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22. januar 2024
Dagsorden Styregruppemøde – Den Digitale Hotline
	Mødedato:
	29.01.2024

	Mødetid:
	Kl. 10:00 – 15:00

	Mødested:
	Viborg kommune, Viborg Rådhus i mødelokale M3.3, Prinsens Alle 5, 8800 Viborg. Der er mulighed for parkering foran rådhuset. Du kommer til p-pladserne ved at køre ind ad Stadion Alle 53-55. Der er 38 gæsteparkeringspladser, hvoraf nogle af disse er med tidsbegrænsning. Der er også mulighed for at parkere på modsatte side af rådhuset på Feltbanen (foran VIA). Se oversigtskort over parkeringspladsen.
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1. Velkomst
2. Kollegial drøftelse af forventninger og bidrag til styregruppearbejdet (O, D)
3. Konstituering af ny DDH-styregruppe 2024-2026 (B)
4. Godkendelse af dagens dagsorden (B)
5. Godkendelse af referat 06.12.2023 (B)
6. DDH kontaktcenter - samarbejdsaftale (O)
7. KPI - Kvalitet (O, D)
8. Chatbot udbud (O, D, B)
a. Status for udbudsprocessen (O)
b. Endelig finansieringsplan for udbuddet (O, D, B)
c. Chatbot tilslutnings- og samarbejdsaftaler (O, D, B)
9. Vagtplanen 2024 (O, D, B)
10. Onboarding status
a. Status e-learning processen (O)
b. Status uddannelsesforløb 1. halvår 2024 (O)
11. Drøftelse af prioriteringer for styregruppens arbejde (O, D, B)
12. Case fra Aarhus
13. Evt.
(O)=orientering, (D)=drøftelse, (B)= Beslutning


Oplæg til dagsordenens punkter:

	Punkt 1: Velkomst 

	V/ Mette Bech-Møller, Viborg

	Bilag til punktet: nej

	Der er afbud/ændringer fra: 
· Marianne, Furesø deltager via TEAMS

	Referat:
Mette bød velkommen til Viborg.
· Afbud fra Merete, Halsnæs



	Punkt 2: Kollegial drøftelse af forventninger og bidrag til styregruppearbejdet (O, D)

	V/ alle

	Bilag til punktet: 
· DDH 3.0 strategi og prioriteringer 2024-2026, slide 2 (PP)

	Introduktion: 
En særlig velkomst til de fire nye medlemmer af styregruppen. Inden styregruppen konstitueres under punkt 3, gives en kollegial introduktion til arbejdet i styregruppen. Under punktet gennemgås følgende:
· Sådan arbejder styregruppen
· Sådan arbejder DDH sekretariatet
· Forberedelse for alle medlemmer: Hvad forventer du af arbejdet i styregruppen og hvad vil du selv bidrage med?

	Referat:
Der blev på mødet brugt god til på at onboarde de nye styregruppemedlemmer. De nuværende (erfarne) styregruppemedlemmer fortalte om arbejdet i styregruppen, opgaverne og oplægget til nye strategiske pejlemærker. Sekretariatet fortalte om de opgaver som håndteres i sekretariatet, samarbejdet med styregruppen og nye tiltag. Og de nye medlemmer fortalte om forventninger og forhåbninger til det kommende arbejde. Alt i alt en rigtig god snak med gode energier til de næste to års styregruppearbejde.   



	Punkt 3: Konstituering af ny DDH-styregruppe 2024-2026 (B)

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: Nej

	Beslutninger:
Det indstilles af Aarhus kommune varetager funktionen som formand for styregruppen. 

	Referat:
Styregruppen blev konstitueret med Lene Hartig Danielsen (Aarhus) som formand. 



	Punkt 4: Godkendelse af dagens dagsorden (B)

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· DDH-dagsorden_29.01.2024

	Beslutninger:
· Det indstilles at dagsordenen godkendes.

	Referat:
Godkendt



	Punkt 5: Godkendelse af referat og opfølgning på sidste styregruppemøde den 06.12.2023

	V/ Mødeleder

	Bilag til punktet: 
· Referat_ DDH Styregruppemøde 06.12.2023

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

	Beslutninger:
· Det indstilles at referatet fra styregruppemødet den 06.12.2023 godkendes.

	Referat:
Godkendt.
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	Punkt 6: DDH kontaktcenter - samarbejdsaftale (O)

	V/ DDH-sekretariatet

	Bilag til punktet: 
· Samarbejdsaftale inkl. bilag 1

	Introduktion: 
DDH-repræsentantskabet godkendte den 13.10.2023 de nye DDH-vedtægter og den nye samarbejdsaftale. Den nye samarbejdsaftale er vedhæftet dagsordenen inkl. bilag 1 ’vedtægter’. Til styregruppens orientering udsendes samarbejdsaftalen nu til alle DDH kontaktcenter medlemmer til underskrift.  

	Referat:
Samarbejdsaftalen blev kort drøftet og aftalt at DDH-sekretariatet sender aftalen ud til samarbejdskommunerne til underskrift. 



	Punkt 7: KPI - Kvalitet (O, D, B)

	V/ DDH kvalitetsgruppen

	Bilag til punktet: 
· Ny KPI-rapport fremsendes senest den 26. jan. 2024 (kl. 12)

	Introduktion: 
Rapporten foreligger nu i en ny form. Indholdet drøftes og endelig rapportskabelon besluttes.

	Beslutning: Endelig rapportskabelon besluttes.

	Referat:
KPI-tal for januar 2024 blev vist og drøftet på mødet via statistikkerne i PowerBI. Der arbejdes på at ændre KPI rapporten, så den umiddelbart kan tilgås digitalt via PowerBI. Det forventes at DDHs ’nye’ PowerBI kan præsenteres på næstkommende styregruppemøde med henblik på justering og aftale om format for fremtidig drøftelse af KPI’erne. Det blev her aftalt at DDH fremover skal interessere sig mere for varme omstillinger samt brug af guides i måling af agenternes straksafklaring. Ud over straksafklaringen, er det vigtigt hvordan borgerne bedømmer agenterne. Det er fra sekretariatets side ambitionen at forenkle visningerne af KPI’er i PowerBI, på en sådan måde, at ledelsesinformationen og information om DDH’s overordnede KIP’er kun fremgår digital af PowerBI. 



	Punkt 8: Chatbot udbud
a. Status for udbudsprocessen (O)
b. Endelig finansieringsplan for udbuddet (O, D, B)
c. Tilslutnings- og samarbejdsaftaler (O)

	V/ DDH-sekretariatet

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

	Introduktion:
a. Der gives en status for udbudsprocessen med udgangspunkt i den reviderede tidsplan (vedhæftet).
b. Rammen for finansiering af chatbot udbuddet er godkendt og aftalt. Det er udgangspunktet, at finansieringen udelukkende består af allerede, godkendte chatbot budgetter. En væsentlig del af finansieringen er de godkendte midler til Voicebot, godkendt i 2023 og 2024 budgetterne. Herudover er der forslag til re-allokering. Til punktet er vedhæftet en grundig præsentation af finansieringsgrundlaget. Præsentationen gennemgås på mødet. Supplerende er der brug for en godkendelse af flytningen af budgetmidler fra DDH kontaktcenter til DDH chatbot, sådan som det fremgår af vedhæftede finansieringsplan side 7. 
c. For samarbejdskommunerne omkring anskaffelsen og driften af den kommende chat- og voicebot-platform, er der udarbejdet en tilslutningsaftale og udkast til samarbejdsaftale inkl. bilag. For de 32 kommuner som gennemfører udbuddet og indkøbet, skal tilslutningsaftalen nu blot underskrives. DDH-sekretariatet har forventeligt allerede udsendt materialet inden afholdelse af styregruppemødet den 29.1.2024 til underskrift til alle 32 udbuds-kommuner. Der lægges op til at alle 32 udbudskommuner underskriver tilslutningsaftalen inden den 12. februar 2024. 

Samtidigt udsendes tilslutningsaftale og udkast til samarbejdsaftale til de resterende 66 danske kommuner. Hvis en ’ny’ kommune underskriver tilslutningsaftalen inden den 26. februar 2024, vil kommunen kunne indgå i den oprindelig gruppe af kommuner (pt. 32 kommuner) og få adgang til den nye chatbot fra februar 2025. Udgifterne pr. kommune tilpasses herefter tilsvarende. ’Nye’ kommuner, som underskriver tilslutningsaftalen senere, vil forventeligt tidligst kunne få implementeret den nye chatbot i 2026. 

Det kan nævnes at Aarhus kommune – ligesom ved nuværende kontrakt - vil stå som kontrakt-ejer og således i sidste ende er ansvarlig for de kontraktlige (og herunder økonomiske) forpligtelser overfor en kommende leverandør. Derfor at der udarbejdet passende vilkår for kommunernes opsigelse i samarbejdsaftalen mellem samarbejdskommuner og Aarhus kommune, som afspejler risikokomplekset. 

Generelt til aftalerne som er sendt afsted:

Tilslutningsaftalen (anskaffelse) håndterer det, at kommunen kan benytte sig af det indkøbte i udbuddet. 32 kommuner løfter udbuddet og underskriften for disse kommuner udgør blot den formelle den af en aftale. I tilslutningsaftalen fremgår vilkår for at tilslutte sig indkøbet, herunder bl.a. opsigelse, anskaffelsespris og fakturering.

Samarbejdsaftalen (drift) regulerer vilkårene i samarbejdet, når tilslutningen er på plads. Her fremgår forhold som forpligtelser, opsigelse, løbende driftsudgifter, fakturering, databehandleraftale GDPR mv. Samarbejdsaftalen medsendes er i første omgang blot som udkast og kan først endelig fremsendes til underskrift, når leverandøren er valgt, databehandleraftalen indgået, og priser for driften aftalt.  

	Beslutning: 
· Det indstilles at afsatte midler til IT-projektledelse af IT-projektledelse i Syddjurs kommune (Jon Løbner), for årene 2024 og 2025, flyttes til DDH chatbot budgettet. 

	Referat:
Torben Glock (sek.) fortalte om status for udbudsprocessen. 
· Markedsdialogerne har været afholdt med en række leverandører. Der foregår stadig dialog med leverandørerne – pt om prisparametre på udgiftsbærende elementer i driften af løsningen – for derved at skabe de bedste forudsætninger for at udgive et godt og vedkommende udbudsmateriale. 
· Næste skridt er at klargøre kontrakt + bilag for offentliggørelse af udbudsmaterialet. 
· Efter en grundig gennem gennemgang af de godkendte rammer for finansiering af udbuddet og anskaffelsen, blev disse efterfølgende drøftet. Det blev stadfæstet at et udbud selvfølgelig altid bærer et element af usikkerhed, da vi selvsagt ikke kender leverandøren og prisen på løsningen. Derfor er det netop en styrke, at 32 kommuner samlet påtager sig opgaven med indkøbet. Ligeledes har DDH en god erfaring gennem 4 år med at organisere og drive en chatbotløsning til 37 kommuner. Gennem partnerskaber, netværk og markedsdialoger er der ligeledes en god føling med modenheden af markedet. Desuden er udbudsprocessen tilrettelagt som et udbud med forhandling, hvor priser og sikkerhed bl.a. er forhandlingspunkter. Det er forventningen, at anskaffelsen kan klares indenfor den skitserede ramme. Hvis det viser sig at tilbuddene – mod forventning – ikke matcher forventningerne, er det ultimativt et DDH-repræsentantskab, som kan afgøre næste skridt i udbuddet og ultimativt aflyse udbuddet.   
· Styregruppen godkendte, at de afsatte midler til IT-projektledelse af IT-projektledelse i Syddjurs kommune (Jon Løbner), for årene 2024 og 2025, flyttes til DDH chatbot budgettet.
· Tilslutningsaftalerne til de 32 kommuner er blot en formalitet, da godkendelse af proces og finansieringsramme allerede er godkendt. Kommunerne har modtaget tilslutningsaftalerne til underskrift kort inden afholdelse af styregruppemødet. 
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	Punkt 9: Vagtplanen 2024 (O, D, B)

	V/ DDH-sekretariatet

	Bilag til punktet:

	Introduktion: Der gives en status for vagtplanen og potentielle justeringer. DDH-sekretariatet anbefaler at der allokeres 1-2 medarbejdere ekstra i tidsrummet kl. 12-16 alle hverdage.     

	Indstilling: 
Det indstilles at vagtplanen opjusteres 1-2 medarbejdere ekstra i tidsrummet kl. 12-16 alle hverdage. Vagterne kan enten fordeles automatisk mellem kommunerne ift. størrelse, eller ad frivillighedens vej, hvor vagterne lægges op til frivillig varetagelse.    

	Referat:
Styregruppen besluttede at opjustere vagtplanen med 2 medarbejdere ekstra i tidsrummet kl. 12-14 alle hverdage undtagen fredag. Vagterne fordeles til kommunerne efter deres befolkningsmæssige andel. Det forventes implementeret senest pr. 1. marts.



	Punkt 10: Onboarding status (O, D, B)
a. Status e-learning processen (O)
b. Tre videoer om den lokale ledelsens-indsats (O, D, B)
c. Status uddannelsesforløb 1. halvår 2024 (O)

	V/ DDH-sekretariatet

	Bilag til punktet:
· Ledelse - 12-12 seminar (PP)

	Introduktion: 
a. Der arbejdes nu ud fra en tidsplan, hvor videoerne er færdige primo marts 2024. Det er et omfattende arbejde, både at lave manuskript, indspille demo-videoer, samt efterfølgende at evaluere filmene. For at skabe de rette forudsætninger for at nå i mål, er det besluttet at ’købe’ ekstra timer hos hhv. Halsnæs (Anton) og Hjørring (Tonni). Anton vil på mødet give en status for arbejdet og fortælle mere om arbejdet. For at få et indtryk af videoerne, er det muligt at se et par her: 
Tidsbestilling Tidsbetilling on Vimeo
Rotteanmeldelse Rotteanmeldelse on Vimeo
Hele vores progression af færdige videoer ligger på følgende side https://360.articulate.com/review/content/c87def81-9c38-4c41-a100-5e9fae86e8fa/review. Her kan man også se hvordan det kommer til at se ud når e-læringen kommer ud til agenterne. 
b. Der skal også laves tre film hvor målgruppen er ledelsen. Med afsæt i nye vedtægter og resultaterne fra 12-12 seminaret (se vedhæftede PP) og samarbejdsaftalen forslår vi følgende ramme for de tre film:

Velkomst
1. En indledende video med velkomst til kommunen og kommunens ledelse. DDH’s historie mv.
1. Formål med DDH. Hvilke fordele/udbytte får kommunen i at deltage i samarbejdet
1. Hvilke forpligtelser følger med (deltagelse i repræsentantskabsmøder, sikre onboardig, uddannelse mv.)
1. Hvordan kan kommunens bedst sikre ledelsesmæssig og politisk opbakning i kommunen
1. Hvilke kald er de ’rigtige’ for DDH

Lokal ledelse - gode råd
· I forhold til egne agenters arbejdspladsindretning og udstyr
· Til kommunens varetagelse af vagter 
· Kommunen har ansvaret for de tildelte vagter. Vagter kan byttes/sættes på Markedspladsen i Plangy
· Plangy - holde sig orienteret, have de rette ledere/medarbejdere på ’Lederposten’ i Plangy (så rette vedkommende får besked ved udeblivelse fra vagt)
· Møde ind til tiden. Giv besked på Yammer/Viva Engage hurtigst muligt ved forsinkelse/tekniske problemer
· Pauser/Efterbehandling - politik
· At holde regelmæssige møder med agenterne, hvor performance gennemgås og der kan diskuteres eventuelle forslag til forbedring
· At udpege en Yammer/Viva Engage ansvarlig, der holder sig orienteret og orienterer videre i egen kommune
· Til hvordan man som leder holder sig orienteret om, hvordan egne agenter performer bl.a. via Power BI - og råd til, hvordan man kan forbedre performance 

Guides: fælles og i egen kommune
1. Kommunen sikrer, at de udarbejder de anviste ensartede guides, orienterer sig i - og gerne anvender - den anbefalede IVR
1. Både egne og fælles guides (lokalt indhold) holdes opdateret
1. Kommunen sikrer at de har kvalificerede medarbejdere på posten som kvalitetskoordinator
1. Kvalitetskoordinatoren reagerer på feedback, retter evt. guide/opretter guide og svarer den, der har skrevet feedback
1. Kommunens agenter skriver feedback ved fejl eller mangler i andre kommuners guides

c. Alle kommune-værterne er fundet og der er udsendt tilmeldingslister til kommunerne og agenterne. Første undervisning foregår i Aarhus den 30. og 31. januar. Herefter evalueres med henblik på at lave justeringer til undervisningen til de efterfølgende uddannelsesdage. Anton og Else deltager på de første to kursusdage i Aarhus.

I øvrigt 

	Beslutning: 
· Der lægges op til en drøftelse af indhold til de tre film om ’ledelsen’, på baggrund af PP og sekretariatets forslag til indhold (se herover). Rammen godkendes. 

	Referat:
A. Anton (sek.) præsenterede status for arbejdet med DDH’s nye e-learnings modul med produktion af op imod 40 videoer. Helt overordnet går det fremad og der er tryk på færdiggørelsen af videoerne. På styregruppemødet blev der vist 3 eksempler på færdige videoer. DDH har købt yderligere arbejdstimer hos Anton (Halsnæs) og Tonni (Hjørring) for at sikre færdiggørelsen. Desuden trækkes der på rigtig gode agent-ressourcer til evaluering og sparring, bl.a. fra Frederikshavn og Aarhus.   

B. Styregruppen drøftede de annoncerede videoer til ledelsen lokalt i kommunerne på baggrund af sekretariatets oplæg. Input blev samlet op, og næste skridt er, at Anton (sek.) udarbejder drejebøgerne. 

C. Desuden ønskede styregruppen at der skal gøres en indsats overfor lederne i forbindelse med de kommende uddannelses-dage. Delt er det vigtigt at lederne sender deres agenter godt afsted til undervisningen, dels er det vigtigt at en lokal leder fra værtsbyerne tager godt imod agenter, så uddannelsen er rammesat på den rigtige måde fra starten. Lene (Aarhus) og Marianne (Furesø) vil hurtigt sende deres samlede bud på, hvordan vi skal forberede lederne på uddannelsen. Sekretariatet sender det herefter ud til lederne i repræsentantskabet. 



	Punkt 11: Drøftelse af prioriteringer for styregruppens arbejde (O, D, B)

	V/ alle

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

	Introduktion: 
I sommeren og efteråret 2022 arbejdede styregruppen (med inddragelse af repræsentantskabet) med en SWOT-analyse og en parallel onboarding indsats. Med udgangspunkt i analysens resultater lægges der op til en drøftelse af, hvad DDH-styregruppen skal prioritere af strategiske indsatser de næste år.  Med onboarding indsatserne har styregruppen allerede søsat initiativer, som skal lægge grundlaget for det videre strategiske arbejde. Ligeledes er der med godkendelsen af de nye vedtægter og den nye samarbejdsaftale fra 2024 etableret i godt udgangspunkt. 
Til punktet er der vedlagt et strategisk overblik på baggrund af analysens bud på indsatsområder. På styregruppemødet drøftes de næste skridt. 

	Beslutning: 
Det besluttet hvordan styregruppen skal prioritere arbejdet i den kommende tid. 

	Referat:
På baggrund af anbefalingerne fra DDH’s SWOT-analyse i 2022-2023, drøftede styregruppen hvilke strategiske pejlemærker styregruppen skal arbejde med de næste to år. Drøftelserne vil også foregå på de næstkommende styregruppemøder. 

Helt overordnet ønsker styregruppen at fortsætte ’konsolideringen’ inder der igangsættes helt nye strategiske projekter. Med ’konsolidering’ menes det arbejde, som er igangsat med ’nyt DDH 3.0’ og onboarding-indsatserne:
· Godkendelse og underskrift af samarbejdsaftale og nye vedtægter 
· Ny økonomimodel
· Ny hjemmeside
· Ny trivselsmåling for agenter
· Ny DDH-statusrapport til landets kommunaldirektører (årlig rapport)
· Udarbejdelse og igangsætning af 1-dags obligatorisk uddannelsesdag for alle agenter 
· Udarbejdelse og design af nye DDH e-learningsplatform 
· Etablering af erfamøder (hhv. ledere og agenter) i kommune-netværk
· Konceptualisering, planlægning og afholdelse af DDH-medarbejderdag

Drøftelserne og yderligere strategiske prøvehandlinger, som kunne drøftes yderligere og evt. iværksætter efter sommeren 2024, var bl.a. indsatser i DDH omkring ’Inklusion’ (KL’s pejlemærker) og ’Beredskab’.



	Punkt 12: Case fra Aarhus

	V/ Aarhus kommune

	Bilag til punktet:
· Aarhus case 'morgenkald' (PP)

	Introduktion: 
På baggrund af DDH repræsentantskabets godkendelse af ny økonomimodel for 2024, hvor kommuner tilskyndes til at lægge andel af kald i DDH, som svarer til kommunens andel af befolkningen, har Aarhus iværksat følgende ledelsesbeslutning: 
I perioden kl. 8-9 henvises borgere til DDH. Som understøttende foranstaltninger, er der lavet en speciel guide som beskriver hvordan DDH agenter skal håndtere borgerhenvendelser i tidsperioden. Ligeledes er altid mulighed for at stille om ’varmt’ til Aarhus kontaktcenter, hvis det viser sig at være nødvendigt. 
Under punktet vises resultaterne af indsatsen med udgangspunkt i vedhæftede case-beskrivelse.     

	Referat:
Lene (Aarhus) præsenterede en ny case fra Aarhus, hvor Aarhus-kald mellem kl. 8 og 9 håndteres af DDH med en straksafklaring på ca. 80%. Det betyder at DDH-agenter i morgentimerne straksafklarer 8 ud af 10 kald og blot sender 2 kald uf af 10 kald tilbage til Aarhus. Aarhus har til formålet lavet en dedikeret guide og stiller et omstillingsnummer til rådighed i Aarhus-kontaktcentret, hvor kald kan stilles varmt tilbage.  



	Punkt 13: evt.

	V/ alle

	Bilag til punktet: Nej

	Referat:
Der blev sagt ordentligt farvel til Lilli Vestergaard fra Vesthimmerland. Det var Lillis sidste styregruppemøde inden hun går på pension. Lilli har været en del af styregruppen i mange år og har ydet en god indsats for DDH’s drift og udvikling. Vesthimmerland sender en anden repræsentant, når den nye leder for området er på plads. 

Intet yderligere til eventuelt. 



Næste styregruppemøder (inkl. repræsentantskabsmøder):

	Dato:
	Vært

	13.03.2023
	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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