Opsamling fra DDH-workshop

VIGTIGE INDSIGTER OG RESULTATER FRA WORKSHOPPEN



OVERORDNEDE TENDENSER



@ kontaktcenter

@ voice

chatbot

Faelles prioriteringer og fravalg

Tilgeengelighed og Al-stotte

Tilgaengelighed og Al-stette blev prioriteret som centrale vaerdier for at
betjene borgere via personlige og digitale kanaler.

Fravalg af frivillig deltagelse

Frivillig deltagelse blev fravalgt pa grund af sarbarhed og manglende
ejerskab blandt deltagerne.

Beredskab ved akutte haendelser

Beredskab blev fremhaesvet som en faelles prioritet for at sikre robusthed og
hurtig respons i kontaktcenteret.

En indgang pa tvaers af kanaler

En samlet indgang pa tvaers af kanaler blev identificeret for at give en
sammenhangende og smidig brugeroplevelse.



PRIORITEREDE VARDIER



Veaerdier med bred opbakning

Tilgeengelighed og kontakt

Grupperne prioriterer tilgaengelighed gennem Al kombineret med personlig
kontakt for at forbedre brugeroplevelsen og raskkevidden.

Automatisering og Al-stotte

Automatisering og Al-stotte vaerdsaettes for at forbedre effektivitet og
reaktionsevne i servicen.

Beredskab ved akutte haendelser

Beredskab ved akutte haendelser er en faelles vaerdi, der sikrer tryghed og
hurtig respons.

Faellesskab og engagement

Grupperne afviser frivillig deltagelse og foretraekker staerkt faellesskab og
engagement.



MODELVALG OG
BEGRUNDELSER



Forskellige modeller og
begrundelser

Gruppe 1's fleksible model

Model 4 har DDH abent 08:00-16:00, Al tilgeengelig 24/7
og et etableret beredskab med fokus pa fleksibilitet og
samarbejde.

Gruppe 2's fokus pa faellesskab

Model 1 tilbyder DDH-service i ydertimerne efter
kommunernes abningstid og laagger vaegt pa faellesskab
og lav belastning pr. kommune for enkelhed.

Gruppe 3's modulaere tilgang

Model 2 indeholder en moduleer struktur med fleksible
tilkeb og understreger vigtigheden af bemanding med
agenter, mens Model 3 afvises.



CENTRALE DILEMMAER



T| [g@ﬂgeug hed Og Tidspunkt for tilgeengelighed

R I Beslutning om DDH skal vaere tilgaengelig i peakperioder for at stotte
fleksibilitet e
travle kommuner eller i ydertimerne for at ege borgernes adgang.

Business case vs. borgerfordele

Peakperioder giver bedre omkostningseffektivitet, mens ydertimerne
forbedrer brugeroplevelsen og fleksibiliteten for borgerne.

Modelfleksibilitet

Droftelse af eén standardiseret model eller fleksible moduler, hvor
kommuner kan veaelge deltagelse efter behov.

Balance mellem Al og menneskelig kontakt

Al ses som et stottevaerktej, der supplerer menneskelig kontakt frem for
at erstatte den i servicen.




FORSLAG OG IDEER




Udviklingsmuligheder
og tilpasninger

Integration af beredskab

Etablering af beredskab som en fast komponent eger reaktionsevnen
under kriser og det er der opbakning til.

Modulbaseret deltagelse

Modulbaseret deltagelse giver kommuner mulighed for at veelge
tidspunkter og funktioner tilpasset lokale behov. Herunder behovet for
at vaegte valget mellem tilgaengelighed og volume

Fleksible overlabslasninger

Overleb til DDH giver en fleksibel lasning til effektiv handtering af
spidsbelastninger og samtidig give bedst mulig service til den enkelte
borger.

Udfordring med faelles abningstider

Der er interesse for faelles lukketider, men implementeringen vurderes
som udfordrende.



OPSUMMERING OG NASTE
SKRIDT



Vejen frem for DDH

Fokus pa tilgeengelighed og Al-stotte

Der er bred opbakning til at videreudvikle DDH med fokus pa tilgaengelighed,
Al-stotte og beredskab.

Styrkelse af faellesskab og aendring af frivilligmodel

Faellesskabet bor styrkes, og der ber bevaeges vaek fra en frivilligmodel for at
sikre baeredygtighed.

Strategi og fleksibel modulopbygning

Der er behov for afklaring af tidsstrategi, med overvejelse af en hybridmodel
med fleksible moduler og feelles kernefunktioner.

Enighed om ngdvendige aandringer

Der er enighed pa tvaers af grupperne om, at der skal ske sendringer — den
nuvaerende model vurderes ikke som baeredygtig fremadrettet.
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