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[bookmark: _Hlk111471848]Dagsorden
1. Velkomst
2. Godkendelse af dagens dagsorden (B)
3. Godkendelse af referat 29.01.2024 (B)
4. KPI - Kvalitet (O, D, B)
5. Chatbot udbud (O, D)
a. Status for udbudsprocessen (O, D)
b. Status for tilslutningskommunerne (O)
c. Chatbot dag den 9. april 2024 (O)
6. Onboarding status (O, D, B)
7. Drøftelse af prioriteringer for styregruppens arbejde (O, D, B)
8. Evt.
(O)=orientering, (D)=drøftelse, (B)= Beslutning


Oplæg til dagsordenens punkter:

	Punkt 1: Velkomst 

	V/ Merete Hedegaard Normand, Halsnæs

	Bilag til punktet: nej

	Der er afbud fra: Marianne Riis Søborg, Furesø
Lise Skjødt (Morsø) og Lone Madsen (Horsens) deltager på TEAMS



	Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden (B)

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· DDH-dagsorden_04.03.2024

	Beslutninger:
· Det indstilles at dagsordenen godkendes.



	Punkt 3: Godkendelse af referat og opfølgning på sidste styregruppemøde den 29.01.2024

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· Referat_ DDH Styregruppemøde 29.01.2024

	Opfølgningspunkter:
· Assistent Annie – evaluering af Aarhus agenters brug af Assistent Annie
· Vagtplan ændringer jf. beslutning 29.01.2024
· HK-aftaler – fornyelse 3. kvartal 2024
· Årshjul (skal der udarbejdes et årshjul?)

	Beslutninger:
· Det indstilles at referatet fra styregruppemødet den 29.01.2024 godkendes.
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	Punkt 4: KPI - Kvalitet (O, D, B)

	V/ DDH kvalitetsgruppen

	Bilag til punktet: Nej. Vi kigger på det NYE Power BI digitalt på mødet 

	Introduktion: 
DDH-sekretariatet har arbejdet med at lave et nyt og enklere Power BI redskab til ledelsen i samarbejdskommunerne. Oprindeligt blev Power BI lavet som en opdateret ledelsesinformation, som lederne selv kunne tilgå digitalt for at få den nødvendige information. Det var tænkt til at skulle sparre sekretariats tid på at udfærdige og sende rapporter løbende til kommuner og styregruppe.  

På styregruppemødet præsenteres det nye Power BI. Mads Bechgaard fra Selvbetjening.nu kommer til Halsnæs og giver en præsentation af Power BI sammen med DDH-sekretariatet, og kan samtidig svare på spørgsmål fra styregruppen om data, statistik m.m.

Helt overordnet så vil sekretariatet indstille at baggrundsmaterialet for behandling af KPI’er vil være medlemmernes kombination af styregruppemedlemmets eget ’kig’ i Power BI samt en visning af vores KPI’er (nøgletal) i selve dagsordenen (boksen lige herunder).

Det nye Power BI er gjort enklere ved at tilbyde hver kommuner 3 siders ledelsesinformation:
· Side 1: Tal som vedrører kommunens borgere
· Side 2: Tal som vedrører kommunens DDH-agenter 
· Side 3: Tal som laver benchmark mellem kommuner

På landingssiden vil kommunen først skulle vælge den pågældende kommuner og tidsintervallet. Herefter vælges én af de 3 sider. 

Følgende elementer er ændret jf. tidligere beslutninger:
1) Der arbejdes ikke default på at sammenligne kommuner indbyrdes i rapporten
2) DDH-sekretariatet tjekker agenterne KPI’er og meddeler kommunen hvis der skal handles ift. nye vedtægter/samarbejdsaftale
3) Der introduceres to justerede værdier for straksafklaring:
a. Straksafklaring målt mht. brug af guides ift. omstillinger
b. Straksafklaring målt inkl. antal af ’varme omstillinger’ 

Vedr. 3.a.: denne definition giver en bonus til DDH-agenten, hvis agenten fx har brugt flere guider i forbindelse med et kald. Det sker ud fra det realistiske scenarie, at en agent har hjulpet en borger med flere sager (via guides) og alligevel ender med at omstille kaldet. Som det er i dag, vil dette kald gælde som ’ikke straksafklaret’.

Vedr. 3.b.: denne definition giver en bonus til DDH-agenten, hvis agenten omstiller borgeren ’varmt’. Fra et borgersynspunkt er det en god service, at DDH-agenten sikrer sig at borgeren kan få en direkte person i røret, som kender sammenhængen, uden først at skulle i kø igen (og måske starte forfra). Fra agent-side er man gået langt for at forsøge at straksafklare kaldet og sikre god overlevering.   

	KPI’er:

Borgertilfredshed (over 7)
	Sep. 23
	okt. 23
	nov. 23
	dec. 23
	jan. 24
	Feb. 24

	7,8
	7,8
	8,0
	7,8
	8,0
	7,7



Svarprocent (over 80%)
	Sep. 23
	okt. 23
	nov. 23
	dec. 23
	jan. 24
	Feb. 24

	96%
	96%
	95%
	96%
	88%
	92%



Straksafklaring* (over 60%)
	Sep. 23
	okt. 23
	nov. 23
	dec. 23
	jan. 24
	Feb. 24

	55%
	53%
	53%
	52%
	55%
	55%



*Vi drøfter hvilket tal vi vil bruge fremadrettet, når vi taler om agenternes performance. Her er brugt tallene for vores nuværende definition af straksafklaring, hvor straksafklaringen udelukkende måles som ’kald der ikke er videresendt, som andel af alle besvarede kald. 

	Beslutning: 
Det drøftes og besluttes, om den nye Power BI er fyldestgørende, og om rapporteringen til styregruppemøderne fremover kan håndteres, som indstillet af sekretariatet. Desuden drøftes og besluttes, hvordan vi bruger ’straksafklaring’ fornuftigt overfor agenter/kommuner i en kvalitets- og trivsels-kontekst.



	Punkt 5: Chatbot udbud
a. Status for udbudsprocessen (O, D)
b. Status for tilslutningskommunerne (O)
c. Chatbot dag den 9. april 2024 (O)

	V/ DDH-sekretariatet

	Bilag til punktet:
· Tidsplan - udbud med forhandling (Word)

	Introduktion:
 5. a: DDH-sekretariatet giver en status på udbudsprocessen og der kigges på tidsplanen (vedhæftet). Næste skridt præsenteres, og projektledelsen orienterer om eventuelle sager, som kræver stillingtagen fra styregruppen.  
5. b. der gives en status for det endelig antal tilslutningskommuner. 
5. c. Programmet for chatbot-dagen er på plads. Det ser sådan ud og vil blive præsenteret nærmere på mødet:
Program 09:00-15:00
09:00-09:45 Morgenmad
09:45-10:00 Velkomst (Lene & 1 fra chatbot team)
10:00-10:45 1. oplæg (forsker fra AU – generelt om Generativ AI)
10:45-11:00 Pause
11:00-11:45 2. oplæg (NTT om fremtiden)
11:45-12:45 Frokost
12:45-13:05 1. Kommuneoplæg (Aarhus: MUNI i breve)
13:05-13:25 2. Kommuneoplæg (Aalborg: Erfaringer fra MUNI i breve & organisatorisk forankring)
13:25-13:45 3. Kommuneoplæg (Holbæk: Ambassadør forankring)
13:45-14:00 Pause
14:00-15:00 Chatbot teamets oplæg

	Beslutning: 
Ingen planlagte beslutningspunkter
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	Punkt 6: Onboarding status (O, D, B)

	V/ DDH-sekretariatet

	Bilag til punktet: 
· DDH onboarding indsatsen – status (PP)

	Introduktion: 
DDH-sekretariatet giver en status på onboarding-projektet. 
Der er vedhæftet et status-ark for indsatserne, som vil blive gennemgået. 
Ligeledes gives på styregruppemødet et første ’sneak-peek’ på resultaterne af agentspørgeskemamålingen fra primo 2024. Hovedresultaterne præsenteres og drøftes på styregruppemødet. Efterfølgende gennemføre en yderlige analyse med kryds-tabuleringer af besvarelserne. 

	Beslutning: 
Næste skridt besluttes: hvordan forbereder vi præsentation til agenter og repræsentantskabet?



	Punkt 7: Drøftelse af prioriteringer for styregruppens arbejde (O, D, B)

	V/ alle

	Bilag til punktet:
· DDH 3.0 strategi og prioriteringer 2024-2026 (PP)

	Introduktion: 
Der arbejdes videre med beslutning og kvalificering de næste strategiske indsatser i DDH, som styregruppen skal arbejde med. På sidste styregruppemøde blev følgende emner bragt op:
A. Digital Inklusion
B. Beredskab

Vedr. A: Indgår som strategisk element i KL’s strategiske pejlemærker (Pejlemærker viser vejen for fremtidens Borgerservice (kl.dk). Hvordan kan DDH gribe inklusionsopgaven og hjælpe med dagsordenen. 

Vedr. B: Indgår også som strategisk element i KL’s strategiske pejlemærker. Hvordan kunne DDH spille en rolle for det kommunale beredskab. 

Vi drøfter næste skridt. 

	Beslutning: 
Næste skridt aftales. 



	Punkt 8: evt.

	V/ alle

	Bilag til punktet: Nej



Næste styregruppemøder (inkl. repræsentantskabsmøder):

	Dato:
	Vært

	04.03.2023
	Halsnæs

	18.04.2023
	Odder

	16.05.2023
	Repræsentantskabsmøde Aarhus

	19.06.2024
	Frederikshavn

	22.08.2024
	Herning

	26.09.2024
	Furesø

	31.10.2024
	Horsens

	13.11.2024
	Repræsentantskabsmøde Aarhus

	05.12.2024
	Vesthimmerland
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