Dagsorden

Inviterede: Lene Hartig Danielsen, Aarhus

Lise Skjgdt, Morsg

Lone Bjgrn Madsen, Horsens

Malene Balzer, Odder

Merete Hedegaard Normand, Halsnaes
Sofie Synnestvedt Olsen, Frederikshavn
Stine Kragelund, Vesthimmerland (barsel)
Marianne Riis Sgborg, Furesg

Mette Bech-Mgiller, Viborg

Torben Glock, Aarhus (sek.), Aarhus
Rikke B. Christensen (sek.), Aarhus
Anton Knudstrup Vest, Halsnaes (sek.)

09. september 2025

Dagsorden DDH Styregruppemgde

Mgdedato: 16.09.2025

Mgdetid: KI. 10:00 - 15:00

Mgdested: DOKK1, lokale U1l. I bliver hentet ved informationen

Dagsorden
1. Velkomst
2. Godkendelse af dagens dagsorden 16.09.2025 (B)
3. Godkendelse af referat og opfslgning pa seneste styregruppe-
mgde den 12.08.2025 (B)
4. KPI - Kvalitet (O, D, B)
5. Styregruppens strategiske arbejde (O, D, B)
a. Det offentlige beredskab og DDHs rolle (O,D,B)
b. Digital inklusion: "Hjaelp til dem, som hjeelper” (O)
6. Materiale til valg af ny styregruppe (D,B)
7. Chat- og voicebot (O, D)
a. Intern chatbot pilot (D)
8. DDH Branding (B)
9. Evt.

Frokost: KI. 11.30 - 12.00

10. DDH Workshop: Veer med til at forme Fremtidens Kontaktcen-

ter i DDH

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

Opleeg til dagsordenens punkter: OBS! Find bilag til punkterne her: https://dendigitalehot-
line.dk/for-medlemmer/leder/dagsorden-og-referater/styregruppemoede-160925

(koden er: DDHleder2025)

Den Digitale Hotline

Udvikling & Demokrati
Dokk1, Hack Kampmanns Plads 2
8000 Aarhus C

Sagsbehandler

E-mail:

www.aarhuskommune.dk


https://dendigitalehotline.dk/for-medlemmer/leder/dagsorden-og-referater/styregruppemoede-160925
https://dendigitalehotline.dk/for-medlemmer/leder/dagsorden-og-referater/styregruppemoede-160925

Punkt 1: Velkomst

V/Mgdeleder Lene Hartig Danielsen

Der er afbud fra:
- Mette Camilla (Viborg)
- Lone (Horsens)
- Marianne (Furesg)
- Lise (Morsg)
- Sofie (Frederikshavn)
- Stine (Vesthimmerland - Barsel)

Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden_16.09.2025

V/ Mgdeleder

Bilag til punktet:
e Dagsorden DDH Styregruppemgde_16.09.25

Beslutninger: Dagsorden er godkendt.

Punkt 3: Godkendelse af referat og opfglgning pa sidste styregruppemgde den
12.08.2025

V/ Mgdeleder Lene Hartig Danielsen

Bilag til punktet:
e Referat_DDH Styregruppemgde_12.08.25

Opfalgningspunkter:
A. Nyt DDH Kontaktcenter Viva Engage
B. Abningstiden i DDH Kontaktcenter ml. kl. 18-20
C. Linkedin opslag DDH 1. halvar og e-mail til agenterne
D. Drgftelse af svar til Frederikssund kommune

Opfalgning:

A. Sekretariatet er i proces med at lukke en testperson fra hver kommune ind pa et
nyt DDH Kontaktcenter Viva Engage, der er tilknyttet Aarhus kommune. Adgang
kraever to-step verifikation via Authenticator appen. I nogle kommuner har medar-
bejdere ikke adgang til en mobiltelefon, s& de kan verificere sig selv. Sekretariatet
har ikke kunne finde en alternativ Igsning til dette p& nuvaerende tidspunkt.
Statistikken for dette bliver fremlagt under punkt 4.

C. Linkedin opslag er delt via e-mail. Udkast til e-mail til agenterne er vedlagt som
bilag.

D. Frederikssund kommune har sendt en anmodning til sekretariatet. Styregruppen
skal drgfte hvilke muligheder, der kan tilbydes Frederikssund kommune til hjeelp.

@

Beslutninger:
A. Sekretariatet har lavet en midlertidig Igsning pa Teams, hvor kommunekontaktper-
soner, styregruppen og sekretariatet bliver inviteret med. Sekretariatet fortsaetter
med at teste adgang for kommunerne med to-faktor verifikation til den
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permanente Igsning pa Aarhus kommunes Igsning. Sekretariatet skal give en sta-
tus herpad til naeste styregruppemgde
B. Drgftes under punkt 4
Lene udsender e-mailen til alle agenter pd vegne af styregruppen
Merete (Halsnaes) fglger op med lederen i Frederikssund kommune for at drgfte
mulighederne.

o0

Punkt 4: KPI - Kvalitet (O, D)

V/ alle

Bilag til punktet:
Se power BI: : ddh stats - Power BI

Introduktion: KPI'er drgftes pa baggrund i Power BI oversigten samt nedenstdende grafer.
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https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fapp.powerbi.com%2Fgroups%2Fme%2Freports%2F538e9651-edb4-4aef-843a-b9aff67ca4fa%2FReportSection459e50519900844ee106%3Fctid%3Da980a661-6969-4f10-8dd3-e57bbffcc853%26experience%3Dpower-bi&data=05%7C02%7Ctgl%40aarhus.dk%7Cfd6b083e9e2347dc083008dc41a99b89%7C7d66e3797f9441f8a2bafc9740f2faa0%7C1%7C0%7C638457443914932679%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=F83zS%2BdPYQvBw6OxJj9o9g4eAmG6GAU8W9BQZPlOY3s%3D&reserved=0
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August NPS-data (Kilde: Puzzel):
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Statistik pa kald i ydretimerne:

Som opfglgningspunkt fra sidste styregruppemgade har sekretariatet trukket statistik pa kald
i ydretimerne i 2025. 3% af alle besvarede kald ligger i tidsrummet ml. kl. 16-18, mens 1%
af alle besvarede kald ligger i tidsrummet ml. kl. 18-20.

Maned 2025 Kald 16-18 Kald 18-20 | °otal antal besvarede
kald
Januar 511 115 16.078
Februar 423 84 13.975
Marts 482 112 14.509
April 573 165 11.923
Maj 346 105 14.041
Juni 507 114 13.794
Juli 461 162 13.493
Total 7 méneder 3303 857 97.713

Side 5 af 10




Beslutninger: KPIerne ligger pa et flot niveau. Tilgaeengeligheden i DDH Kontaktcenter er er
tema, der skal diskuteres i forlgbet om Fremtidens DDH Kontaktcenter.

Punkt 5: Styregruppens strategiske arbejde (O, D)

V/ Arbejdsgruppen for DDH Beredskab: Malene (Odder), Sofie (Frederikshavn), Merete
(Halsnees)
Digital Inklusion: Lone (Horsens) og Mette Camilla (Viborg)

Bilag til punktet:
e Punkt 5_DDH Linkedin opslag
e Punkt 5_Linkedin opslag_Beredskab

Introduktion: Det er besluttet at DDH skal arbejde strategisk med hhv. 'Digital Inklusion’
0g '‘Beredskab’.

Beredskab:

Arbejdsgruppen har afholdt mgde med Beredskabschef Kasper Sgnderdahl for at drgfte
mulige snitflader ml. kommunernes beredskab samt uddannelse af den strategiske krise-
ledelse, krisestaben samt agenterne. Fglgende naeste skridt foreslas:

- Uddannelse til den strategiske kriseledelse samt krisestaben: 60 minutter
"Krisestyring - Webinar for ledere og ngglepersoner”
Medlemmer fra arbejdsgruppen deltager i denne undervisning den 15. september
for at vurdere relevansen for DDH strategisk kriseledelse og krisestaben.

- 2 timer virtuel uddannelse til agenterne faciliteret af @stjylland Brandvaesen
Der er ogsa mulighed for at ligge dette p& medarbejderdagen.

Arbejdsgruppen gnsker at anvende DDH beredskab aktivt i kommunikationen om DDH-
samarbejdet. Derfor indstiller arbejdsgruppen, at der skal kommunikeres omkring dette
arbejde, sdledes DDH kan positionere sig selv i beredskabsdagsordenen. Vedlagt som bi-
lag er et bud pa et LinkedIn opslag. Er der kommentarer?

Yderligere en drgftelse af, hvorvidt der er andre kanaler eller muligheder for at udbrede
kendskabet til dette?

Digital Inklusion:
Punktet udseettes til naeste styregruppemgade inklusiv en drgftelse af, hvordan punktet
kan f8 mere traekkraft.

Her besluttede styregruppen, at der fremover skal arbejdes med to spor:
Hjeelp til dem som hjaelper. Dette spor falger Fremfaerds projekt: “Det Tvaerga-
ende Inklusionsprojekt” som primaere aktivitet, der blandt andet har en aktivitet
som omhandler at udvikle materiale til hjeelp til dem, der hjzelper.

e Indgdelse af partnerskaber med eksterne aktgrer (&£ldresagen, Regioner, Radet
for socialt udsatte mv.).
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Beslutning:

Styregruppen bakker op om at tilbyde agenterne 2 timers undervisning i Beredskab facili-
teret af @stjylland Brandvaesen. Arbejdsgruppen vil opstarte dialogen.

Derudover deles eksempel p&, hvordan Aarhus kommune inkluderer DDH-samarbejdet i
beredskabsplaner i kommunen til inspiration for andre kommuner.

Styregruppen godkendte Linkedin opslaget, og repraesentantskabet opfordres til at dele
det med eget netvaerk. Opslaget er til inspiration og alle, der deler, kan andre i ordlyden.

Punkt 6: Materiale til valg af ny styregruppe (D,B)

V/ alle

Bilag til punktet:
e Punkt 6_DDH Styregruppens primare opgaver
e Punkt 6_Vedtagter

Introduktion:

Der er iflg. DDH kommissoriet valg til styregruppen for de naeste to ar fra den 1. jan.
2026 til den 31. december 2027.

Den godkendte tidsplan frem til valget er:
30. september: Light Dagsorden udsendes:
- Fremtidens kontaktcenter
- Valg til styregruppen rammeszettes heri
Sep. - okt.: Styregruppemedlemmer skriver til lederkollegaer
29. oktober: Deadline for anmeldelse af, man stiller sig til radighed for styregruppens ar-
bejde
26. november: Reprassentantskabsmgde

Som forberedelse til det kommende valg til DDH Styregruppen til Repraesentantskabsmg-
det i november, sd skal Styregruppen beslutte, hvilket materiale, der skal deles med Re-
preesentantskabet fgr valget. Sekretariatet har forberedt en beskrivelse af styregruppens
eksisterende opgaver som et oplag inklusiv de godkendte vedtaegter.

Drgftelsesspgrgsmal:

DDH-samarbejdet bestar i dag af et servicesamarbejde mellem et kontaktcenter samar-
bejde og et Al samarbejde. Da valg af ny styregruppe i overensstemmelse med vedtaeg-
terne sker sidelgbende med drgftelsen omkring Fremtidens DDH Kontaktcenter, giver det
anledning til, at styregruppen ogsa drgfte styregruppens fremtidige sammensaetning med
udgangspunkt i felgende spgrgsmal:

- Hvordan sikrer vi en styregruppe, der har den strategiske servicetaenkning pa
tvaers af servicekanaler? (Kontaktcenter, Al chat, Al voice, andre kanaler?)

- Hvordan sikrer vi en bredere repraesentation i styregruppen, der raekker ud over
Borgerservice?
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- Hvordan sikrer vi en styrkelse af det strategiske niveau i styregruppen?

Referat:

Til bilaget "DDH Styregruppens primaere opgaver” skal fglgende tilfgjes:
o Forventet tidsforbrug (mg@der, seminar osv.)?
o Hvordan arbejder styregruppen?
o Hvad far du som leder ud af at veere med i styregruppen?
o Hvad indebaerer det at veere med i styregruppen?

Fglgende input er givet af styregruppen: overordnet kommunalt blik, sparring med leder
kollegaer, netveerk, stgrre indblik ind i strategiske overvejelser der kan anvendes i hver-
dagen, feellesskabstankegang, arbejde for et fzellesskab)

Bilaget skal godkendes over e-mail af styregruppen, fgr det skal udsendes sammen med
en light dagsorden til Repraesentantskabet jf. godkendte procesplan. Rikke sikrer dette.

Til det kommende valg af DDH Styregruppe vil det vaere processen beskrevet i vedtaeg-
ter, der er geeldende. Forslag til fremtidige vedtaegtsaendringer skal udarbejdes af den
nye styregruppe og godkendes af Repraesentantskabet.

Punkt 7: Chatbot (O, D, B)
a. Pilot p3 intern chatbot

V// Chatbot teamet

Bilag til punktet:
e Punkt 7 _DDH AI Intern instans_16.09.25

Introduktion:

a. P8 anmodning fra en reekke kommuner har DDH chat- og voicebot teamet afkla-
ret, hvad det kraever, hvis DDH skal tilbyde en intern chatbot til alle medlemskom-
munerne. Som bilag er der vedlagt et oplaeg til en model, der indtanker bade
gkonomi og ressourcer. Da det har veeret muligt at forhandle en god pris pa en in-
tern instans med boost.ai/Deloitte, hvor det fgrste ar ville kunne finansieres, som
en del af implementeringsudgifterne, som allerede er afholdt af samarbejdskom-
munerne, indstiller DDH Al teamet, at styregruppen tager en beslutning om en
udvidelse af serviccomradet i DDH-samarbejde til interne kanaler. Tilbuddet gael-
der til den 14. oktober 2025. Det fgrste ar vil instansen vaere finansieret af midler,
som allerede er betalt af kommunerne ifb. anskaffelse og implementering, altsd
uden merudgift til kommunerne. Det indstilles at finansiering af driftsudgifterne ar
2 og 3 sker efter kommunernes befolkningsandel (se bilag).

Beslutning:
1. Styregruppen beslutter om tilbuddet kan accepteres og muligheden kan formidles
til samarbejdskommunerne umiddelbart efter styregruppemgdet.
2. Styregruppen beslutter model for finansiering af driftsudgifter &r 2 og 3.

Referat:
1. Styregruppen har godkendt tilbuddet, og sekretariatet vil afdaekke, hvilke kommu-
ner der vil benytte sig af muligheden fgr Repraesentantskabsmgdet.
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2. Styregruppen har godkendt modellen for finansiering af driftsudgifter ar 2 og 3.
Styregruppen gnsker, at sekretariatet udarbejder materiale, der viser, hvilke mu-
ligheder der er samt hvilke kompetencer kommunerne skal stille til radighed.

Punkt 8: DDH Branding (B)

V/ alle

Bilag til punktet: Punkt 8 - DDH_Sofie_VO (MP3)

Introduktion:
Vokseveaerk har indtalt den godkendte speak til DDH animationsvideoen. Bilaget er det
godkendte indtalte speak til animationsvideoen af DDH-samarbejdet. Kan det godkendes?

Beslutning: Godkendt

Punkt 9: evt.

V/ alle

Bilag til punktet: Nej

Frokost: KI. 11.30 - 12.00

Punkt 10: DDH Workshop: Veer med til at forme Fremtidens Kontaktcenter i DDH (D)

V/ DDH Styregruppen + tilmeldte kommuner fra Repraesentantskabet: Egedal, Favrskov,
Holbaek, Ikast-Brande, Norddjurs og Syddjurs.

Bilag til punktet:
e Punkt 9_Udkast til tidsplan - udbud af kontaktcenterlgsning
e Workshop: Fremtidens DDH Kontaktcenter

Introduktion:

DDH Kontaktcenters telefonsystem star overfor et kommende udbud, da kontrakten med
Puzzel udlgber i 2027. Udbudsjurist Kathrine Ahrenholt har lavet et udkast til en ny tids-
plan for udbuddet, der skubber offentligggrelsesdatoen for et nyt udbud til 1. maj 2026.
Som optakt til udarbejdelsen af nyt udbudsmateriale fglges den godkendte procesplan for
udbuddet, der indebaerer inddragelse af medlemskommunerne fgr det kommende Repreae-
sentantskabsmgde i november. Formalet med workshoppen er at fa medlemskommuner-
nes perspektiv p& mulighederne for Fremtidens DDH Kontaktcenter.

Al input under workshoppen vil danne grundlaget for en videre drgftelse i leder netveer-
kene og dernaest til Repraesentantskabsmadet.

Referat:

Workshoppen er fgrste skridt i processen med at definere den fremtidige retning for DDH
Kontaktcenter. Sekretariatet vil lave en opsamling af workshoppen og inputtet fra de re-
gionale ledernetvaerk og dele en opsamling til Repreesentantskabsmgdet i november.
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Procesplanen for Fremtidens DDH Kontaktcenter er:

+ Oktober Leder netveaerk:

« 26. november: Repraesentantskabsmgde

* Februar 2026: Online infomgder om tilslutning

* Marts 2026: Tilslutning fra eksisterende 20 medlemmer

- 1. maj 2026: Udbudsbekendtggrelsen sendes til offentligggrelse
« Januar 2027: Deadline for tilslutning af 98 K

Naeste DDH-styregruppemgder og DDH-repraesentantskabsmgder:

Dato: Vaert

29.10.2025 TEAMS 08:30-12.00

26.11.2025 Repraesentantskabsmgde, Horsens (Fysisk fremmgde)
09.12.2025 TEAMS 08.30-12.00

Side 10 af 10




