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07. juni 2023
Dagsorden Styregruppemøde – Den Digitale Hotline
	Mødedato:
	14.06.2023

	Mødetid:
	Kl. 10:00 – 15:00

	Mødested:
	Holstebro Kommune, Kirkestræde 11, 7500 Holstebro, lok. 187. Parkering: Bisgårdgade (ligge bag rådhuset), hvor der er et P-hus og gratis parkering fra 4 etage. 


	
	

	
	


[bookmark: _Hlk111471848]Dagsorden
1. Velkomst
2. Godkendelse af dagens dagsorden (B)
3. Godkendelse af referat 26.04.2023 (B)
4. Opfølgning på DDH repræsentantskabsmødet den 26. maj 2023 (O, D, B)
5. KPI - Kvalitet (O, D, B)
6. KPI – Økonomi (O, D)
7. Chatbot (O)
8. Evaluering af økonomimodellen (O, D)
9. DDH udvikling 2023-2025 (O, D, B)
10. 12-12 seminar den 16.-17. august 2013
11. Evt.
12. Indhold til kommende nyhedsbrev (B)



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

Oplæg til dagsordenens punkter:

	Punkt 1: Velkomst 

	V/ Kent Jensen, Holstebro

	Bilag til punktet: nej

	Der er afbud fra: 
· Marianne Riis Søborg, Furesø
· Stine, Brønderslev (Barsel) / Heidi Bundgaard (vikar)
· Jette A. Pedersen, Hedensted
· Jon Løbner, Syddjurs (PL – IT)

	Referat: Kent bød velkommen til Holstebro og Holstebro Rådhus. 



	Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden (B)

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· DDH-dagsorden_14.06.2023

	Introduktion:  

	Beslutninger:
· Det indstilles at dagsordenen godkendes.

	Referat: Godkendt



	Punkt 3: Godkendelse af referat og opfølgning på sidste styregruppemøde den 26.04.2023

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· Referat_ DDH Styregruppemøde 26.04.2023

	Opfølgning jf. referat som ikke behandles i punkter på styregruppemødet:
Punkt 3: Vagter er slettet t.o.m. uge 38 
Punkt 4: Indstillingspunkt om at kommuner ikke kan få penge retur (som følge af reduceret volumen) ved årsafslutning, var på rep. møde den 26.5 og blev godkendt. 
Punkt: 10 – Callback er ændret som aftalt. 


	Beslutninger:
· Det indstilles at referatet fra styregruppemødet den 26.04.2023 godkendes.

	Referat:
· Punkt 3: Husk at følge op på sletning af vagter resten af 2023 til SM 16. august 2023

Renodjurs:
· Agenter sender mange opkald tilbage til Renodjurs på trods af, at rammebetingelserne omkring opgaven er i orden.
· Skal styregruppen gøre noget ekstra på Yammer eller andet for at sende et signal til agenterne?
· Beslutning: Vi skal gøre lederne opmærksomme på dette, så de kan formidle det videre til deres agenter. Lene sender en e-mail til lederne med eksempler på opkald uden for normalen: 
· Renodjurs
· Huslejenævnet (Aalborg) – Dorte har skrevet noget på Yammer
· Madservice (Aarhus) – Tonnie har skrevet noget på Yammer

· Fremadrettet: I e-læring kommer agenterne til at få en indflyvning i hvordan man skal håndtere alle typer opkald.


[bookmark: _Hlk4961833]
	Punkt 4: Opfølgning på DDH repræsentantskabsmødet den 26. maj 2023 (O, D)

	V/ alle

	Bilag til punktet:
· Workshop input (PP)

	Introduktion:
Følgende blev besluttet på DDH repræsentantskabsmødet:
1. Dagsorden og referat blev godkendt
2. Chatbot budget 2024 blev godkendt
3. DDH kontaktcenter budget 2024 blev godkendt
4. Styregruppen evaluerer og drøfter økonomimodellen. Kommuner modtager i 2023 ikke penge retur fra DDH ved årsafslutning. Pengene tilfalder DDH kontaktcenter fællesskabet.  

Der vedlægges ligeledes input fra mødedeltagerne på vores workshop. De præsenteres kort på mødet. 

	Beslutninger:
Der lægges op til en drøftelse af mødets beslutninger og om der var noget fra repræsentantskabsmødet som der skal aftales ’næste skridt’ på?

	Referat:
· Idé om at give et certifikat til alle agenter ved færdiggørelse af onboarding forløb. Onboarding-gruppen tænker det ind, hvor det kunne være relevant i forløbet. 
· Onboarding gruppen inkorporerer input ind i det løbende arbejde
· Workshop inputtet kunne også være et bagtæppe til seminaret i august.



	Punkt 5: KPI - Kvalitet (O, D, B)

	V/ DDH kvalitetsgruppen

	Bilag til punktet: 
· KPI kvalitets-rapport_14.06.2023 (PDF)

	Kommentarer fra Kvalitets-gruppen: 

”Det er nu lykkedes at komme op på de 60% i straksafklaring – både for april og maj. Det er glædeligt. Både svarprocent og tilfredsheden ser fin ud. Måske det kunne være tid for at se nogle af de feedback-kommentarer borgerne kommer med ved tilfredshedsmålingen”

”Vi kan måske drøfte om omfanget af rapporten fortsat skal være så stor? Er der noget, der er mindre interessant at følge? – men måske også noget andet, der er mere interessant at uddybe en gang imellem?”

Det er Sofies sidste styregruppemøde. Så vi skal finde et nyt medlem til kvalitetsgruppen. Der lægges op til en drøftelse af ny besætning af ’kvalitetsgruppen’. 


	Indstilling til drøftelse og evt. beslutning:
Der vælges ny(-e) deltager(-e) til kvalitetsgruppen.
Det besluttes om ting fra rapporten skal udgå og udskiftes med andre statistiske informationer.

	Referat: 
· Beslutning: KPI rapporten reduceres, så den blot indeholder de mest centrale sider: 
· Opsummering (rød, gul, grøn)
· Køtider (Farvekoder)
· Svarprocent
· Hvordan er straksafklaringen på kommune niveau (Kommunens gennemsnit per agent).

· Torben undersøger, hvilken type rapport, der kan genereres automatisk i PowerBI for at have det som et alternativ.
· Torben laver et oplæg til en forkortet version af rapporten til næste styregruppemøde.
· Forslag om at sende en opfølgnings e-mail, hvis der er en kommune der har agenter, der ligger under et aftalt gennemsnit. I e-mailen oplistes performance for agenterne og der anvises mulighed for opkvalificering. 



	Punkt 6: KPI – Økonomi (O, D)

	V/ DDH økonomigruppen

	Bilag til punktet:
· DDH KPI Økonomirapport_14.06.2023

	Eventuelle indstillinger drøftes. 

	Referat: 
· Iagttagelse: Høje-Taastrup er et eksempel på en kommune, der ligger rigtig mange kald over i DDH og samtidig klarer sig godt på alle parametre. Kommunen ligger et større antal opkald over ift. deres befolkningsandel. Og andre kommuner kan vise lignende gode tal. 
· Forslag: 3 udvalgte kommune (f.eks. Hjørring, Aarhus, Høje Taastrup) præsenterer deres ”best practice” til næste repræsentantskabsmøde i efteråret. 
· Hver kommune får de samme 4 spørgsmål, som de skal præsentere deres erfaringer ud fra. F.eks.:
· Hvordan får kommunen kald over i DDH og hvordan udvælges kaldene?
· Hvilken service gives der til borgerne?
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	Punkt 7: Chatbot (O, D)

	V/ Chatbot teamet

	Bilag til punktet: 
· Chatbot status rapport

	Introduktion:  

Der gives via statusrapporten en gennemgang af arbejdet med chatbotten.
Desuden vil nogle specialestuderende fra Aalborg Universitet give en præsentation af deres afsluttende opgave med MUNI som genstandsfelt og Aalborg som case. 


	Indstilling: Ingen beslutningspunkter.

	Referat: 
Præsentation af studerende (Signe og Tobias) fra Aalborg Universitet omkring deres kandidat projekt om Chatbotten Muni. 
· Forslag fra Lene om at invitere Signe og Tobias ind til DDH-sekretariatet eller andet for at tale nærmere om erfaringer. 
· Anbefaling fra afhandlingen: Hvordan kan vi gøre Muni mere lokalt forankret og mere udbredt på hjemmesiden centrale sider? 

Statusrapport:
· Lav et skriv til kommunerne ifb. med implementering af Watson Discovery, om hvorfor Chatbotten med fordel kan placeres forsiden af kommunens hjemmeside.  
· ’Digital Human’ pilot: Interesse fra Viborg og Aalborg kommune på inddragelse i pilotprojektet. Også andre kommuner har ytret interesse. Kommunerne vil blive kontaktet. 
· Nye tilgængelighedsstandarder fra 1/7. Chatbot teamet gør klar til at følge de nye standarder 
· ”Region Nord” Chatbotmøde i efteråret for udbredelse af kendskabet til Chatbotten med placering i Aalborg kommune.  



	Punkt 8: Evaluering af økonomimodellen (O, D)

	V/ alle

	Bilag til punktet: nej

	Introduktion: 
Der lægges op til en drøftelse af økonomimodellen med henblik på eventuelle ændringsforslag til næstkommende repræsentantskabsmøde den 31. oktober 2023. Diskussionen om økonomimodel blev i sin tid initieret med ønske om at sikre en mere retfærdig balance mellem brugen af DDH (altså hvor mange kald kommunen stiller om til DDH) og udgifterne til DDH. Det var et ønske om at kommunernes gennemsnitlige henvendelsespris i højere grad blev harmoniseret. Følgende kan indgå i drøftelsen:

1. Det skal ikke være muligt at få nettogevinst for kommunen ved årsafslutning (besluttet)
2. Vægtningen ml. grundbeløb og volumen kan ændres. Eksempler så udregninger eftersendes. 
3. Model: faste udgifter (alt undtagen bemanding) betales på baggrund af befolkning. Bemanding betales som følge af volumen. 
4. Andre betragtninger???


	Beslutning: 
Næste skridt besluttes. 


	Referat:
Efter drøftelserne, hvor det blev påpeget at DDH-samarbejdet er et samarbejde mellem ligeværdige kommuner, hvor det aldrig vil være muligt at skabe en 100% retfærdig model. I samarbejdet vil der altid være et vist ’give-and-take’, afhængig af de konkret omstændigheder i kommunerne. Følgende blev besluttet: 

Der laves bud på alternative modeller:
· Model A: Alternativ vægtning mellem volumen og befolkningsandel
· Model B: Forbrugspris per kald (baseret på opkald, faste udgifter osv. fra foregående år)

Oplægget skal tage højde for omkostningerne til DDH-sekretariatet og vægtningen mellem kommunerne ift. hvilken DDH-service, kommunen anvender (kontaktcenter og/eller chatbot) 

Principper for en ny model:
· Modellen skal skabe motivation for, at kommunen lægger ”de rigtige kald over”
· Modellen skal være en retfærdig fordeling

Forventede afledte effekter af modellen:
· Hvad betyder modellen for motivationen for agenter?
· Hvad betyder modellen for kvaliteten af besvarelserne?
· Hvad betyder modellen for servicen, som borgere får?



	Punkt 9: DDH udvikling 2023-2025 (O, D, B)

	V/ DDH sekretariatet

	Bilag til punktet:
· Oplæg til DDH - 22. maj 2023 (Borgerserviceskolen) - med økonomi (PDF)
· Ny rolle i DDH Sekretariat – opgavebeskrivelse (Word)


	Introduktion:
Der har været afholdt en indledende ’Action mapping’ workshop (7.6.2023) mellem DDH og e-learning folkene med henblik på at få et første overblik over indholdet i e-learning platformen. Der deltog agenter fra Halsnæs (Anton), Roskilde (Michael), Aarhus (Anne Marie) og Hjørring (Tonni). Ligeledes deltog Rikke, Else og Torben fra Sekretariatet. På mødet blev indholdselementer gennemgået systematisk, herunder identifikation af læringsmål og barrierer. Det var et godt og udbytterigt møde med rigtig gode input. På styregruppemødet gives en helt indledende oversigt over modulerne og forventeligt et første sneak peak på platformen i et mockup.    

Vi har på foranledning af styregruppen bedt Brian Vang (Borgerserviceskolen) om at lave et oplæg på et onboardingsforløb. Hvor e-learning platformen hovedsaligt indeholder alt det ’praktiske/tekniske’ omkring arbejdet som agent i DDH, så skal forløbet med Brian Vang styrke det telefon-faglige grundlag for agenterne i et fysisk/kollegialt uddannelses setup. Formålet er at skabe et holistisk perspektiv på DDH, så agenterne forstår fællesskabet DDH og agentens rolle, som en del af helheden. Ligeledes skal forløbet sikre en ensartet serviceoplevelse på tværs af kommuner og agenter, samt give mulighed for vidensdeling. Vær opmærksom på at lokalitet for undervisningen af de eksisterende agenter kan planlægges sådan at vi sikrer kortest mulig transporttid. Hvad angår den løbende undervisning for nye agenter, er oplægges af det afholdes i Aarhus som et centralt sted.  

E-learning og kursusforløbet med Brian Vang skal spille sammen. Kursusmaterialet fra Brian Vang kan også indgå i e-learningen i det omfang det vurderes relevant. 
Med e-learning platformen og de fysiske onboarding forløb vurderer ’onboarding-gruppen’ at der kan skabes et bæredygtig setup for at løfte kvaliteten og trivslen for agenterne i DDH. En væsentlig forudsætning er dog, at det understøttes af de lokale ledere. Fra DDH’s side skal forløbet formidles som værende obligatorisk. Nye agenter kan ikke vejlede borgere i DDH før de har gennemgået e-learning modulerne og deltaget i den førstkommende fysiske onboarding-uddannelse. 

På styregruppemødes præsenteres ligeledes den færdige hjemmeside, hvor håndbøgerne nu er ved at blive lagt op og der er info til ny ’Kontaktcenter’ kommune. 

Der foreligger nu et færdigt oplæg til ’opgavebeskrivelse’ for den nye medarbejder i DDH sekretariatet, som skal varetage opgaver i forbindelse med onboarding. 


	Beslutning: 
Det indstilles at e-learning platformen og onboarding forløbet godkendes som beskrevet. Ligeledes indstilles at opgavebeskrivelsen til ny medarbejder i sekretariatet godkendes.

	Referat: 
E-læringsmodul:
Kurset vil bestå af ca. 8 emner, som primært vil bestå af korte videoguides, der viser funktionalitet i de enkelte værktøjer, der benyttes i DDH:
1. Introduktion til DDH og meningen med fællesskabet, herunder krav til succes. (1-2 videoer)
2. Puzzel (5-9 videoer)
3. Selvbetjening.nu. Gennemgang UI og vigtigste funktioner (ca. 7 videoer)
4. KMD Nexus (1 eller 3 videoer)
5. Notus Kommunal (1 eller 3 videoer)
6. Yammer (1 video)
7. Chatbot Muni (1 video)
8. Afslutning + mere info
1-2 cases baseret på de hyppigste arbejdsgange i DDH

Borgerserviceskolen:
Input til indhold:
· Indledende analyse skal foregå i flere kommuner end Furesø kommune for at få ”det fulde billede” af DDH. (f.eks.: ny/eksisterende kommune)
· DDH ønsker, at der indgår en agent-evaluering af kurserne.

Forslag: Certificeringen/diplom kunne gives efter endt e-læring og Borgerserviceskolen.   

Godkendelser:
· Oplæg til E-læringsmoduler blev godkendt.
· Oplæg fra Borgerserviceskolen er godkendt med input til indledende analyse og evaluering.
· Opgavebeskrivelsen til ny DDH sekretariatsmedlem er godkendt med til rettelser (se revideret opgavebeskrivelse vedhæftet referatet).



	Punkt 10: 12-12 seminar den 16.-17. august 2013 (O, D, B)

	V/ alle

	Bilag til punktet: 
· Oplæg til ramme for program udsendes senere eller præsenteres på mødet.  

	Introduktion:
Der har været afholdt et møde den 7.6 med Lene (Aarhus), Eva (Herning) og Mette (Viborg) for at lave et oplæg til program. 

	Beslutning: 
Rammesætning af program godkendes. 

	Referat:
Fokus for seminaret er kvalitet!
DDH samarbejdet skal sætte ’baren’ endnu højere for den kvalitet, som DDH kan tilbyde kommunerne i fremtiden. Det vil betyde at der vil komme flere krav til uddannelse af agenterne og deres performance. Ligeledes vil det sætte krav til de deltagende kommuner, deres engagement og deltagelse.  
På seminaret skal vi komme nærmere på de nødvendige tiltag for at løfte kvaliteten, organisering og tilknyttet økonomi. 



	Punkt 11: evt.

	V/ alle

	Bilag til punktet: Nej

	Referat:

Borgeren i centrum for den digitale udvikling:
https://digmin.dk/Media/638223218982209537/Digitalisering%20med%20omtanke.pdf
Hvad betyder det nye udspil for DDH?

Opgaver i Chatbot teamet
Til næste styregruppemøde kommer der et indstillingspunkt omkring varetagelse af opgaver i Chatbot-teamet, når Rikke B. Christensen går på barsel i august 2023.   



	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

	Referat:
· Renodjurs
· Onboarding status (e-learning, Uddannelse, hjemmeside mv)
· Ny tilgængelighedsstandarder på web og Chatbotten







Næste styregruppemøder (inkl. repræsentantskabsmøder):

	16.08.2023
	Styregruppemøde forud for 12-12 seminar, Aalborg

	16.+17.08.23
	12-12 seminar i Aalborg

	04.10.2023
	Brønderslev

	31.10.2023
	Repræsentantskabsmøde, Aarhus

	06.12.2023
	Hjørring
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