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

Oplæg til dagsordenens punkter:

	Punkt 1: Velkomst 

	V/ Lise Skjødt, Morsø

	Bilag til punktet: nej

	Der er afbud fra: 
· Marianne Riis Søborg, Furesø
· Kent Jensen, Holstebro
· Stine, Brønderslev (Barsel) / Heidi Bundgaard (vikar)

	Referat:
Lise Skjødt bød velkommen til Morsø kommune og det smukke gamle Rådhus i Nykøbing.



	Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden (B)

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· DDH-dagsorden_26.04.2023

	Introduktion:  

	Beslutninger:
· Det indstilles at dagsordenen godkendes.

	Referat:
Godkendt.



	Punkt 3: Godkendelse af referat og opfølgning på sidste styregruppemøde den 07.03.2023

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· Referat_ DDH Styregruppemøde 07.03.2023

	Opfølgning jf. referat:
Punkt 10: vagterne er blevet slettet frem til 1. juni jf. beslutning. Da planlagte kommunikation fra KL/Digst. er droppet, vil DDH sekretariatet fjerne resten af vagterne fra 1. juni til 31. dec. 2023. For en god ordens skyld skal dette lige bekræftes af styregruppen. 

	Beslutninger:
· Det indstilles at referatet fra styregruppemødet den 07.03.2023 godkendes.

	Referat:
Det blev bekræftet at vagterne skal fjernes som aftalt, dog i første omgang indtil 1. september 2023. Beslutning om sletning af vagterne i det sidste kvartal 2023, besluttes på styregruppemødet ifb. med 12-12 seminaret den 16. – 17. august.


[bookmark: _Hlk4961833]
	Punkt 4: KPI - Kvalitet (O, D, B)

	V/ DDH kvalitetsgruppen

	Bilag til punktet: 
· KPI kvalitets-rapport_26.04.2023 (PDF)

	Kommentarer fra Kvalitets-gruppen:

Det kan ses på svarprocenten for marts (som er den laveste siden juli 2022) at der er blevet justeret på antallet af agenter. Svarprocenten er på 87,13% hvilket stadig er et pænt stykke over målsætningen på 80. 

Straksafklaring er i marts på 59,35%, hvilket er det højeste siden maj 2022. Så det ser rigtig pænt ud!

Borgertilfredsheden (7,73) er en anelse lavere i marts end i januar og februar men er stadig pænt over målsætningen på 7.

Der er en udvikling af, at afstanden mellem top og bund bliver større, end den har været tidligere. Det ses både når der kigges på agenternes performance og på straksafklaringen af kommune-kald/ borgerne. Måske det udbedres med indsatserne i Onboarding(?) – men ellers bør der nok være et fokus på dette. 

	Indstilling til drøftelse og evt. beslutning:

1. Der er en udvikling af, at afstanden mellem top og bund bliver større, end den har været tidligere. Det ses både når der kigges på agenternes performance og på straksafklaringen af kommune-kald/ borgerne. Måske det udbedres med indsatserne i Onboarding(?) – men ellers bør der nok være et fokus på dette

2. Måske vi skal overveje om Top 10 og Bund 10 giver mening (det er jo kun 34 der bliver målt) – der er ikke langt fra top til bundplacering. Hjælp kunne evt. tilbydes til de kommuner der ligger under 50% i straksafklaring?

	Referat:
Der er generelt tilfredshed med opfyldelse af KPI’erne. Dog udtrykkes en bekymring om en tendens til fald i volumen. Dette hænger også sammen med dagsordenens punkt 6, hvor den nye økonomimodel kan forstærke et incitament til at trække kald væk fra DDH. Styregruppen drøftede volumen og dens betydning for DDH. Styregruppen ønsker derfor at drøfte ’volumen som strategi’ på 12-12 seminaret den 16.-17. august i relation til punktets to indstillingspunkter og indholdet af dagsordenens punkt 6.



	Punkt 5: KPI – Økonomi (O, D)

	V/ DDH økonomigruppen

	Bilag til punktet:
· DDH KPI Økonomirapport_26.04.2023

	Eventuelle indstillinger drøftes. 

	Referat:
Ingen yderligere kommentarer.


[bookmark: _Hlk4760598]
	Punkt 6: Evaluering af økonomimodellen (O, D)

	V/ Mona Sproegel, Hjørring & Lise Skjødt, Morsø

	Bilag til punktet: nej

	Introduktion:
Præmissen for den nye økonomimodel var vel, at vi alle på solidarisk vis – som vi normalt plejede – ville gøre en indsats for at lede så mange kald som muligt over i DDH og søge balance mellem befolkningstal og antal kald. Dog synes en tendens at tegne sig, at nogle kommuner har droslet ned på antallet af kald, så p.t. fx 7 kommuner ud af 36 står til at tjene på samarbejdet. Som modellen er nu, så kan det jo betale sig at fjerne kald fra DDH, med det resultat at nogle kommuner ligeledes kan blive nødsaget til at gøre det, hvilket igen kan accelerere en ’nedadgående’ tendens, hvor DDH med tiden mister volumen og relevans. Når nogle kommuner nemlig fjerner kald, vil resten af kommunerne få en forholdsvis større %-andel af kaldene, med den konsekvens at en kommune som fx Hjørring bliver tvunget til at afskedige personale, for at udrede kontant betaling til andre kommuner.

Der lægges op til en drøftelse økonomimodellen og følgende forslag:

1. For at undgå, at kommunerne kan se en fordel i at fjerne kald fra DDH og samtidig motivere de andre kommuner til forsat at lægge kald ind, kunne vi foreslå, der ikke kan udbetales penge til de kommuner, der står til at få penge retur. Den pulje penge, der så skal tages stilling til, kunne evt. gå til delvis betaling af DDH-kommunernes andel af chatbot udgifterne.
2. Antallet af vagter følger antallet af kald. På denne måde styrkes princippet om ’in kind’ betaling.  
3. At kommuner forpligter sig til at lægge volumen i DDH, som ikke afviger mere end +/- 30% af kommunens befolkningsmæssige andel. Hvis kommuner ligger udenfor denne ramme, skal der laves specialaftaler. 

	Det foreslås, at styregruppen evaluerer økonomimodellen eller beslutter at evaluere økonomimodellen på næste styregruppemøde. 

	Referat:
Styregruppen drøftede økonomimodellen og punktets tre forslag. Drøftelserne kredsede om DDH samarbejdets udgangspunkt og vision, nemlig at kommuner samarbejder ligeværdigt om at hjælpe hinanden med at hjælpe borgerne. ’Balance’ er kodeordet, når det skal lykkedes i samarbejdet, på den ene side at sikre en retfærdig balance mellem kommunernes udgiftsniveau og KPI’ernes opfyldelse (som fx straksafklaring), og på den anden side kommunernes mulighed for at bruge DDH forskelligt pga. lokale forhold. Økonomien er dybest set bygget op omkring den balance, hvor volumen-andel fra kommunen mere eller mindre skal matche befolknings-andelen. Kommuner som enten bruger DDH meget lidt (lille volumen) eller bruger DDH rigtig meget (stor volumen) udfordrer altid modellen. I den gamle økonomimodel havde volumen udelukkende en betydning, som en samlet volumen, som i sidste ende havde betydning for den gennemsnitlige pris pr. henvendelse. For den enkelte kommune betød kommunens egen DDH-volumen ikke noget ift. den årlige kommune-økonomi. I den nye økonomimodel betyder kommunens volumen andel omvendt rigtig meget for kommunens økonomi. På denne måde får andre kommuners DDH-volumen betydning for ens egen kommunes økonomi, fordi økonomien er bygget op på volumen-andele.  

Kommune X kan således beholde samme volumen som altid, men opleve at den årlige udgift ændres som følge af andre kommuners volumen. Hvis derfor en kommune X oplever at én eller flere andre kommuner reducerer deres DDH-volumen, så vil kommune x’s volumenandel stige, og deraf en stigning i den årlige omkostning. 

Konkluderende kan man sige, at en kommunens økonomi/udgift til dels afhænger af, at andre kommuner sikrer en bestemt volumen til fællesskabet, men også at der en bestemt samlet volumen i DDH, så den gennemsnitlige henvendelsespris holder sig på det aftalte niveau. DDH er ikke en forretning, som tilbyder kunderne (kommunerne) en bestemt pris for en service, men en forening, hvor man splejser om udgifterne. I denne forening er det alt anden lige en fordel, at samarbejdskommunerne ’går mere eller mindre i takt’.

I DDH kan man se på statistikkerne, at der er kommuner, som leverer en balanceret volumen og samtidig har rigtig gode Straksafklaringsprocenter og samtidig gode borger-ratings. Det samme gør sig gældende for kommuner som bidrager med forholdsvis meget volumen. Så tallene viser at kommunerne har rig mulighed at lægge mange borgerhenvendelser over i DDH og samtidig opnå en rigtig høj kvalitet. 

Styregruppen konkluderede: det har aldrig været hensigten at en kommune bruger DDH så lidt, at kommunen modtager penge fra DDH ved årets udgang*. Det kan være en utilsigtet konsekvens af den nye økonomimodel. Der er konsensus om forslag 1, nemlig at det ikke er muligt for kommuner at få penge retur ved årets afslutning. Pengene skal i stedet bruges til fællesskabet i DDH kontaktcenter. Styregruppen vil indstille dette punkt til repræsentantskabet for endelig godkendelse den 26. maj 2023 med henblik på implementering snarest muligt.  

Den nye økonomimodel blev godkendt på DDH repræsentantskabsmødet den 19. maj 20221. ordlyden i den godkendte indstilling var:
”Styregruppen indstiller følgende: 
A. At model 3 vælges
B. At model 3 får en vægtning på 50/50
C. At model 3 er gældende for en 2-årige periode
D. At model 3 genbesøges i april 2023, så eventuelle ændringer kan indregnes i budget 2024. Ved forsat anvendelse af model 3 genbesøges den i april måned i ulige år fremadrettet
  At model 3 er gældende fra 1. januar 2022”

I overensstemmelse med repræsentantskabets beslutning, ønsker styregruppen desuden at evaluere DDH’s økonomimodel på styregruppemødet den 14. juni 2023 med henblik på at beslutte eventuelle ændringer til 2024 budgettet på efterårets repræsentantskabsmøde. Evalueringen skal inddrage aspekter fra behandlingen i punkt 4 omkring at have en egentlig strategi omkring ’volumen’.

*Samsø er undtaget, da DDH har besluttet at give Samsø flere vagter end størrelsen betinger, da Samsø ellers ville få alt for få vagter til at kunne opretholde kompetencer.



	Punkt 7: DDH udvikling 2023-2025 (O, D, B)

	V/ DDH sekretariatet

	Bilag til punktet:
· DDH SWOT II - 26.04.2023 (PP)
· Onboarding materiale_nye kommuner1 (PP)
· Onboarding og fastholdelse nye agenter og kommuner_07.03.23 (PP)
· Doodle DDH 12-12 seminar (xsl)

	Introduktion:
Dette punkt hedder fremover ’DDH udvikling 2023-2025’ og indeholder handlingsplan for hhv. ’onboarding projektet’ og ’SWOT’ analysen. 
1. Onboarding gruppen har ikke mødtes siden sidste styrtegruppemøde (påske, forskudt ferie), men der er planlagt nogle møder i de næste uge. Status fremgår af Power Point ’DDH SWOT II - 26.04.2023’, som også kort vil blive gennemgået på mødet. Der er mulighed for at gå på opdagelse i første ’skitse’ af vores hjemmeside (se link i vedhæftede ’DDH SWOT II - 26.04.2023’) og der er lidt yderligere materiale at læse (Onboarding materiale). 
2. Der er gennemført en Doodle og resultatet fremgår af vedhæftede Excel ark. Styregruppen skal beslutte hvilken dato som vi skal afholde 12-12 seminaret. Der er tre datoer i spil. 
3. SWOT handlingsplan og indhold på 12-12 seminaret: Den første opfølgende handling på SWOT analysen er, at vi afholder et 12-12 seminar. På styregruppemødet skal vi drøfte nærmere hvad output fra seminaret skal være, da det skal præsenteres på det efterfølgende repræsentantskabsmøde. Tema for seminaret er: Ledelse, Servicemål og KPI’er. Under ’ledelse’ lægges der op til at drøfte bl.a. ’netværksledelse’ og ’krav, roller og ansvar’. Oplæg til program til 12-12 seminarfremgår af Power Point ’DDH SWOT II - 26.04.2023’

	Beslutning:
1. Næste skridt drøftes.
2. Beslutning om dato for 12-12 seminar, herunder drøfte af sted.
3. Programmet til 12-12 seminar drøftes. 

	Referat:
Styregruppen drøftede punktet og besluttede følgende: 
1. DDH sekretariatet har godkendelse til at arbejde videre med forberedelse og implementering af et DDH e-learning system. Rammen er 200.000 kr. Leverandør på området er en intern kommunal afdeling som er specialiseret i e-learning.

Næste skridt for onboarding af agenter (+ ledere) i DDH er at ’onboarding-arbejdsgruppen’ udarbejder et oplæg inkl. økonomi. Beslutning sker på næste styregruppemøde på baggrund af oplægget.
Efter en kort gennemgang af hjemmesiden, ønsker styregruppen at hjemmesiden går ’i luften’ inkl. diverse materialer. Kommunikation om hjemmesiden (URL + kort beskrivelse) til DDH interessenter sker via næste nyhedsbrev. 

DDH sekretariatet udarbejder et oplæg til opgavebeskrivelse for det nye medlem af DDH sekretariatet for opgaven onboarding/uddannelse/netværk og rundsender på e-mail til justering og godkendelse.   

2. Seminaret afholdes den 16. + 17. august 2023. Det var denne dato hvor flest kunne – de konkurrerende datoer med næstmest tilslutning (26.-27. sep., 27.-28. sep.) kolliderer desværre med Digitaliseringsmessen i Odense. Sted: KOMPAS, Hotel Aalborg. Udgiften af seminaret afholdes af styregruppemedlemmet selv (ca. 2.500 kr. pr. person). Udgifter til sekretariatet m.m. afholdes af DDH. 

3. Der er behov for i oplægget/programmet at stille gode arbejdsspørgsmål, som skal besvares. Det er også vigtigt at sætte det rette ambitionsniveau for seminaret. Til opgaven med at sammensætte det rette program vil Lene (Aarhus), Eva (Herning) og Mette (Viborg) arbejde med indholdet. Programmet præsenteret på styregruppemødet den 14. juni i Holstebro. 



	Punkt 8: DDH repræsentantskabsmøde – foråret 2023 (D, B)

	V/ alle

	Bilag til punktet: 
· DDH vedtægter
· DDH Budget 2024 

	Introduktion:
Først og fremmest skal tidspunktet for repræsentantskabsmødet fastsættes endeligt, da der uheldigvis har være udmeldt to forskellige datoer. I dagsordenerne og referaterne har følgende dato været anført: 24.05.2023 (onsdag). Samtidig har styregruppen været kalenderindkaldt i lang tid på følgende dato: 26.05. 2023 (fredag). Repræsentantskabet er så blevet tilføjet kalenderinvitationen (26.05) for ca. 3-4 uger siden, og nogle repræsentanter undrer sig med rette (og kan ikke deltage fredag).

Oplæg til Dagsorden til repræsentantskabsmøde:
1. Velkomst
2. Beretning ved formand Lene Hartig Danielsen
3. DDH Budget 2024
Frokost
4. DDH SWOT analysen og arbejdet med onboarding
5. Gruppearbejde (onboarding/SWOT)
6. Opsamling og afslutning


	Beslutning:
1. Endelig dato vælges.
2. Budget for 2024 drøftes og justeres med henblik på repræsentantskabsmødet
3. Dagsorden drøftes og justeres.     

	Referat:
1. DDH repræsentantskabsmødet afholdes den 26. maj 2023 i Aarhus. Der er sket en fejl ved at skrive den 24.5 i dagsorden materialet. 
2. Budgetterne er godkendt som vist i oplægget. Der skal dog tilføjes et beløb på 100.000 kr. for yderligere udvikling i chatbotten. Ligeledes skal indtægten fra Renodjurs medregnes i det forventede regnskab. Budgetterne præsenteres på DDH repræsentantskabsmødet den 26. maj med henblik på godkendelse. 
3. Dagsorden til repræsentantskabsmøde bliver:
· Velkomst
· Beretning ved formand Lene Hartig Danielsen
· Vedtægtsændringer
· DDH Chatbot (status og udvikling)
· DDH chatbot budget 2024
___PAUSE Frokost____________________________________
· DDH Budget 2024
· DDH SWOT analyse og arbejdet med onboarding
· (Workshop DDH kontaktcenter)
· Opsamling og afslutning



	Punkt 9: Chatbot (O, D)

	V/ Chatbot teamet

	Bilag til punktet: 
A. Chatbot status rapport

	Introduktion: 
På mødet gives en status. Herudover behandles følgende punkter:
A. Samarbejdsaftaler og DBA - status
B. Migrering til ny platform - status?
C. Watson Discovery / VOICE - status

Ad. A.
Samarbejdsaftaler er udsendt til alle kommuner til godkendelse med deadline den 1. maj 2023. Der gives en status herfor. 
Ad. B. 
Deadline for kommunerne er den 27. april 2023. Der gives en status for kommunernes arbejde med justeringer af kode på hjemmesiden.  
Ad. C.
Nyt fra vores to større udviklingsprojekter.  

	Indstilling: Ingen beslutningspunkter.

	Referat:
A. Status er at 17 kommuner har underskrevet samarbejdsaftalen inkl. DBA. Der rykkes for de sidste underskrifter. Der er endnu ingen kommuner som har tilkendegivet problemer med aftalerne.
B. Alt går som planlagt – alle kommuner er godt i gang. Hvis enkelte kommuner mangler at få foretaget ændringerne inden deadline, sikrer chatbot teamet direkte kontakt til kommunen med vejledning. 
C. VOICE projektet er nu lige ved at være klar til at gå i gang. Der har været en længere proces med udarbejdelse af tillæg til kontrakten (i samarbejde med udbudsjurist Kathrine fra Dahl) samt udarbejdelse af kravspecifikation og prøve- og tidsplan. Det forventes at aftalen indgås endeligt inden udgang af maj og at første leverance – som annonceret tidligere – sker i slutningen af 2023. 
Watson Discovery er implementeret i et pilot-setup i Aarhus. Funktionaliteten testes og justeringen foretages, så funktionen optimeres mest mulig inden udrulning til alle chatbot samarbejdskommuner. Udrulning sker forventeligt lige efter sommerferien. 



	Punkt 10: Call Back (O, D, B)

	V/ DDH sekretariatet (punkt indsendt af Aarhus kommune)

	Bilag til punktet:
· nej

	Introduktion: 
Aarhus kommune ønsker at Call Back funktionen fjernes helt eller justeres. 

Call Back funktionen skaber ofte uhensigtsmæssige brugerrejser for borgerne. Det gør sig især gældende når borgere aktiverer Call Back funktionen, når de kontakter egen kommune på ’lukkedage’. Når agenten ringer tilbage borgeren, skaber det en meget dårlig brugeroplevelse ikke at kunne hjælpe borgeren med eventuel omstilling til relevant afdeling. Det vil gælde for omtrent halvdelen af borgerhenvendelserne.  

Skaber Call Back den værdi vi reelt vil opnå, når svarprocenten er ret høj og borgere gennemsnitligt i 1. kvartal har en kø tid på 1:03 minutter?

	Indstilling:
Aarhus ønsker at styregruppen drøfter problematikken og enten,
1. Fjerner Call Back funktionen helt
2. Eller konfigurer den specielt for kommuner for med lukkedage.  

	Referat:
Styregruppen besluttede at justere opsætning for Call back, så Call Back fremover aktiveres for borgere, som venter mere end 6 minutter i kø. Ændringen sættes i værk straks.



	Punkt 11: evt.

	V/ alle

	Bilag til punktet: Nej

	Referat:
1. Lene fortalte kort om artiklen om DDH i det europæiske EuroCities netværk (https://eurocities.eu/latest/accessing-danish-digital-public-services-with-muni/). Det er en ganske god bedrift at blive nævnt her og kan give en europæisk opmærksomhed på DDH. Lene fortalte også om en henvendelse fra Bruxelles efterfølgende om en opfordring til at deltage i den europæiske konkurrence under UserCentricCities’ (https://www.usercentricities.eu/news/2022-usercentricities-award-helsinki-wins-best-user-centric-service-europe). Hvorvidt vi nomineres til prisen får vi oplysning om den 5. maj 2023. 
2. RenoDjurs samarbejdet starter pr. 1. maj 2023. Alt skulle være på plads. Lene lægger op til en evaluering efter 3 måneder med henblik på en evt. pressemeddelelse og rækken ud til andre selvskabsgjorte renholdningsselskaber.
3. NTT rækker ud til kommuner for at sælge en digital assistent. DDH chatbot er allerede i kontakt med NTT med en pilot omkring Digital Human (digital avatar/assistent ved den fysiske borgerbetjening). Opsætningen bygger på IBM Watson og forudsætter VOICE integration. Alt sammen noget vi er i gang med i Chatbot regi. Så læn jer tilbage og hør mere snart om piloten. 



	Punkt 12: Indhold til kommende nyhedsbrev (B)

	V/ alle

	Beslutning:
Vi afslutter mødet med at beslutte, hvad der er vigtigt at bringe i det kommende nyhedsbrev til agenterne. 

	Bilag til punktet: Nej



Næste styregruppemøder (inkl. repræsentantskabsmøder):

	26.04.2023
	Morsø (igangsætning af trivsels-snak)

	26.05.2023
	Repræsentantskabsmøde, Aarhus

	14.06.2023
	Holstebro

	17.08.2023
	Vesthimmerland

	04.10.2023
	Brønderslev

	31.10.2023
	Repræsentantskabsmøde, Aarhus

	06.12.2023
	Hjørring

	
	

	
	

	
	



 (
Side 
4
 af 
5
) 
image1.jpeg
g~




