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Udvikling & Demokrati

Dagsorden DDH Styregruppemgde Dokk1, Hack Kampmanns Plads 2
Mgdedato: 31.10.2024 8000 Aarhus C

Mgdetid: Kl. 10:00 - 15:00 Sagsoenandier

Mgdested:  Horsens kommune, Samsggade 3, 8700 Horsens Torben Glock

E-mail: tgl@aarhus.dk
www.aarhuskommune.dk

Dagsorden

1. Velkomst

2. Godkendelse af dagens dagsorden inkl. mgdeplan for 2025 (B)

3. Godkendelse af referat og opfglgning pa seneste styregruppe-

mgde den 26.09.2024 (B)

4. KPI - Kvalitet (O, D)

5. Varm omstilling (O, D, B)

6. Onboarding status (O, D, B)

7. Styregruppens strategiske arbejde (O, D, B)

8. Chatbot (O, D, B)
a. Status for udbudsprocessen (O)
b. Den kommende implementeringsplan - status (O, D)
c. Fakturering af udgifter til udbudsprocessen (B)

9. Dagsorden DDH-repraesentantskabsmgdet den 13. nhovember

2024 (D, B)

10. DDH-branding & Kommunikation (O)
11.Evt.

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

Oplaeg til dagsordenens punkter:

OBS! Find bilag til punkterne her: https://dendigitalehotline.dk/for-
medlemmer/leder/dagsorden-og-referater/styregruppemoede-

31102024 (koden er: DDH2024)
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Punkt 1: Velkomst

V/Mgdeleder Lone Bjgrn Madsen, Horsens

Mgdet afholdes som TEAMS made.

Der er afbud fra: (opdateres i referat)
- Lene Hartig Danielsen, Aarhus
- Mette Bech-Mgller, Viborg
- Stine Kragelund, Vesthimmerland
- Mona Sproegel, Hjgrring

Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden inkl. mgdeplan for 2025 (B)

V/ Mgdeleder

Bilag til punktet:
e DDH-dagsorden_31.10.2024

Beslutninger:

1. Det indstilles at dagsordenen godkendes.

2. Fglgende mgdeplan indstilles:
28. jan. 2025 kl. 10-14 (Aarhus - optagelser til e-leer ledervideoer)
6. marts 2025 kl. 10-15 (TEAMS)
22. april 2025 kl. 10-14 (Fysisk)*
15. maj. 2025 kl. 10-15 REPRASENTANTSKABSMODE
3. juni 2025 kl. 10-15 (TEAMS)
12. august 2025 kl. 10-14 (Fysisk)
16. sep. 2025 kl. 10-15 (TEAMS)
29. okt. 2025 kl. 10-14 (Fysisk)*
26. nov. 2025 kl. 10-15 REPRASENTANTSKABSMODE
9. dec. 2025 kl. 10-15 (TEAMS)

*Disse to mgdedage kunne ligeledes afholdes som teams mader.

Referat:
Fglgende blev besluttet og nedenstdende mgdeplan blev vedtaget:

e Styregruppemgder afholdes i 2025 fysisk i Aarhus (DOKK1)

e Den 22. april skal flyttes til ugen efter

e August-mgdet skal vaere pd teams - September-mgder med fysisk fremmgde
e Fysiske mgder er 5 timer, mens Teams mgder er 3,5 timer (kl. 08.30-12)

e Torben sender mgdeindkaldelser ud efter mgdet.

Mgdeplan:
28. jan. 2025 kl. 10-15 (Aarhus, Dokk1)
13. marts 2025 kl. 8:30-12 (TEAMS)
28. april 2025 kl. 10-15 (Aarhus, Dokk1)
15. maj. 2025 kl. 10-15 REPRASENTANTSKABSMODE
3. juni 2025 kl. 8:30-12 (TEAMS)
12. august 2025 kl. 8:30-12 (TEAMS)
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16. sep. 2025 kl. 10-15 (Aarhus, Dokk1)

29. okt. 2025 kl. 8:30-12 (TEAMS)

26. nov. 2025 kl. 10-15 REPRASENTANTSKABSMODE
9. dec. 2025 kl. 8:30-12 (TEAMS)

Indkaldelse til mgderne sker umiddelbart efter styregruppemgadet.

Punkt 3: Godkendelse af referat og opfglgning pa sidste styregruppemgde den
26.09.2024

V/ Mgdeleder

Bilag til punktet:
e Referat_ DDH Styregruppemgde 26.09.2024

Opfalgningspunkter:
A. HK-aftaler - fornyelse 3. kvartal 2024
B. Ensretning af Guides - status
C. Arsberetning til kommunaldirektgrkreds i januar 2025

Opfglgning:
A. Der gives en status
B. Der gives en status under punkt 6.
C. Afventer

Beslutninger:
¢ Det indstilles at referatet fra styregruppemgdet den 26.09.2024 godkendes

Referat:
Referatet fra styregruppemgdet den 26.09.2024 godkendes.

e A: HK-aftaler er pa plads pd nzer en afdeling i Sjaelland hos HK. Kenn deler en op-
datering, ndr alle aftaler er samlet.

e C: DDH Sekretariatet laver et oplaeg til styregruppemgdet i december. Beslutning
at der skal laves et sted til vigtige dokumenter pd hjemmesiden. Notatet til kom-
munaldirektgren skal blandt andet ligge her: https://dendigitalehotline.dk/for-
medlemmer/leder/ddh-strategiske-samarbejde
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Punkt 4: KPI - Kvalitet (O, D
\V/ alle

Bilag til punktet: Se power BI: : ddh stats - Power BI
tion: KPI'er drgftes pa baggrund i Power BI oversigten samt nedenstaende grafer.
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Referat:

e DDH Sekretariatet laver et udkast til brev 1, brev 2 og brev 3 (skalerende) for at
lave et forslag til proceduren pa opfelgning af agenternes KPIerne til lederne. Det er
vigtigt at have gje for, at KPI for straksafklaring (StraksSag) ikke altid kan std alene,
da tidspunkt for vagterne ogsa kan have bestydning, samt type samtaler. De tre
breve skal formuleres med gje for bl.a. muligheder for, hvordan agenten fx kan
sparre med andre agenter, tage undervisning m.m. De tre breve fremsendes som
bilag til naeste styregruppemgde, for at fa godkendt proceduren endeligt, s& den kan
treede i kraft fra 1. januar 2025.

e Bemeerkninger til KPIer:

o Efterbehandlingstiden er blevet sat op til 40 sekunder, sa agenterne har
mulighed for at give mere feedback. Det skete pd baggrund af de hgije
svarprocent, hvor der er mulighed for at introducere muligheden. Det har
ikke pavirket svarprocenten. Der har vaeret god tilbagemelding fra agenterne.
Vi afventer at se, om der er en stigning i antallet af feedback.

Punkt 5: Varm omstilling (O, D, B)

\VV/ DDH-sekretariatet

Bilag til punktet: Procesplan for varm omstilling 31.10.24

Introduktion:

DDH-sekretariat har rakt ud til de 13 kommuner, der ikke har opsat VIP-numre. Kommu-
nerne listet i bilag.

En kommune har meldt tilbage, at de ikke forventer at kunne levere den service til DDH.
DDH Styregruppe skal tage stilling til, om det skal vaere et krav for alle DDH-kommuner,
sa laenge det er teknisk muligt.

Derfor foreslas det at lave to modeller for det videre arbejde med varm omstilling.

Model A: Alle kommuner far VIP numre

e Deadline 23. november: Alle kommuner har udfyldt information om deres VIP-
numre i Puzzle

o Kommunikation til agenter: Anton laver et opslag p& Yammer og en nyhed pa Puz-
zel

¢ Kommunikation til ledere: Anton sender en orienterings-e-mail til lederne fgr op-
start

e Testperiode 1: 2. december-15. december 2024

e Evaluering af testperiode 1

e Testperiode 2: 13. januar-26. januar 2025
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e Agent tilfredshedsundersggelse start februar
e Samlet evaluering

Model B: Stgrstedelen af kommunerne far VIP numre

e Procesplanen vil vaere den samme som Model A, men nogle fa rettelser:

e Deadline 23. november: De kommuner, der ikke gnsker at oplyse DDH om et VIP-
nummer, skal tydeliggere, at nummeret i Puzzel ikke er et VIP-nummer, s& agen-
terne ikke stiller varmt om til disse kommuner.

e Kommunikation til agenter: Listen over kommuner, som ikke har VIP nummer, op-
lyses til kommunerne. Hvis der er et varmt nummer, sa skal agenter stille om -
ellers ikke.

Malepunkter ved begge modeller:
e Sagsbehandlingstid pr. opkald
e Borgernes tilfredshed gennemsnitlig
o Indflydelse pd agent kapacitetsbehov
e Agenters oplevelse (via tilfredshedsundersggelse)

DDH-sekretariatet anbefaler Model A.

Beslutning: proces godkendes

Referat:

Model B vedtaget, med en ambition om at s& mange kommuner som muligt skal veere
med i testen. Der udsendes rykker til de kommuner som endnu ikke har svaret pd hen-
vendelsen fra DDH-sekretariatet om at sikre VIP adgang for DDH-agenterne.

Kommunerne som ikke teknisk set ikke kan sikre VIP-adgangen, og som derfor ikke er en
del af testen, skal ggre det tydeligt i selvbetjening.nu

Punkt 6: Onboarding status (O)

\VV/ DDH-sekretariatet

Bilag til punktet:
- DDH Onboarding 31.10.24 (PP)
- Drejebog - Fremtid, mal og vision.docx
- Erfaringsudveksling Opsummering - Ledernetveerk (PDF)

Introduktion: DDH-sekretariatet giver en status for arbejdet med Onboarding. Det drejer
sig om status for fglgende indsatser:

e Status for E-learning ledere. Anton giver demo af leder e-learning forlgbet.
e Afslutning af ekstraordinaere uddannelsesdage er slut.
e Kvartalslige uddannelsesdage i Aarhus ligger fast:

1. kvartal 2025: 25. februar 2025

2. kvartal 2025: 13. maj 2025

3. kvartal 2025: 10. september 2025
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4. kvartal 2025: 19. november 2025
e Ensretning af guides
e Ledernetvaerk

Beslutning:
Der kan vaere punkter i praasentationen som kalder pa styregruppens beslutninger - i sa
fald tages de undervejs.
e Styregruppen skal tage stilling til konsekvensen ved ikke at deltage i det fysiske
kursus med Borgerserviceskolen.
e Styregruppen skal godkende manuskriptet for drejebogen Fremtid, mal og visi-
on.docx
e Fastlaeggelse af optagedag for videoen i januar 2025 ” Fremtid, mal og vision”,
som hele styregruppen skal deltage i.

Referat:

DDH Sekretariat udsender udkast til e-mail til styregruppen omkring resultaterne fra triv-
selsundersggelsen. (Resultat af 0-punktmaling rundsendt). - det skal godkendes over e-
mail.

Beslutning: E-laer SKAL gennemfgres inden fgrste vagt (obligatorisk). Vedr. det fysiske

kursus, som tilbydes nye agenter 4 gange arligt pd bestemte tidspunkter: der opfordres
til at agenten tager det fgrstkommende kursus, hvilket er mest optimalt. Agenten SKAL
have taget kurset indenfor det forste ar.

N&r en leder opretter/tilmelder en ny agent til DDH via hjemmesiden (Tilmeld en ny
agent til DDH Kontaktcenter), skal lederen tage stilling til, hvornar agenten deltager pa
Borgerserviceskolens introduktionskursus. Datoer tilfgjes tilmeldingsformularen til leder-
ne.

Optagelse af lederkursus sker pa egen hand. Styregruppen bliver delt op i 3 grupper, og
skal optage deres del i grupperne. Drejebogen er godkendt. Deadline: udgangen af 2024.

Punkt 7: Styregruppens strategiske arbejde (O, D, B)

V/ Lone (Horsens) og Lene (Aarhus)

Bilag til punktet:
e DDH - Region Sjalland Projektbeskrivelse
e DDH - Region Sjeelland - DDH @konomi
e DDH - Region Sjalland - Procesplan

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

Digital Inklusion:
Her besluttede styregruppen sidste gang, at der fremover skal arbejdes med to spor:

e Hjaelp til dem som hjaelper. Der skal laves guides pa omradet og undersgges
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hvilke muligheder DDH har. Mette (Viborg), Lone (Horsens) og Maren (Frederiks-
havn) arbejder videre med dette spor.

e Indgdelse af partnerskaber med eksterne aktgrer (£Eldresagen, Regioner, Radet
for socialt udsatte mv.). Lone (Horsens), Lene (Aarhus) og DDH-sekretariatet har
veeret i Igbende dialog med Region Sjaelland. Ligeledes er der afholdt mgde med
FfEldresagen.

o I dialogen med Region Sjzelland er der blevet identificeret to spor for et po-
tentielt samarbejde:

1) DDH vejleder i Regionen: Vejledning i de forskellige konkrete an-
vendelsesomrader og grundlaeggende funktioner i udvalgte digitale
sundhedslgsninger via et pilotprojekt med DDH. Den tekniske sup-
port til Min Sundhedsplatform fortsaetter uaendret i Region Sjzelland-
regi og pilotprojektet med DDH bliver et supplement hertil.

2) Udbredelse af DDH i Region Sjaelland kommuner: Sidelgbende tilby-
des et antal kommuner i Region Sjzelland at blive en del af det
tvaeerkommunale samarbejde Den Digitale Hotline pd lige vilkdr med
eksisterende medlemskommuner.

DDH har delt et gkonomiopleeg med Region Sjzelland p& de to spor, som er vedlagt i bi-
lag. Region Sjzelland tager deres oplaeg til Kommunaldirektgrkredsen i Region Sjzelland.

P& mgdet gives en status for de enkelte spor.

Beredskab:

P& mgdes skal der pd baggrund af aktuelle nationale og strategiske dagsordener om be-
redskab besluttes, hvordan DDH’s rammesaetning for arbejdet med beredskabet skal vae-
re.

Beslutning:
Naeste skridt aftales, bl.a. hvilke eventuelle beslutninger DDH-repraesentantskabet skal
treeffe pa neestkommende repraesentantskabsmgade.

Referat:

Partnerskab:

Region Sjeelland: Stor anerkendelse for arbejdet dette partnerskab, som kan have gode
perspektiver. Styregruppen godkendte at gruppen fortssetter samarbejdet omkring de
fremlagte projektideer.

Aldresagen: Godkendelse til at fortseette.

Beredskab: Afventer konkret forslag og materiale fra Aarhus kommune og andre kommu-
ner, som kan bruges som udgangspunkt for drgftelse og rammesaetning.
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Punkt 8: Chatbot (O, D, B)
a. Status for udbudsprocessen (O)
b. Den kommende implementeringsplan - status (O, D)
c. Fakturering af udgifter til udbudsprocessen (B)

\V// Chatbot teamet

Bilag til punktet: nej

Introduktion:
a. Udbudsprocessen er nu formelt afsluttet. Der er underskrevet kontrakt og projek-
tet pabegynder pa implementeringsfasen. Der har ikke vaere noget klager indenfor
den lovbestemte klagefrist og de fgrste to afklaringsmgder har vaeret afholdt.

b. En opdateret implementeringsplan praesenteres pa mgdet.

c. Det indstilles at en kommune kan vaelge én af falgende modeller for fakturering af
udbuddet, anskaffelsen og implementeringen:

i. Halvdelen faktureres hhv. dec. 2024 og fordret 2025
ii. Hele belgbet faktureres dec. 2024
iii. Hele belgbet faktureres foraret 2025

DDH-repraesentanterne kontaktes pd e-mail ultimo 2024 for valg af fakturering.

Eventuelle preesentationer p& mgdet vil efterfalgende blive vedhaeftet referatet.

Beslutning:
Indstilling i punkt c. besluttes.

Referat:

a. Tidsplanen holder og finansieringsbehovet for proces, indkgb og implementering
holder sig stort set til det estimerede belgb, som ogsa fremgar af tilslutningsaft-
alen. Der var estimeret et belgb pa 1,25 kr. pr. borger. Af hensyn til vores egen
implementeringskraft og hastighed, vil dette belgb blive forhgjet til 1,38 kr. pr.
borger (ca. 10 % forggelse). Forggelsen er godkendt af styregruppen og vil blive
formelt set fremlaegges pa naestkommende DDH-repraesentantskabsmgde til god-
kendelse, nar det forventede regnskab for udbuddet fremlaegges.

b. Der blev fremlagt en opdateret implementeringsplan med ‘roadmap’ for hele 2025.
Det forventes at kommunerne, som planlagt, overgar til den nye platform ultimo
februar 2025. Implementeringsplanen inkl. roadmap, og forventningerne til kom-
munerne, vil blive udsendt i et snarligt udsendt nyhedsbrev, gennemgaet pa DDH
repraesentantskabsmgdet, og praesenteret pd et kommende Infomgde den ultimo
november.

c. Indstillingen blev tiltrddt. Inden udgangen af november vil kommuner blive spurgt,
hvilken faktureringsmodel for udbuddet der gnskes.
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Punkt 9: Dagsorden DDH-repraesentantskabsmgdet den 13. november 2024 (D, B)

VV/ DDH-sekretariatet

Bilag til punktet:

Introduktion:

Det er besluttet at afholde det kommende DDH-repraesentantskabsmgde pd TEAMS, for
at styrke mulighederne for stgrre mgdedeltagelse fra kommunerne. Efterfglgende evalue-
res mgdet og kommunedeltagelsen, og der besluttes om DDH-
repraesentantskabsmgderne ogsd fremover skal afvikles som TEAMS-mgder.

Dagsordenen opdeles i hhv. DDH-kontaktcenter og DDH-Chatbot.

Oplaag til dagsorden:

Dagsorden DDH Kontaktcenter:
1. Velkomst og beretning v/ formand for styregruppen (O)
2. Godkendelse af dagens dagsorden punkt 1-7 (B)
3. Godkendelse af referat og opfglgning pa sidste repraesentantskabsmgde den
16.05.2024 (B)
4. DDH kontaktcenter forventet regnskab 2024 (B)
5. DDH-strategi 2023-2025 (O, D, B)
a. Onboarding initiativerne - status og naeste skridt
b. DDH’s strategiske indsatser: Digital Inklusion og Beredskab
i. Region Sjeelland Samarbejde
6. DDH-branding
7. Evt.

Dagsorden DDH Chatbot:
8. Velkomst og beretning v/formand for styregruppen (O)
9. Godkendelse af dagens dagsorden punkt 8-15 (B)
10. Godkendelse af referat og opfelgning pa sidste repreesentantskabsmgde den
16.05.2024 (B)
11. Status for drift og udvikling af chatbot MUNI (O)
12. Chatbot udbuddet (O)
a. Status pa udbudsprocessen
b. Den kommende implementering
c. Milepaele og kommende beslutninger
13. Chatbot forventet regnskab 2024 (O)
14. Chatbot udbud gkonomi (O, B)
15. Evt.

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

P& styregruppemgdet drgftes dagsordenen og hvordan mgdet praktisk afvikles (hvor lang
tid skal mgdet vare, pauser mv.?)

Beslutning:
Endelig dagsorden godkendes og afvikling aftales.

Referat:
Dagsordenen blev godkendt med fglgende justeringer og tilfgjelser:
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Inkluder et drgftelsespunkt om punkt 5

- Indkald til gnsker om fremtidige strategiske spor i DDH

- Indkald til flere ressourcer til bidrag i de strategiske spor
Punkt 11 - slettes

Punkt 5 a: indledning og rammesaetning af Torben Glock, Anton fortseetter med eksem-
pler, bl.a. E-laer (leder), ensretning af guides, uddannelse (evaluering og naeste skridt).
Punkt 5 b: Lone og Lene tager punktet og gennemgar pejlemaerkerne og status.

Evaluering af forsgg med teams format til repraesentantskabsmadet: Spgrgeskema ud-
sendes efterfglgende.

Punkt 10: DDH-branding & Kommunikation (O)

V/ DDH Sekretariat

Bilag til punktet: DDH Kommunikation og branding_31.10.2024 (PP)

Introduktion:

DDH Styregruppen har godkendt, at DDH fremadrettet ikke skal bruge ordlyden “Den
Digitale Hotline” i den borgervendte kommunikation (i logos mv.). Der er nedsat en ar-
bejdsgruppe til at komme med et oplaeg til, hvad agenterne skal sige i stedet for. DDH
Sekretariat vil give en status pa arbejdet i gruppen i Igbet af mgdet.

DDH-styregruppe har godkendt, at DDH skal anvende en endorsed brand arkitektur.
DDH-sekretariatet vil at bruge markedsfgringsmidler fra 2024 til at f& udviklet en design-
guide, der udfolder det. Derudover vil de sidste markedsfgringsmidler i 2024 samt noget
af budgettet i 2025 blive brugt pa at fa udviklet en video veerktgjskasse, der indeholder
forklarende animationer samt leder videoer.

Referat:
Efter en praesentation af visionen (inkl. konkrete tiltag) for kommunikation og branding i
DDH, besluttede styregruppen fglgende:

Vedr. branding:
Hero Video — godkendt
Leder video - afventer

Kommunikation:
Chatbot ambassadgr nyhedsbrevet skal ogsd inkludere ledere

P& hjemmesiden er der et gnske om at tilfgje yderligere dokumenter:
-  @konomimodel
- Principperne bag modellen
- Budget
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Punkt 11: evt.

V/ alle

Bilag til punktet: Nej

Referat:
Intet under evt.

Naeste DDH-styregruppemgder og DDH-repraesentantskabsmgder:
Dato: Veert

13.11.2024 Repraesentantskabsmgde (TEAMS)
05.12.2024 TEAMS (Vesthimmerland)

Side 13 af 13




