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Punkt 1: Velkomst

V/Mgdeleder Marianne Riis Sgborg, Furesg

Mgdet afholdes som TEAMS made.

Der er afbud fra:
- Stine Kragelund, Vesthimmerland

Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden (B)

V/ Mgdeleder

Bilag til punktet:
- DDH-dagsorden_26.09.2024

Beslutninger:

1. Det indstilles at dagsordenen godkendes.

2. Det indstilles at der fremover henvises til bilag til dagsorden via vores hjemme-
side: https://dendigitalehotline.dk/for-medlemmer/leder/dagsorden-o0g-
referater/styregruppemoede-26092024 (koden er: DDH2024)

3. Det indstilles at DDH styregruppemgderne fremover afholdes som TEAMS mgder

hver 2. gang.
Referat:
1. Godkendt

2. Godkendt (alle bilag skal helst 8bne i nye faner)

3. Godkendt. Det blev derudover ytret gnske om at de fysiske styregruppemgder af-
holdes geografisk centralt ift. medlemmernes kommuner. P8 naestkommende sty-
regruppemgde fremlaegges et kalender mgdeplan for 2025 til endelig godkendelse.
Det blev desuden godkendt at det naestkommende DDH-repraesentantskabsmgde
afholdes som TEAMS mgde den 13. november ligeledes afholdes som et TEAMS
mgde, hvorefter det evalueres om det ggede kommedeltagelsen.

Punkter til evt.
a. Erfaringer fra et DDH-virksomhedsbesgg: Odder besggte Aarhus.

Punkt 3: Godkendelse af referat og opfglgning pa sidste styregruppemgde den
19.06.2024 + 22.08.2024

V/ Mgdeleder

Bilag til punktet:
- Referat_ DDH Styregruppemgde 19.06.2024
- Beslutningsreferat_DDH styregruppemgde 22.08.2024

Opfglgningspunkter:
A. HK-aftaler - fornyelse 3. kvartal 2024
B. Ensretning af Guides
C. Det blev besluttet at bruge kreaefter pa at undersgge, hvilke begrundelser kommu-
nerne har haft for at udtraede af DDH.

Opfolgning:
A. Der mangler fra to afdelinger. Vi forventer en endelig tilbagemelding inden udgan-
gen af oktober 2024.
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B. Der er aftalt et teknisk setup med SB.NU og arbejdet er i gang. Den fgrste guide
er faerdig og de naeste 6-7 guides laves forventeligt i Igbet af efteraret 2024. Ef-
terhanden som de bliver faerdige, vil der komme kommunikation ud til kommuner-
nes kvalitetskoordinatorer.

C. Mangler

Beslutninger:
e Det indstilles at referatet fra styregruppemgdet den 19.06.2024 og 22.08.2024
godkendes.

Referat:
Referat fra 19.06.2024 og 22.08.2024 blev godkendt.

A. Forventer at alle aftalerne er pa plads inden udgangen af oktober. Det stadfsestes
pd naestkommende styregruppemgde.

B. Anton (sek., Halsnaes) viste opbygningen af den fzlles guide for ‘tidsbestillingen’.
Guiden vil blive implementeret snart med ledsagende vejledning. Det er ambitio-
nen at kommunerne ikke behgver andre guides end den nye feelles guide. Det vil
sekretariatet aktivt falge op pd overfor kommunerne. De naeste eksempler pa feel-
les guides’ bliver implementeret Isbende, efterhdnden som de er faerdige.

C. Det blev besluttet at udfeerdige et spgrgeskema som tilsendes de udtradte kom-
muner, for at blive klogere pa, hvorfor de gnskede at forlade samarbejdet. Spor-
geskemaet behandles pa naeste styregruppemgde i Horsens.

D. Der skal laves en arsberetning til kommunaldirektgrer for 2025 i 1. kvartal.

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 nedenstaende grafer.
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Referat:

Tallene ser gode ud. Den hgje tilgaengelighed blev drgftet, med det blev besluttet kun at
foretage begraensede (ned-) justeringer i valgtbemandingen i drets sidste kvartal. Hvis
statistikkerne dog viser abenlyse ‘overbemanding’ pa udvalgte dage/tidspunkter, sa kan
DDH-sekretaratet tage initiativ til at fjerne enekelt vagter.

Punkt 5: Varm omstilling (O, D, B)

VV/ DDH-sekretariatet

Bilag til punktet: nej

Introduktion:

Folgende besluttede styregruppen den 18. april 2024: "Styregruppen har fokus p8, hvor-
dan vi kan styrke agenternes kvalitet ved at konvertere ‘’kolde omstillinger’ til 'varme om-
stillinger’. Det er besluttet at dedikere 14 dage i juni og igen i 14 dage i august m8ned,
hvor vil have fokus p8 varme omstillinger. I denne periode vil vi bede agenterne om ho-
vedsaligt at omstille varmt. Vi skal have gjort lidt forberedelser inden, bl.a. kommunikati-
on til agenter om hvorndr, hvorfor og hvordan? Desuden vil vi bede kommuner om at
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skabe de bedste forudsaetninger for de varme omstillinger, bl.a. ved at sikre VIP numre,
hvor agenterne ikke skal vente i kg, inden de kommer igennem til kommunen. DDH-
sekretariatet igangseaetter forlobet”.

DDH-sekretariatet har ikke iveerksat initiativet endnu. P8 mgdet aftales endeligt hvordan
vi igangsaetter initiativet for stgrst mulig effekt og laering.

Beslutning: Tidspunkt og proces aftales.

Referat:

Det blev besluttet at kontakte de op imod 13 kommuner, som pt. ikke har implementeret
VIP numre for DDH-agenter, nar de omstiller tilbage til kommunen. VIP-omstillingen gar
uden om en eventuel kg i den pdgaeldende kommune, sa8 DDH-agent straks kommer til at
tale med en medarbejder i kommunen, og sdledes kan foretage en varm omstilling hur-
tigt og effektivt. DDH opfordrer alle de manglende kommuner til at fa VIP adgangen im-
plementeret. Her er der fokus pa at ‘parre’ kommuner med samme telefonsystem, hvor
den ene kommune har VIP og den anden ikke har, for at lette den teknisk konfiguration.
Der gives en status herfor til naeste styrtegruppemgde. Herefter igangsaettes initiativet
med fokus p& varm omstilling.

N&r der naeste gang gennemfgres trivselsmaling for DDH-agenter, skal spgrgsmal om
varm omstilling indga.

Punkt 6: Onboarding status (O)

\VV/ DDH-sekretariatet

Bilag til punktet:
- DDH Onboarding 26.09.24 (PP)
- Agent spgrgeskemaundersggelse — udsendelse til agenter

Introduktion: DDH-sekretariatet giver en status for arbejdet med Onboarding. Vedhaefte-
de praesentation gennemgas pa mgdet. Det drejer sig om status for fglgende indsatser:

- E-learning for agenter og ledere

- Evaluering af undervisning ved Borgerserviceskolen

- Ledernetveerk i DDH

- Forslag til tidspunkt for en kommende medarbejderdag.

Beslutning:
Der kan veere punkter i praesentationen som kalder pd styregruppens beslutninger - i sa
fald tages de undervejs.

Referat:

Anton (sek., Halsnaes) praesenterede fgrst status for arbejdet med Onboarding i DDH,
hvad angar uddannelsesdagene og den nye e-lzer platform. Agenternes evaluering er rig-
tig gode for begge dele, hhv. 4,7 ud af 5 for e-laer platformen og ca. 80-90% af deltager-
ne pa undervisningsdagene var glade for forlgbet. I Igbet af efteraret faerdigggres desu-
den en nyt e-leer forlgb for ledelsen i DDH. DDH-sekretariatet (Anton) sender i den kom-
mende tid drejebgger ud til styregruppen for revision af disse videoer. Der laves en sam-
lende afslutningsvideo, hvor der inkluderes citater fra styregruppemedlemmerne. Anton
sender forslag til citater og koordinerer. Styregruppen kvitterede for det gode arbejde.
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Rikke (sek., Aarhus) fortalte om de igangvaerende DDH Ledernetvaerksmgder og i denne
forbindelse blev det fra styregruppen drgftet, hvordan vi sikrer at deltagerne fra kommu-
nerne har leder-funktionen for DDH-agenterne. Et forslag er at mgdedeltagerne i DDH
ledernetvaerket, i lokale MED-sammenhange, vil deltage pa ledelses-siden, nar det ved-
rgrer DDH-agenter og arbejdet i DDH-kontaktcenter. For at fremme deltagelsen kunne
der indsamles citater fra deltagerne, hvor de skriver, hvad de far ud af at deltage.

Agent-netvaerksmgderne starter op i foraret 2025.
Det blev desuden besluttet at fglge DDH-sekretariatets indstilling om at planlaagge naeste

DDH-medarbejderdag til afholdelse i efterdret 2025. DDH-agenter inviteres til at plan-
laegge dagen.

Punkt 7: Styregruppens strategiske arbejde (O, D, B)

V/ Lone (Horsens) og Lene (Aarhus)

Bilag til punktet: nej

Introduktion:

Det er besluttet at DDH skal arbejde strategisk med hhv. 'Digital Inklusion” og ‘Bered-
skab’. Der indledes med at bruge kraefter pd digital inklusion. Her besluttede styregrup-
pen sidste gang, at der fremover skal arbejdes med to spor:

- Hjeelp til dem som hjaelper. Der skal laves guides pa omradet og undersgges
hvilke muligheder DDH har. Mette (Viborg), Lone (Horsens) og Maren (Frederiks-
havn) arbejder videre med dette spor.

- Indgaelse af partnerskaber med eksterne aktgrer (AEldresagen, Regioner, Radet
for socialt udsatte mv.). Lone (Horsens) og Lene (Aarhus) taler med Region Sjeel-
land og evt. £Eldresagen - en indledende dialog. Der er aftalt et opfglgende mgde
med Region Sjalland torsdag den 20. august.

P& mgdet gives en status for de enkelte spor.

P& mgdes laegges der ogsa op til at vi tager en indledende drgftelse af arbejdet med ‘be-
redskab’ i DDH.

Beslutning: Neeste skridt aftales

Referat:

Lone (Horsens) fortalte kort om dialogen med Region Sjzelland (RSJ) om et potentielt
Digital Inklusion samarbejde mellem DDH og RSJ. Der har varet en Igbende korrespon-
dance mellem DDH og RSJ (m@de + e-mails), hvor vi har afsggt mulighederne. DDH har
nu bedt RSJ om at ggre op internt, hvordan de vil fokusere indsatsen. Der er planlagt et
made, hvor vi satser pa at komme naermere en aftale. MEN lige pt. er det kontor i RSJ, vi
er i dialog med, fgrst og fremmest optaget af, hvordan de seneste politiske udmeldinger
far betydning for det videre arbejde. Vi afventer derfor pt. en tilbagemelding fra RSJ.
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Lene fortalte kort at der er planlagt et mgde med Aldresagen om digital inklusion samar-
bejde.

Desuden blev drgftelsen med 'beredskab i DDH’ indledt. I KL's rapport om 'Pejlemaerker
for kommunernes Borgerservice’ (Borgerservice - en tryg og nem indgang til den offentli-
ge sektor (kl.dk) fra september 2023, naevnes bl.a. ‘beredskab’ som én af fem pejlemaer-
ker. Flere kommuners Borgerserviceenheder ggr sig i disse dage strategiske overvejelser
om, hvordan Borgerservice kan spille en central rolle i beredskabet, og nogle ogsa aktivt,
hvordan det falles DDH-kontaktcenter kan bruges i organiseringen, for at gge bl.a. til-
gaengeligheden og mulighed for skalering. I forbindelse med nzeste styregruppemgde
samles strategiske dokumenter fra kommunerne, som eksempel pd hvor DDH kan ind-
drages i kommunale beredskabsplaner. P& baggrund af dette arbejdes der videre med,
hvordan DDH konkret kan stille sig til radighed som samarbejdspartner i et nationalt be-
redskabs setting.

Punkt 8: Chatbot (O, D, B)
a. Status for udbudsprocessen (O)
b. Den kommende implementeringsplan - status (O, D, B)
c. Fakturering af udgifter til udbudsprocessen (B)

\V// Chatbot teamet

Bilag til punktet:
- DDH Chatbot UDBUD implementering (PDF)

Introduktion:

a. Udbuddet er stadig godt i gang, forhandlingerne er afsluttede og evalueringen af
de endelige tilbud er faerdige. Tidsplanen for udbrudsprocessen holder. P& mgdet
gives en mere detaljeret status fra udbuds-processen og der forventes at kunne
praesenteres, hvilken leverandgr som har ‘vundet’ udbuddet, samt de kommende
neeste skridt.

b. En opdateret implementeringsplan praesenteres pa mgdet. Her vil der bl.a. veere
fokus pa organiseringen, hvor chatbot-teamet indstiller at DDH-styregruppen sup-
pleres med en fglgegruppe i forbindelse med chatbot-implementeringen. Vedlagt
er et revideret bud pa& kommissorium til falgegruppen. Der laegges op til en drgf-
telse af kommissoriet og en beslutning om etablering af ledelsesforankret fglge-

gruppe.

c. Den godkendte ramme for udbudsproces inkl. anskaffelse og implementering er
1,25 kr. pr. borger. Det fremgar ogsa af tilslutningsaftalen. Om dette ender med
at blive den endelige pris, afhaenger at indkomne tilbud og forhandlingerne, som
foregar i disse dage. Det indstilles at kommunens samlede udgifter til udbudspro-
cessen og anskaffelsen faktureres i to omgange, med halvdelen hhv. december
2024 og marts 2025. Eventuelle merudgifter, som overskrider 1,25 kr. pr. borger
vil blive praesenteret pa nsestkommende eller et ekstraordinsert repraesentant-
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skabsmgde til behandling.

Eventuelle praesentationer pa mgdet vil efterfglgende blive vedhaeftet referatet.

Beslutning:
b. Kommissoriet blev godkendt pr. e-mail efter DDH styregruppemgdet den
22.08.2024. Der er dog fundet en veaesentlig fejl som nu er rettet i vedhaeftede.
Der laegges op til en godkendelse af revideret kommissorium.
c. Faktureringsoplaegget godkendes.

Beredskab:

Mgdet blev indledt med at tre studerende fra Aarhus Universitet som praesenterede deres
speciale "Faktorer der pavirker seldres brug af kommune chatbots - et casestudie” under-
sggt brugen af Muni med borgere fra Aarhus Kommune over 50 &r. Som en del af specia-
learbejdet har de analyseret 900 chatbot-samtaler. Og deres resultater er helt sikkert
noget, vi kan bruge i vores videre arbejde med Chatbotten Muni.

Tre af mange interessante observationer fra deres undersggelser er:

- Hurtig svartid er godt, men Muni svarer naesten FOR hurtigt. Nogle af testperso-
nerne forestiller sig, at leengere svartid betyder, at de far et bedre svar.

- Brugere med lav teknologiparathed er glade for brugen af knapper i chatbot dialo-
gen, men knapperne betyder ogsd, at brugerne ikke formulerer spgrgsmalet selv
og derfor kan ende i et dgdt loop.

- En overskuelig mangde information har positiv effekt pg brugeroplevelsen. Men i
flere tilfaelde synes brugerne i undersggelsen, at de bliver praesenteret med for
meget og for bred information til svar pd deres spgrgsmal.

Praesentationen kan findes kan rekvireres ved henvendelse til Torben Glock
(tgl@aarhus.dk).

a. Vores kommende leverandgr og samarbejdspartner for chat- og voicebot platform
er Deloitte og Boost. Torben (sek., Aarhus) praesenterede indholdet i de kom-
mende vigtige faser, fgrst ‘afklaringsfasen’ og herefter selve ‘implementeringen’,
inden opstart omkring 1. marts 2025. Vi er p.t. 40 kommuner som skal have im-
plementeret det nye setup.

b. Det reviderede kommissorium blev godkendt. Det betyder at der nu laegges op til
at der i implementeringen inddrages yderligere ledelsesrepraesentanter fra kom-
munerne i en egentlig felgegruppe’. Fglgegruppen er for de kommuner, som har
interesse i at veere taet pa implementeringen, og som vil hjaelpe styregruppen og
projektledelsen med at arbejde i den rigtige retning for de forskellige Al services.

Efter godkendt referat fra styregruppemgdet den 22.08.2024 er det nu stadfzestet
at der inddrages endnu en ressource i implementeringssamarbejdet, s DDH kan
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se frem til at lykkedes med implementeringen frem til 1. marts 2025.

c. Som det fremgar at referatet fra 22.08.2024 vil de samlede udgifter - efter ind-
dragelse af yderligere medarbejder-ressourcer i implementeringen — udggre ca.
1,38 kr. pr. borger i samlet indkgb og implementering. Denne andring vil blive
fremlagt p@ det kommende DDH-repraesentantskabsmgde.

Det blev godkendt at udgiften p& 1,38 kr. pr. borger vil blive faktureret kommu-
nerne 50/50, hhv. i december 2024 og i april 2025. @nsker kommuner at modtage
den fulde fakturering i 2024 (december) eller 2025 (april), sa giv besked til Torben
Glock (tgl@aarhus.dk).

Punkt 9: DDH-branding & Kommunikation (O, D, B)

V/ Rikke Baekgaard Christensen (Aarhus, DDH-sekretariatet)

Bilag til punktet:
- DDH Kommunikation og branding_26.09.2024 (PP)

Introduktion:

Rikke giver en status for kommunikationen i DDH. Trivselsmalingerne og tilbagemeldin-
gerne fra agenterne pa undervisningsdagen, samt andre tilbagemeldinger fra agenter
Igbende, forteeller at borgere ikke forstdr, nar agenterne siger at de taler med ‘DDH - den
digitale hotline’. Der bruges derfor tid pa at forklare navnet, organisationen og afklare
forvirringer. P& sidste styregruppemgde blev det besluttet at tage en fornyet drgftelse, af
om DDH skal a&ndre navn, eller om der skal ggres andre ting.

Rikke fra DDH-sekretariatet har brugt tid p@ at dykke ned i omradet og kommer med
hendes bud pa en egentlig branding strategi. Oplaegget konkluderer bl.a. at vi bgr behol-
de navnet DDH, men bruge det anderledes i branding sammenhaenge, og slet ikke bruge
det borgervendt.

P& modet fortzelles om status pa kommunikationen generelt og der laegges, pa baggrund
af fremstillingen, op til at brandingstrategien drgftes. I denne sammenhaang leegges der
op til at der reserveres budget-midler fra kommunikations-posten til at fa ekstern hjaelp
til at skabe den rgde trad i brandingen.

Beslutning:
Det besluttes hvilke nye brandingtiltag vi forfglger i DDH, samt en godkendelse af at bru-
ge afsatte markedsfgrings-midler til styre brandingen.

Referat:

Rikke (sek., Aarhus) praesenterede kort, hvordan vi kunne gentaenke ‘DDH’ som brand.
Styregruppen var enige om at bruge logoet uden ordlyden ‘den digitale hotline’, for i ste-
det at brande vores forskellige services med selvstaendige logoer/navne, fx DDH-
kontaktcenter, DDH-chatbot, DDH-voicebot mv. DDH-sekretariatet fik mandat til at g
videre ad denne vej og udfolde ny-brandingen yderligere med brug af DDH’s afsatte mid-
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ler til markedsfgring. Yderligere blev det besluttet — for DDH-agenter - at erstatte vel-
komsten ordlyden/speaket ‘DDH/Den Digitale Hotline’ ndr en borger er i rgret. Hvad der
skal siges i stedet besluttes med involvering af agenterne. P& de kommende styregrup-
pemgder praesenteres proces og resultater.

Punkt 10: evt.

V/ alle

Bilag til punktet: Nej

Referat:

DDH-medarbejdere fra Odder kommune var pa virksomhedsbesgg i Aarhus kommune.
Malene fortalte kort om aftalen og udbyttet. Helt overordnet kan det bidrage med gode
faglige og kollegiale gevinster for agenterne, at komme pa virksomhedsbesgg hos andre
kommuner, for at blive klogere pd opgaven, kulturen, organiseringen mv. Det lyder der-
for en opfordring til samarbejdskommunerne om at benytte sig at muligheden for at be-
sgge hinanden. Aarhus kommune vil altid gerne vaere veert for et DDH-
virksomhedsbesgg. Ogsa bl.a. Furesg og Hjgrring har tidligere vaeret vaert for sadanne
besgg af “nabo”-kommuner.

Naeste styregruppemgder (inkl. repraesentantskabsmgader):

Dato: Veert

26.09.2024 TEAMS (Furesg)

31.10.2024 Horsens

13.11.2024 Repraesentantskabsmgde Aarhus
05.12.2024 TEAMS (Vesthimmerland)
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