksisterende ramme i DDH Sekretariat?
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5. @konomimodel

Arbejdsgruppen vurderer, at der er behov for en drgftelse omkring den gkonomi, der kan komme ved
aktivering af DDH Beredskab.

Arbejdsgruppen vil i det falgende skitsere 3 gkonomimodeller:

Model 1: Alle beredskabsopkald vil blive anset som alle andre opkald, og vil indgd som normal drift i
det endelige regnskab

Model 2: Kommunen, der aktiverer DDH Beredskab, betaler for DDHs udgifter udover almindelige
agent ressourcer

Model 3: Forgg driftsomkostninger generelt og laven DDH Beredskabspulje. Hvis puljen ikke bliver
brugt, sa tilbagebetales belgbet ved end regnskabsar.

Droftelse i DDH Styregruppen:
Hvilken model skal der bruges til DDH Beredskab?

Arbejdsgruppen anbefaler model 2.

6. Vagtplan Kapacitet

Der kan veere haendelser, hvor DDH vil have behov for at opjustere DDH vagtplanen for at kunne
understgtte kommunen, der har aktiveret DDH Beredskab.

Droftelse i DDH Styregruppen:

Skal en potentiel opjustering af bemanding ske pa frivillig basis, hvor hver medlemskommuner byder
ind med de medarbejdere, der har mulighed for det, eller skal arbejdsgruppe arbejde med en model,
der forpligter kommunen at stille et vis antal af medarbejdere til radighed ved en krisehaendelse?

10
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7. @vrige anbefalinger fra arbejdsgruppen:

Der skal udarbejdes en DDH Beredskabsskabelon (SNU), som en kommune skal udfylde efter
aktivering af DDH Beredskab

Der skal laves et DDH Beredskab aktionskort, hvor det tydeligt beskrives hvad DDH Beredskab
er, og hvordan det kan aktiveres

Arbejdsgange skal dokumenteres for DDH-systemer (SNU, Plangy, Puzzel, Yammer)
Arbejdsgange skal dokumenteres til aktivering af Chat- og voicebot

Der skal udarbejdes og opdateres telefonlister pad Repraesentantskabet og DDH Styregruppen
til udprinti hver medlemskommune

Der skal oprettes en DDH Beredskabs Teamsgruppe, som DDH Beredskab Strategisk
Kriseledelse og Krisestab skal have adgang til

Den strategiske krise ledelse og krisestab skal installere Teams pa egen mobiltelefon

Ledere og agenter skal modtage uddannelse i kriseberedskab igennem DDH e-leer forlgbet
Krisestaben og den strategiske kriseledelse skal ogsa modtage undervisning
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