


Dagsorden

1) Netveerksmgder — hvorfor er vi her | dag?

2) Sparring. Hvordan lgser jeg, som leder, DDH opgaven?
(Samarbejdsaftalen)

3) Nyt fra DDH Sekretariatet
4) Naeste gang



Leder
Netvaerk
(Kontaktcenter)

Netveerk st

Egedal, Fredensborg,
Holbaek, Odsherred,
Hgje-Taastrup,
Frederikssund, Furesg,
Halshaes




1. Netveerksmgder: Hvorfor?

Ga i gang med kommunikation,
i:% samarbejdsmodel og ledelsesforankring

» DDH kan med fordel begynde at kommunikere
mere proaktivt internt og eksternt fx via
nuvaerende kompetencer i DDH-sekretariatet.

«  DDH kan desuden med fordel beskrive
samarbejdsmodel for at skabe tydelighed om

rammerne til nuvaerende og kommende
medlemmer, herunder krav til ledelsesmaessigt
engagement. Det vil vaere et naturligt led i en

yderligere professionalisering af DDH.

SWOT analysen: https://dendigitalehotline.dk/for-medlemmer/leder/ddh-strategiske-samarbejde (kode. DDH2024)



https://dendigitalehotline.dk/for-medlemmer/leder/ddh-strategiske-samarbejde

1. Netveerksmgagder: Hvorfor?

Formalet med leder netvaerket er:

At sikre en steerkere forankring af DDH lokalt
o At skabe en stgrre forbindelse mellem de enkelte ledere | DDH kommunerne

« At skabe et stgrre sparringsnetvaerk forbindelse mellem de enkelte ledere |
DDH kommunerne

« At dele erfaringer vedr. opstaet landsdeekkende emner (fx MitID) for at
ensarte beslutningerne

Ambitionen er at skabe et abent rum, som skaber forpligtelse og
engagement



1. Netveerksmgader: Det praktiske

Format Malgruppe Dagsorden og Referat

Alle kan bidrage til mgdets

Mgderne afholdes 1 gang | dagsorden.

kvartalet Primaert: Den daglige leder

af kontaktcenteret i hver

Mgderne er pa 1,5-2 timer kommune Referat og opsamling laves
pa tveers af de tre grupper

Farste mgde er online med Sekundeert: Lederen af efter hver mgdegang, som

mulighed for fysiske mader borgerservice praesenteres for
styregruppen og deles i
netveerkene.




2. Sparring

Hvordan lgser jeg som Kendskab

leder DDH opgaven? Motivation
_ Onboarding

Opsamling: "Jeg har EnodgtTent

som leder brug for

hj%lp til Performance

Kompetenceudvikling



2. Sparring

Egedal
Fredensborg
Furesg
Halsnaes
Holbaek
Hgje-Taastrup
Odsherred

Kendskab
Motivation

Onboarding
Engagement

Performance
Kompetenceudvikling



3. Nyt fra DDH Sekretariatet

* Onboarding
 E-learning
» Kurser ved Borgerserviceskolen
» Standardisering af guides

 DDH Kontaktcenters Kvalitet
* Procedure for opfglgning pa agenternes KPI'er



I E-leer: Malrettet agenterne

Udsendt: Onsdag den 21. august
via dybdelink til alle medarbejdere.

[Deadline: 23 september.

Opfelgning: DDH Sekretariat falger
gennemfgrselsraten

slut september

T e e INTRO TIL E-LZERING [

[Gennemgang: Pa leder netveerk i

Gennemfgrt: Forventet
gennemfgrsel af alle agenter senest

[ - Navigation, videoer, links og case o Ktober 2024




I E-laer: gennemfarelse og kvalitet

Oversigt over aktive agenter i DDH

Seqg

Kommune

Aarhus

Aarhus

Aarhus

Aarhus

Aarhus

Aarhus

Aarhus

Aarhus

Aarhus

Aarhus

Agent i DDH

AARS2

AAR20

AAR38

AAR12

AAR37

AAR26

AAR43

AAR16

AARS3

AAR46

+v E-leer Gennemfort

X

X

X

X

+ Borgerserviceskolen Gennemfert v

Viser 1 til 10 af 250 linjer

12 3 4 5

25 —

Agenter der har gennemfart kurset 18/09: 144

Alle anmeldelser X

Kirsten Stjerne

for 18 timer siden

Mette Jakobsen
for 1dag siden

godt kursus.

Katerina Andreasen

for 4 dage siden

Bente Hjorth

for 5 dage siden

Fint kursus for helt nye agenter.

Lene Vinther

for 5 dage siden

Rikke Borglum Jakobs...

for 5 dage siden

Gennemsnit: 4,7 (skala: 1 - 5)



I E-laer; Malrettet lederne

. Intro - Med Lene

. Selvbetjening.nu - Information

. Admin.puzzel - Agentadministration

o  Omfang: 7 drejebgger
. Yammer - Kommunikation

* Under udvikling: De fgrste to videoer
. PowerBi - Statistik er f&rc“ge

. Malkrav - Krav og forbedring




Fysiske kurser:

Borgerserviceskolen

Antal afholdte kurser: 17 kurser

Kurser i efteraret 2024:
* 10. September 2024 (Aarhus) - Afholdt
* 29. oktober 2024 (Hjarring) - Planlagt

Fremtidig drift: Vi planlaegger at afholde ét
kursus i Aarhus hvert kvartal — start 2025. Altid
med deltagelse fra én fra sekretariatet.




| EVALUERING: Mélepunkter

Sporgsmal

Uenig eller meget uenig Neutral

Enig eller meget enig

Kursusmaterialet var godt

Underviserens faglige
kompetancer var gode

Underviserens evne til at formidle
stoffet var god

Kursusadministionen var god

Kursets fysiske rammer og
forplejning var gode

17%

3%

3%

3%

20%

10%

7%

3%

24%

14%

73%

89%

93%

72%

66%




” \

* "Kan helt klart anbefales. | dag har jeg haft en almindelig
telefonvagt i egen kommune (altsa ikke DDH), men mange
tips fra i gar har veeret taget i brug, og jeg har haft

EVALU E RI N G ® opmeaerksomheden pa lige at runde af pd en opsamlende
v made, at tale tydeligt, og huske at skabe en tryg samtale" -

agent
KO M M E N TA R E R « "Deter altid godt, at fa genopfrisket eller bygget mere

ovenpa egne kompetencer med kommunikation. Et rigtig

TI L KU RS ET godt kursus, hvor vi ndede vidt omkring, pa den korte tid vi

havde. - agent

"Det var ikke den dybe tallerken der blev opfundet, men
det var fornuftigt og fint med en reminder til handtering af
alle hverdagens snakke med borgere. - agent

* "Dervartale om repetition for mit vedkommende" - agent




Hvad er naeste skridt

Standard guides: Et af de stgrste gnsker fra
agenterne.

Omfang: 8 markerede standard guides til at starte med.
Farste standardguide er feerdig - Tidsbestilling.

Malet: Malet er at det vil give agenterne mulighed for at
bruge deres lokale erfaring pa DDH.

Arbejdsgruppe: Anton (Halsnees/sekretariatet) Maren
(Frederikshavn), Pernille (Aarhus), Tonni (Hjarring).

Nye muligheder: Flere guides, i Selvbetjening.nu, kan blive
delt med DDH

T

Nyt spargeskema (2025): Hvor langt er vi
kommet?

Malet: En sammenligning med spgrgeskemaet fra Januar 2024 pa

falgende 3 omrader:

¢ Agenternes anvendelse og viden om de veerktgjer de har til
radighed.

e Agenternes trivsel.

e Agenternes syn pa opmaerksomheden pa DDH i egen
kommune.



DDH Kontaktcenters Kvalitet

« Formalet med proceduren er at
hgjne kvaliteten | DDH.

* Den relevante KPI er StraksSag.

« Graensen er sat pa StraksSag til
50%

StraksSag-varm

StraksKald-varm

61.67

StraksSag

StraksKald

54.60 %

Gns. Tilfreds

[es!

/Age nt_id

A Brugernavn Besvaret BrugtGuide IngenGuide Mail Sms  NoteMail Omstillet OmstVarm StraksSag-varm Straks
802
228215 HJOO1 709 894 127 14 193 7 207 218 101,08 %
228869 SAMOT 113 101 46 1 3 0 13 1 91,84 %
228870 STRO1 164 75 123 0 12 0 62 68,69 %
228871 SYDO3 361 297 119 5 5 0 160 52 74,04 %
228872 MORO1 127 135 32 2 4 2 37 32 97,01 %
228878 SAMO2 133 97 56 0 0 0 15 90,20 %
228880 SKBO1 185 200 30 6 7 0 45 80,43 %
228883 SAMO3 37 37 11 0 2 0 1 97,92 %
228889 LEMO2 63 53 19 1 9 0 27 62,50 %
228893 MORO02 145 143 32 3 7 1 62 20 76,00 %
228896 SKI02 64 85 10 2 5 0 30 16 85,26 %
228307 LEMO4 9 4 5 0 0 0 0 100,00 %
228911 HORSD1 512 425 131 0 26 0 340 2 3921 %




DDH Kontaktcenters Kvalitet

Proceduren bestar af:

1. At informere kommunerne om Agenter, som ikke lever op til KPlen for
StraksSag. Dette ggres Igbende pr. maned.

2. At anvise muligheder for, at agenterne kan gennemfgre
kompetenceudvikling mhp. at forbedre KPl'erne. Dette gares efter
hver maned og med op til 3 maneders varsel.

3. At Agenter efter 3 mdr. ikke leengere kan tage kald | DDH, fgrend der
kan dokumenteres, at vedkommende har gennemfgrt hhv. e-
learningsmodulet og den fysiske undervisning.



4. Neeste gang

Q4: November?
- Tema:

Q1 2025: Februar
- Tema: Resultater fra trivselsundersggelsen

Fysisk mgde el. Teams
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