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Oplæg til dagsordenens punkter:

	Punkt 1: Velkomst 

	V/Jette Pedersen, Hedensted

	Bilag til punktet: nej

	Der er afbud fra: 
· Dorthe, Aalborg
· Jon, Syddjurs
· Stine, Brønderslev (Barsel)

	Referat: 
Jette bød velkommen til Hedensted.



	Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden (B)

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· DDH-dagsorden_25.01.2022

	Introduktion:  

	Beslutninger:
· Det indstilles at dagsordenen godkendes.

	Referat:
Ekstra punkter under evt. 
1. I 2023 falder 1. maj og Grundlovsdag på en mandag. Mange kommuner har henvendt sig, da deres medarbejdere ikke arbejder fra kl. 12 disse dage. Sekretariatet har således svært ved at bemande DDK kontaktcentret efter kl. 12. Forslag: at DDH lukker kl. 12 disse dage. 
1. Frederikssund kommune ønsker at blive en del af DDH samarbejdet. Af hensyn til det politiske bagland er det vigtigt at indmeldelse allerede sker enten 1. april eller 1. maj 2023. Indstilling: styregruppen godkender undtagelsesvis indmeldelsen tidligere end forskrevet i vedtægterne (vedtægter: indmeldelse pr. 1. jan. eller 1. juli)

Dagsorden godkendt.



	Punkt 3: Godkendelse af referat og opfølgning på sidste styregruppemøde den 29.11.2022

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· Referat_ DDH Styregruppemøde 29.11.2022

	Referatet er fra vores korte styregruppemøde lige forud for repræsentantskabsmødet. Nærværende dagsorden indeholder punkter som behandler de væsentlige punkter som blev berørt på hhv. styregruppemødet og repræsentantskabsmødet, nemlig hovedsalig onboarding og SWOT analysen. Hvad angår finansieringen af VOICE er der efter repræsentantskabsmødet gjort en stor indsats for at få en endelige bekræftelse på finansieringen fra alle samarbejdskommunerne. Det lykkedes at få alle med og VOICE projektet er således igangsat. 

	Beslutninger:
· Det indstilles at referatet fra styregruppemødet den 29.11.2022 godkendes.

	Referat:
Referat godkendt.


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

	V/ DDH sekretariatet

	Bilag til punktet: 
· KPI kvalitets-rapport_25.01.2023 (PDF)

	Bemærkninger fra kvalitetsgruppen:

Det ser jo fint ud med vores KPI’er. 
· Dog en anelse nedgang i borgertilfredsheden
· En væsentlig stigning til svarpct. 
· Straksafklaring nærmest stabil. Der er stadig lidt at hente, for at nå de 60%.
De gennemsnitlige samtaletider ligger også ret stabile over de seneste 3 år.
Køtid er jo nærmest ikke eksisterende længere.

Dette kan også begrundes i, at der er sket et væsentligt fald i volumen sammenlignet med sidste år mens bemandingen er nogenlunde ens. Her skal vi nok have justeret – men er det ikke også indregnet i dette års vagtplanlægning?????

Borgernes straksafklaring: Der er stadig et stort spring fra bund til top. Nogle kommuner kan måske lære noget af andre, men vi ved jo godt der er forskellige forklaringer / bevidste valg fra nogle kommuners side. Men de nævnte kommuner bør kontaktes med henblik på at tilbyde hjælp. (Halsnæs, Hedensted, Kalundborg, Ringkjøbing-Skjern og Vesthimmerland). Der er dog sket en udvikling i kommunerne på bind 10 listen – både i op- og nedadgående retning i de seneste tre måneder
 

	Beslutning:
Det aftales hvem der tager kontakt til de 5 kommuner med lavest straksafklaring indenfor de sidste 3 måneder.

	Referat:
Der er skaleret yderligere ned på bemanding fra starten af 2023. Vi følger KPI for svarprocent for at afgøre om bemandingen skal yderligere ned i løbet af foråret. 

Jf. beslutning om at styregruppemedlemmer tager kontakt til samarbejdskommuner som ligger lavest i straksafklaring: 

Lene/Torben Glock (Aarhus) tager kontakt til Hedensted og Ringkøbing-Skjern
Marianne (Furesø) tager kontakt til Halsnæs
Vesthimmerland er i gang med en proces allerede.



	Punkt 5: KPI – Økonomi (O)

	V/ DDH sekretariatet

	Bilag til punktet:
· DDH KPI Økonomirapport_25.01.2023

	Kommentar fra økonomigruppen:

KPI: maks. 25 kr. pr. henvendelse:
Status pr. 31.12.22:
Mellem 0 og 15 kr. pr. henvendelse:		 2 kommuner
Mellem 15 og 20 kr. pr. henvendelse:		16 kommuner
Mellem 20 og 25 kr. pr. henvendelse:		10 kommuner

28 kommuner ud af 37 kommuner opfylder KPI ’en på maks. 25 kr. pr. henvendelse.

Sammenligning – kommuner over 25 kr. pr. henvendelse – i forhold til den estimerede pris, som fremgår af økonomirapporten til styregruppemødet den 29.11.2022:

	
	Estimeret pris 2. halvår 2022
	Faktisk pris 2022

	Samsø
	77,12
	56,20

	Ikast- Brande
	45,21
	31,52

	Egedal
	86,72
	61,47

	Varde
	416,26
	33,78

	Holstebro
	62,69
	43,08

	Frederikshavn
	34,69
	27,05

	Skanderborg
	110,98
	85,15

	Viborg
	49,84
	33,66



[bookmark: _Hlk124869306]Der kan konkluderes, at samtlige kommuners priser – set over et helt regnskabsår - er forbedret i forhold til estimatet for 2. halvår 2022.

Økonomimodellen:
Den nye beregningsmetode, hvor antal henvendelser vægter i den samlede pris, ses nu tydeligt, hvilket fremgår af disse eksempler:

Morsø	0,83% af samlede befolkning i DDH	0,93% af samlede antal henvendelser
Lemvig 0,80% -			                     0,02% -

Nettoudgift Morsø:   41.213,95 Kr.
Nettoudgift Lemvig: 10.738,81 kr.

Halsnæs: 1,31% af samlede befolkning i DDH	2,08% af samlede antal henvendelser Odsherred:1,37% -			                     5,34% -

Nettoudgift: Halsnæs:     56.395,50 Kr.
Nettoudgift: Odsherred: 209.254,72 Kr.

Det betyder således, at jo flere henvendelser jo større nettoudgift for den enkelte kommune, hvilket Styregruppen lagde vægt på ved valg af ny økonomimodel.

	Referat: 
Styregruppen drøftede kort rapporten efter gennemgangen. Der var ikke yderligere bemærkninger. 


[bookmark: _Hlk4760598]
	Punkt 6: Budget 2023 (O)

	V/ DDH sekretariatet

	Bilag til punktet:
· Kommunebudget 2023_DDH og Chatbot (PDF)

	Introduktion: 
Ifølge vedtægterne skal budgettet indeksreguleres. Af det vedhæftede budget fremgår hvordan beløbene ser ud efter indeksreguleringen (slide 2).

Kommunernes budgetter fremgår også af det vedhæftede (slide 3 og 4). Det er ikke muligt at lave et entydigt budget for kommunen, da den endelige udgift afhænger af antal kald til DDH. Derfor er der for hver kommune to forskellige kolonnefarver i budgettet. Den grønne farve er udregnet på baggrund af volumenandelen fra 2022. den blå farve er udregnet på baggrund af kommunens andel af befolkningen 2023. 

Slide 3 viser tallene for det godkendte budget. 
Slide 4 viser tallene for den nuværende bemanding i 2023.

Slide 4 er således det mest retvisende budget for kommunerne, hvis vi ikke forventer at øge bemandingen yderligere end det er på nuværende tidspunkt i vagtplanlægningssystemet Plangy.   

Hvad Chatbotten angår, viser vedhæftede også VOICE udgiftsniveauet for kommunerne for 2023. Vær opmærksom på at der forventeligt, som annonceret, kommer yderligere lønudgifter til opbygning af dialoger, design af flow mv. på VOICE delen i 2024. Udgiftsniveauet kendes ikke endnu.  

På styregruppemødet præsenteres budgetterne.  

	Referat:
Torben Glock præsenterede kort budgetterne for hhv. DDH kontaktcenter og DDH chatbot. Der var ikke yderligere kommentarer fra styregruppen til gennemgangen. Budgetmaterialet fremgår af bilag til dagsordenen. 



	Punkt 7: Nyt fra ’Onboarding projektet’ (O)

	V/ Arbejdsgruppe / Marianne Riis Søborg, Furesø

	Bilag til punktet: 
· Handleplan - Onboarding nye agenter og kommuner (Word)

	Introduktion:
Onboarding gruppen har arbejdet videre siden sidste repræsentantskabsmøde. Projektet ledes af Jette Ingemann Hansen (Roskilde), og der arbejdes efter en handleplan (vedhæftet) med involvering af forskellige aktører bredt i DDH. Nogle af handlingerne kræver en drøftelse og beslutning i styregruppen. Arbejdsgruppen indstiller derfor nu til styregruppen til drøftelse og beslutning (se herunder):  

	Indstilling: 
A. Der er behov for at tilknytte en fast ressource (konsulent) til opgaven med fokus på kompetenceudvikling (undervisning), onboarding forløb, planlægning af medarbejderdage mv. Dette er bl.a. nogle af de opgaver, som tidligere blev håndteres af Lone Wandahl (Roskilde), som en del af DDH sekretariatet. Det indstilles at sekretariatet igen udvides med en dedikeret ressource. Det anbefales at styregruppen sammen med sekretariatet laver et stillingsopslag, så muligheden spredes til alle kommuner, og vi sikrer den mest engagerede og egnede til opgaven. Den første opgave bliver at designe og søsætte forskellige initiativer, herefter bliver det opgaven at vedligeholde indsatserne. Det forventes at der her vil være omkostninger i omegnes af ca. 130.000 kr. 

B. Forsøg med ’varm omstilling’. Ved ’varm omstilling’ forstås, at agenten som vil omstille, først får kontakt med den medarbejder, som kaldes skal omstilles til, for at forklare, hvorfor der omstilles. Først herefter omstilles. En ’kold omstilling’ er den typiske omstilling i dag i DDH, og betyder at agenten fortæller borgeren, at hun nu vil blive stillet tilbage til kommunen/afdelingen, hvorefter borgeren blot flyttes til en anden kø. Onboarding gruppen indstiller at DDH arbejder målrettet på udelukkende at lave varme omstillinger. Det kan få den positive gevinst, at der løbende etableres en dialog mellem agenterne i DDH og lokalt i kommune. Herved kan vi blive klogere på hvorfor der omstilles, om omstillingen ikke var nødvendig, om omstillingen giver anledning til at rette i guiden mv. Det kan også betyde at agenter ikke blot omstiller fordi det er det letteste, men i stedet skal tage ’ansvar’ for omstillingen i dialog med agenten lokalt i kommunen. Beslutningen får betydning for længden af samtalerne og kan betyde at ’svarprocenten’ udfordres. 

C. Onboarding gruppen ønsker igen at introducere en automatisk årsagsregistrering fra agenten, hvis opkaldet er omstillet tilbage til kommunen. Det skal sikre en større forståelse for, hvorfor opkaldet omstilles og indenfor hvilket område det er sket. Det skal selvfølgelig afklares, hvad der er teknisk muligt og hvordan data fra årsagsbeskrivelserne bruges i forretningen. 

D. Der lægges op til en drøftelse af, hvordan vi i højere grad kan bruge KPI’erne til at motivere agenterne frem for det modsatte. Onboarding gruppen indstiller, at KPI’erne justeres i takt med, at der sker ændringer omkring henvendelsestyper (opgaver), og ændring i snitfladeaftalerne mellem DDH og kommunerne. Foruden dette indstiller Onboarding gruppen til, at Chatbottens håndtering af henvendelser bliver integreret i KPI målingen (straksafklaringsprocent).
Herudover skal der indgås aftale for succesmål for hver af de indikatorer, som der måles på. Det kan eksempelvis være del mål, hvis vi eksempelvis vælger at skulle hæve straksafklaringen fra 60 – 70 % - så gøre det over tid. Anerkendelse af medarbejdere og/el. kommuner, der formår at hæve straksafklaringen, borgertilfredshedsscore eller andet, der måles på eksempelvis efter afvikling af kompetenceudvikling - medlyt eller andre tiltag (ex en særlig hilsen fra DDH og evt. nævnt i nyhedsbrev og uddeling af præmier eller andet ved den årlige medarbejderfest).

E. Det indstilles at medarbejderdagen i højere grad gøres til en ’medarbejder FEST’ hvor der er fokus på at lære hinanden at kende, sige tak for en god indsats, og få en god kollegial oplevelse sammen. Der lægges op til at styregruppen brainstormer på ideen og kommer med input til indholdet på dagen. Det skal blandt andet afgøres hvornår og hver arrangementet afholdes.  

F. Onboarding gruppen indstiller at det besluttes hvem der deltager på DDH’s repræsentantskabsmøder. Hvis der skal godkendes budgetter, finansieringer mv. så kalder det klart på ledere med budgetansvar. Hvis det mere handler om at arbejde med KPI’er, workshops mv, så kan det i stedet kalde på teamledere og nogle gange agenter. Der lægges op til en drøftelse. 

G. Fastholdelse af kommuner. Hvordan kan der igangsættes et egentligt arbejde for at fastholde eksisterende kommuner i DDH parallelt med at vi arbejder med onboarding? Onboarding-gruppen indstiller at der målrettet tages fat i eksisterende kommuner med henblik at øge kommunernes værdi af DDH samarbejdet. Der lægges op til en drøftelse af hvordan dette gøres bedst. 

H. Onboarding gruppen lægger op til at gentænke måden hvorpå vi gennemfører kompetenceudvikling/uddannelse i DDH. Der indstilles at kompetenceudvikling SKAL være en del af onboarding forløbet. Ligeledes skal alle nuværende agenter på kompetenceudvikling, således at alle agenter i DDH er ’in sync’. Uddannelsen skal professionaliseres, fx via inddragelse af fx Ian Wishler (Kunderejsen)/Brian Vang (Tak for hjælpen), eller med understøttelse af e-learning platform. 

I. Det indstilles også at der introduceres ’SKAL-opgaver’ til kommunerne og deres ledere. Det kunne være følgende: 
· Alle ledere skal kende DDH materialet inkl. personalehåndbogen
· Alle medarbejder SKAL deltage på kompetenceudvikling (evt. med en aflagt online prøve)
· Alle kommuner skal bruge samme IVR 
· Alle kommuner skal sikre at deres agenter kun laver varm omstilling
· Alle kommune skal have samme guides
· Alle kommuner skal introducere en ny opgave på samme måde
· Den lokale leder/ledelse skal understøtte DDH og agenter lokalt.

	Referat:
Følgende blev besluttet:
A. Der laves et stillingsopslag i et samarbejde mellem ’onboarding-gruppen’ og sekretariatet. Der lægges op til at søge bredt i alle samarbejdskommuner. Flere kandidater kan blive indkaldt til samtale. 

B. Der lægges op til at lave et forsøg med ’varm omstilling’ med henblik på fuld implementering. Planen følger 3 faser:
a. Agenter fra følgende kommuner foretager i en begrænset periode udelukkende varm omstilling: Furesø, Viborg, Herning, Roskilde og Hjørring.
b. Alle agenter foretager udelukkende varm omstilling i en begrænset periode, fx juni måned. 
c. Varm omstilling implementeres som fast procedure i DDH. 
Mellem faserne evalueres (se også C) herunder)

C. I forbindelse med den varme omstilling i B) skal evalueringen ske gennem årsagsregistreringer. Hvordan det i praksis skal gennemføres, aftales når faser for introduktion af ’varm omstilling’ ligger fast. Udkast til procesplan laves af sekretariatet med input fra ’onboarding-gruppen’. 

D. Det undersøges hvorvidt der kan introduceres en ny motiverende måde at bruge KPI’er overfor agenterne. Der findes inspiration i erfaringerne fra hhv. Aarhus (P-GAP og Furesø. 

E. Styregruppen drøftede emnet. Det kan være uhensigtsmæssigt at bruge ordet ’FEST’, da det kan skabe forventninger om at det foregår om eftermiddagen/aften og måske inkluderer overnatning. MEN intensionen i indstillingen blev taget godt imod ad styregruppen, nemlig at fokusere på anerkendelse, teambuilding og ønsket om at planlægge en sjov dag med fokus på det relationelle og agenternes succeser. Hvis det faglige fremadrettet understøttes i et nyt system til onboarding samt et understøttende kompetence- og uddannelsesprogram (punkt H) herunder), så kan fokus bedre være på trivsel, fællesskab og samarbejde, når det drejer sig om den årlige medarbejderdag.   

F. Jf. tidligere beslutninger skal deltagere på repræsentantskabsmøderne være ledere med beslutningskompetence. Deltagerne skal således kunne godkende budgetter samt yderligere finansiering. Det samme gælder chatbot-kommunernes deltager (se punkt 9 E) herunder).  

G. Styregruppen understøttede intensionen i dette punkt, nemlig at gøre hvad der er muligt for at give de enkelte samarbejdskommuner størst mulig værdi af DDH-samarbejdet. I denne forbindelse blev det drøftet hvordan kommunerne kunne organiseres indenfor geografiske netværk bestående af færre kommuner, hvor både agenter og ledere lettere kunne sparre med hinanden løbende. Dette arbejde igangsættes også. 

H. Punktet blev drøftet og styregruppen godkendte at der arbejdes videre med andre formater, som professionaliserer undervisningen og gør den mere agil. I denne forbindelse blev muligheden for at arbejde med e-learning taget positiv imod. Sekretariatet undersøger mulighederne i dialog med onboarding-gruppen. 

I. Styregruppen støttede op under nævnte ’skal-opgaver’.

For alle punkter gælder at onboarding-gruppen arbejder videre med punkterne og handlingsplanen, med sparring fra DDH sekretariatet og Chatbot-teamet. Der følges op på de næstkommende styregruppemøder. 



	Punkt 8: SWOT analysen (O, D, B)

	V/ alle

	Bilag til punktet:
· Strategi analyse af DDH (PDF)

	Introduktion:
SWOT analysen fra PA consulting er nu afsluttet, og der foreligger en færdig rapport inklusiv et ’mulighedskatalog’ og nogle anbefalinger. På styrtegruppemødet vil Rasmus Korch fra PA Consulting præsentere den færdige analyse, hvorefter styregruppen drøfter rapporten med henblik på at tilrettelægge en proces for de videre handlinger. 

Det skal bl.a. afgøres hvad der skal igangsættes af initiativer samt hvilke initiativer som naturligt kan løftes ind i ’onboarding projektet’. 

Der lægges op til dele den endelige rapport med hele repræsentantskabet og give hver enkelt samarbejdskommune mulighed for at tilføje/kommentere på rapporten. 

	Beslutning:
Efter en drøftelse af rapporten besluttes næste skridt. 

	Bilag til punktet: Nej

	Referat:
Styregruppen fik en præsentation af den færdige rapport af Rasmus Korch fra PA Consulting. Efterfølgende blev rapporten drøftet med henblik på videre handling. Styregruppen identificerede i første omgang, at arbejdet i onboarding gruppen vil gribe mulighederne indenfor rapportens tema om ’organisering og governance’ og ’Systemundersøgelse og ny teknologi’ med følgende indsatser:

4. Fælles samarbejdsmodel, fx organisationsdiagram, beskrivelse af roller og ansvar, ledelsesprincipper m.m.

5. Forankring af DDH’s governance hos alle medlemmer. Fx gennem netværksledelse, øget inklusion af medlemmer og forpligtelse fra medlemmernes side m.m.

10. Styrket anvendelse af eksisterende system, fx ensartet anvendelse af sb.nu, kortfattede guides m.m.

Der arbejdes således videre med disse aspekter i arbejdet med onboarding og det tilhørende handlingskatalog. Videre arbejde med rapportens temaer besluttes på næstkommende styregruppemøde. 



	Punkt 9: Chatbot (O, D, (B))

	V/ Chatbot teamet

	Bilag til punktet: 
A. Chatbot status rapport

	Introduktion: 
På mødet behandles følgende punkter:
A. Status på 2022 og målsætning for 2023
B. VOICE – er alle kommuner med?
C. Watson Discovery
D. MUNI flyttes til en ny IBM Cloudplatform
E. Hvordan organiseres DDH med både kontaktcenter og Chatbot?

Ad. A.
Vi forventer at have alle kommunerne om bord på udviklingsprojektet. På mødet gives den endelige status. 
Ad. C. 
Watson Discovery (WD) er udviklet indenfor det eksisterende udviklingsbudget i 2022 og kommer alle kommuner til gode. Med WD kan chatbotten svare på alle spørgsmål. Det betyder at kommunerne – efter implementeringen af WD – kan installere chatbotten på kommunens forside og alle underliggende sider. Chatbotten vil med introduktion af WD svare borgerne på følgende prioriteret måde:
1. Først findes svaret i det indhold som er bygget i chatbotten
2. Hvis chatbotten ikke indeholder et svar, vil WD crawle kommunen hjemmeside og anvise de bedste sider på hjemmesiden med links. 
På styregruppemødet gives en status på udviklingen, på det kommende pilotprojekt og den endelige implementering i alle kommunerne. 
Ad. D.
Vores chatbot flyttes til en helt ny IBM Cloudplatform. Udgifter til migrering mv. afholdes af IBM. Dog vil hver kommune få en opgave med at ændre installationen på egen hjemmeside. På styregruppemødet gives en status på opgaven. 

Ad. E.
Nogle kommuner deltager i chatbot projektet og ikke i kontaktcentret. Hvordan sikrer vi fremadrettet at disse kommuner repræsenteres på hhv. repræsentantskabet (på repræsentantskabsmøderne) og i styregruppen (på styregruppemøderne)? Der lægges op til en drøftelse af mulige løsninger.  


	Indstilling:
Der lægges op til en drøftelse af E, med henblik på et styregruppeoplæg og en beslutning på næstkommende repræsentantskabsmøde. 

	Referat:
Der var kun tid til at behandle punkt 9 H). Følgende blev besluttet: Fremover vil kommuner som udelukkende er med i DDH kontaktcenter samarbejdet eller DDH chatbotsamarbejdet, ligeledes blive indkaldt til repræsentantskabsmøderne og skal deltage med en ledelsesrepræsentant. Dagsorden vil blive opdelt således, at kommunerne kan vælge blot at deltage på punkter der vedrører hhv. kontaktcenter eller chatbot. Styregruppen opfordrer dog til, at alle kommuner deltager på hele mødet, da møderne typisk afholdes fysisk, ved fremmøde. Samtidig giver deltagelse i hele mødet et godt indblik i det samlede DDH-samarbejde. 



	Punkt 10: evt.

	V/ alle

	1. I 2023 falder 1. maj og Grundlovsdag på en mandag. Mange kommuner har henvendt sig, da deres medarbejdere ikke arbejder fra kl. 12 disse dage. Sekretariatet har således svært ved at bemande DDK kontaktcentret efter kl. 12. Forslag: at DDH lukker kl. 12 disse dage. 
2. Frederikssund kommune ønsker at blive en del af DDH samarbejdet. Af hensyn til det politiske bagland er det vigtigt at indmeldelse allerede sker enten 1. april eller 1. maj 2023. Indstilling: styregruppen godkender undtagelsesvis indmeldelsen tidligere end forskrevet i vedtægterne (vedtægter: indmeldelse pr. 1. jan. eller 1. juli)

	Bilag til punktet: Nej

	Referat:
1. Styregruppen ønsker flere data fra tidligere års volumen på dagene, for at kunne træffe en beslutning. 
2. Styregruppen besluttede at kommuner fremadrettet kan indmelde sig i DDH hvert kvartal, hhv. 1. januar, 1. april, 1. juli og 1. oktober. 



	Punkt 11: 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):

	25.01.2023
	Hedensted

	07.03.2023
	Silkeborg

	26.04.2023
	Morsø (igangsætning af trivsels-snak)

	24.05.2023
	Repræsentantskabsmøde, Aarhus

	14.06.2023
	Holstebro

	17.08.2023
	Vesthimmerland

	04.10.2023
	Brønderslev

	31.10.2023
	Repræsentantskabsmøde, Aarhus

	06.12.2023
	Hjørring
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