Dagsorden

Inviterede: Lene Hartig Danielsen, Aarhus
Mona Sproegel, Hjgrring
Lise Skjgdt, Morsg
Lone Bjgrn Madsen, Horsens
Malene Balzer, Odder
Merete Hedegaard Normand, Halsnaes
Sofie Synnestvedt Olsen, Frederikshavn
Stine Kragelund, Vesthimmerland
? Furesg
Mette Bech-Mgller, Viborg
Torben Glock, Aarhus (Sek.), Aarhus
Dorte Krogshede (Chatbot), Aarhus
Rikke B. Christensen (Sek.), Aarhus

15. august 2024

Dagsorden Styregruppemgde - Den Digitale Hotline

Mgdedato: 22.08.2024

Mgdetid: KIl. 10:00 - 15:00

Mgdested:  Aarhus kommune, Dokk1. Hack Kampmanns Plads 2, 8000
Aarhus C. V.I.P Lokalet, 3. sal.

Parkering i P-kaelder under Dokk1.

Dagsorden
1. Velkomst
2. Godkendelse af dagens dagsorden (B)
3. Godkendelse af referat og opfglgning pa sidste styregruppemg-

de den 18.4.2024 (B)
KPI - Kvalitet (O, D)
DDH-38rsberetning til Kommunaldirektgr netvaerket (O, D, B)
Onboarding status (O, D, B)
Styregruppens strategiske arbejde (O, D, B)
Chatbot (O, D, B)
a. Status for udbudsprocessen (O)
b. Den kommende implementeringsplan - Fglgegruppe
c. Den kommende implementeringsplan - Ressourcer
d. Fakturering af udgifter til udbudsprocessen
e. DDH-branding & Kommunikation
9. DDH-sekretariatets opgaver (O, D, B)
10. Evt.

XN A

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

Aarhus Kommune
Borgerservice og Biblioteker
Kultur og Borgerservice

Udvikling & Demokrati
Dokk1, Hack Kampmanns Plads 2
8000 Aarhus C

Sagsbehandler
Torben Glock

E-mail: tgl@aarhus.dk
www.aarhuskommune.dk



Oplaeg til dagsordenens punkter:

Punkt 1: Velkomst

V/ Lene Hartig Danielsen, Aarhus

Der laagges op til at der skal tages et billede af hvert styregruppemedlemmer til brug pa
hjemmeside og kommunikation. S3 forbered jer pa at der vil komme et ‘break’, hvor der
tages billeder (Liv vil agere fotograf).

Der er afbud fra: (indsaettes i referat)
- Marianne (Furesg — nyt medlem fra Furesg?)

Punkt 2: Godkendelse af dagens dagsorden (B)

V/ Mgdeleder

Bilag til punktet:
- DDH-dagsorden_22.08.2024

Beslutninger:
e Det indstilles at dagsordenen godkendes.

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

V/ Mgdeleder

Bilag til punktet:
- Referat_ DDH Styregruppemgde 19.06.2024

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

Opfolgning:
A. To afdelinger har underskrevet - aftalen er pa vej til de sidste afdelinger. Alt ser
godt ud!
B. Der er aftalt et tekniske setup med SB.NU og arbejdet pagar.
C. Udestar

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

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 nedenstdende grafer.
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https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fapp.powerbi.com%2Fgroups%2Fme%2Freports%2F538e9651-edb4-4aef-843a-b9aff67ca4fa%2FReportSection459e50519900844ee106%3Fctid%3Da980a661-6969-4f10-8dd3-e57bbffcc853%26experience%3Dpower-bi&data=05%7C02%7Ctgl%40aarhus.dk%7Cfd6b083e9e2347dc083008dc41a99b89%7C7d66e3797f9441f8a2bafc9740f2faa0%7C1%7C0%7C638457443914932679%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=F83zS%2BdPYQvBw6OxJj9o9g4eAmG6GAU8W9BQZPlOY3s%3D&reserved=0
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Punkt 5: DDH-arsberetning til Kommunaldirektgr netveerket (O, D, B)

V/ Alle

Bilag til punktet:
- Udkast til notat (Word)

Introduktion:

Det er tidligere besluttet at DDH-styregruppen arligt sender en rapport til kommunaldi-
rektgrnetvaerket. Vedhaeftede notat er et udkast for den endelige udgave. Notatet har
forud for styregruppemgdet vaeret rundsendt til alle i styregruppen med henblik pd juste-
ringer og forslag til indhold. P& mgdet aftales de sidste justeringer og tidspunkt for afsen-
delse.

Beslutning:
Endelig notat godkendes og det aftales hvem der sender notatet, hvornar.

Punkt 6: Onboarding status (O)
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VV/ DDH-sekretariatet

Bilag til punktet:
- DDH Onboarding 22.08.24 (PP)
- Samarbejdsaftale inkl. bilag 1

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

- E-learning for agenter og ledere, Evaluering af undervisning ved Borgerservicesko-
len, ledernetveerk i DDH, samarbejdsaftalen og en kommende medarbejderdag.

Beslutning:

Den endelige samarbejdsaftale godkendes.

Der kan veere punkter i praesentationen som kalder pa styregruppens beslutninger - i s3
fald tages de undervejs.

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

V/ Lone (Horsens) og Lene (Aarhus)

Bilag til punktet: ingen bilag

Introduktion:

Det er besluttet at DDH skal arbejde strategisk med hhv. 'Digital Inklusion’ og '‘Bered-
skab’. Der indledes med at bruge kreaefter pa 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. Met-
te (Viborg), Lone (Horsens) og Maren (Frederikshavn) arbejder videre med dette
spor.

- Indgdelse af partnerskaber med eksterne aktgrer (Z£ldresagen, Regioner, Radet
for socialt udsatte mv.). Lone (Horsens) og Lene (Aarhus) taler med Region Sjeel-
land og evt. Aldresagen - en indledende dialog. Der er aftalt et opfglgende magde
med Region Sjeelland torsdag den 20. august.

P& mgdet gives en status for de enkelte spor.

Arbejdet med 'beredskab’ afventer.

Beslutning: Naeste skridt aftales

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

V/ Chatbot teamet

Bilag til punktet: https://shorturl.at/tsDCH

Introduktion:
a. Udbuddet er stadig godt i gang, forhandlingerne er afsluttede og der afventes nu
de endelige tilbud. Tidsplanen for udbrudsprocessen holder. P& mgdet gives en
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mere detaljeret status fra udbuds-processen.

b. En opdateret implementeringsplan praesenteres pa@ mgdet. Her vil der bl.a. vaere
fokus pa organiseringen, hvor chatbot-teamet indstiller at DDH-styregruppen sup-
pleres med en fglgegruppe i forbindelse med chatbot-implementeringen. Vedlagt
er et bud p8 kommissorium til falgegruppen. Der lsegges op til en drgftelse af
kommissoriet og en beslutning om etablering af ledelsesforankret fglgegruppe.

c. En del af den opdaterede implementeringsplan indeholder ogsa elementer som
angar ressourceallokeringen til implementeringen. Hvad skal ambitionen for im-
plementeringen vaere? Det er DDH-teamets forventning af opgaven med at im-
plementere til 40 kommuner kalder pa flere specialistressourcer, isaer hvis der er
ambitioner om at fa aktiveret flere Al-services fra begyndelsen til februar 2025,
hvor vi skal overga til ny Igsning. Der indstilles derfor at yderligere specialistkom-
petencer inddrages i implementeringen for at sikre en vellykket ambitigs imple-
mentering. Vores nuvarende bemanding (Dorte, Rikke, Charlotte) i chatbot tea-
met vurderes at vaere for spinkel, for at lgfte en bade migrering, opbygning, samt
integrationer og konfiguration. P& mgdet uddybes indstillingen.

d. Vi forventer at udbuddet samlet set vil koste 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 udbudsprocessen og anskaffelsen faktureres i to
omgange, med halvdelen hhv. december 2024 og marts 2025. Eventuelle merud-
gifter, som overskrider 1,25 kr. pr. borger vil blive praesenteret pa nsestkommen-
de eller et ekstraordinaert reprasentantskabsmgde til behandling.

Eventuelle preesentationer p& mgdet vil efterfalgende blive vedhaeftet referatet.

Beslutning:
b. Der laegges op til en drgftelse af kommissoriet og en beslutning om etablering
af en ledelsesforankret fglgegruppe jf. kommissoriet.
c. Der indstilles at Liv Ahlgreen tilkgbes som ressource til DDH implementerings-
teamet fra oktober 2024 til april 2025 (7 mdr.).
d. Faktureringsoplaegget godkendes.

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

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

Bilag til punktet: nej

Introduktion:

Rikke giver en status for kommunikationen i DDH. Trivselsmalingerne og tilbagemeldin-
gerne fra agenterne pa undervisningsdagen, samt andre tilbagemeldinger fra agenter
lgbende, fortaeller at borgere ikke forstar, nar agenterne siger at de taler med ‘DDH - den
digitale hotline’. Der bruges derfor tid pa at forklare navnet, organisationen og afklare
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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 pd at dykke ned i omradet og kommer med hendes bud pa en egentlig
branding strategi. Oplaegget konkluderer bl.a. at vi bagr beholde navnet DDH, men bruge
det anderledes i branding sammenhaenge, og slet ikke bruge det borgervendt.

P& mgdet fortaelles om status p& kommunikationen generelt og der laegges, pa baggrund
af fremstillingen, op til at brandingstrategien drgftes. I denne sammenhang laegges der
op til at der reserveres budget-midler fra kommunikations-posten til at fa ekstern hjzelp
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.

Punkt 10: DDH-sekretariatets opgaver (O, D, B)

V/ Torben Glock

Bilag til punktet: nej

Introduktion:
Det er givet tilsagn fra Merete (Halsnaes) om, at Anton (Halsnaes) kan forgge antal af ti-
mer i DDH-sekretariatet efter sommerferien pa ca. 12 timer ugentlig. Det skal besluttes
hvilken permanent Igsning for aflgsning af Else Eisenhardt (Randers) vi skal ga med
fremadrettet. DDH-sekretariatet indstiller at vi ser tiden an de naeste 3 maneder med
Anton som udvidet ressource i sekretariatet, hvor vi vurderer om der traekkes yderligere
ressourcer ind i sekretariatet. Anton tager hovedsaligt over pa folgende af Else opgaver:
- Monitorering af Yammer (i begraenset omfang, sammenlignet med Else)
- Oprettelse af nye agenter i systemerne
- Opfglgning pd kommuner, som er udeblevet fra en vagt (ikke systematisk tjek,
men stikprgve. Vi prgver her at automatisere yderligere og samtidig sikre at alle
kommuner er oprettet med en leder som modtager automatiske beskeder fra sy-
stemet ved udeblivelse fra vagten.

Beslutning:
Det besluttes hvordan sekretariatsopgaverne bemandes.

Punkt 11: evt,

V/ alle

Bilag til punktet: Nej

Naeste styregruppemgder (inkl. repraesentantskabsmgder):

Dato: Veert

22.08.2024 Herning-(Aarhus)

26.09.2024 Furesg

31.10.2024 Horsens

13.11.2024 Repraesentantskabsmgde Aarhus
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05.12.2024 Vesthimmerland
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