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TRIVSEL
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KURSUSGENNEMFORELSE
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HOLDNING TIL MINDRE TILTAG
GENNEMFORT I 2025

| hvor hgj grad har fglgende tiltag
forbedret arbejdet som agent i DDH? -
Efterbehandlingstid pa 40 sekund...
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HOLDNING TIL MINDRE TILTAG
GENNEMFORT I 2026

| hvor hgj grad har felgende tiltag forbedret
arbejdet som agent i DDH? - Efterbehandlingstid
pa 40 sekunder (opjusteret fra 20 sekunder)

| hvor hgj grad har fglgende tiltag forbedret
arbejdet som agent i DDH? - Lasning af
feedbackfunktionen

| hvor hgj grad har fglgende tiltag forbedret
arbejdet som agent i DDH? - Varme omstillinger
hvor det er muligt

| hvor hgj grad har fglgende tiltag forbedret
arbejdet som agent i DDH? - Standardguides pa
centrale omrader eksempelvis tidsbestillingen
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ANVENDELSE AF GUIDES

Hwvor ofte bruger du, som agent, en guide
til at vejlede borgeren?

Hwvor ofte oplever du, at du kan finde den
guide du skal bruge for at vejlede
borgeren?

Hwvor ofte oplever du, at du kan finde den
oplysning du skal bruge i den guide du
har fundet?

Hvor ofte bruger du, som agent, en guide til at
vejlede borgeren?
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LEDERES ROLLE
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Rupde1:
Trivsel

e Hvad gor en guide nem at bruge,
nar du hjeelper en borger?

* Hvad betyder feellesskabet
i DDH for dig i hverdagen?

* Hvad giver dig lyst til at gore
en ekstra indsats som agent.

Skriv ét ord eller en kort
satning pa jeres BLA kort.

DDH’
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Kriseservice

@ voice @ kontaktcenter @ chatbot




Dstjylland

Branden pa Studstrup-
vaerket blev en kraftig
trykprove af brand-
vaesen: 'Vi er dybt afhaen-
gige af hjeelp udefra'’

Syv kommuner er ramt - tusindvis af borgere
mangler varme

Gstjyllands Brandveesen var afhaengige af hjeelp udefra, da
Studstrupveerket braendte i 29 dage.

Kilde: https://www.tv2kosmopol.dk/ Kilde: DR @stjylland (2022)



https://www.tv2kosmopol.dk/

Hvad er DDH-Kriseservice

Kriseservice

@voice @ kontaktcenter @) chatbot

DDH-Kriseservice er
anvendelsen af DDH-
samarbejdets servicekanaler,
nar en kommune, region eller
hele landet oplever en krise, der
udfordrer myndighedens egne
muligheder for at kommunikere
pa tilstreekkelig vis med
borgerne.



Hvad vil
borgerne
opleve?

Borger ringer til egen
kommune og mader IVR

Borgere vejledes
af DDH agenter
via SNU
beredskabsguide

Anden kommunikation fra

DDH Beredskabsnummer

kommunen om
haendelsen

Input fra borgerne
indsamles og leveres til
den bergrte kommune til
opdatering af SNU guide



DDH Beredskab: Information til agenterne -
Beredskabsguide & banner

Beredskabsguide Guidebanner

. Der er gravet et kable over der har medfart at kommunernes borgere er uden varme - Fglg denne guide for lebende information Kriseguide
Akutguide - ngdberedskab grav 8 3 g g

17 Information til borger v

Formd (kun til den der udfylder guiden) - slet inden aktivering

Denne guide skal sikre, at medarbejdere, der besvarer henvendelser fra borgere, har de nedvendige oplysninger og redskaber til at:
- Give korrekt og relevant information til borgerne | jeres kommune.

- Henvise videre til relevante instanser.

- Holde sig opdateret om situationens udvikiing.

2. Omfang

Fra torsdag 3 jull 2025, klokken 08:04 har det vaeret et sterre IT-nedbrud i Halsnzes kommune der har medfart at deres kontaktcenter/omstilling ikke
kan modtage opkald. Der er sat en relevant IVR op. lkke akutte henvendelsen anvend Notemailen i denne guide, s ringer relevant personale tilbage
hurtigst muligt. Akutte henvendelser (se punkt 6). Borgerne vil ikke direkte blive pavirket af nedbruddet.

3. Kort status pa hzndelsen (opdateres Isbende)

Eksempel: "Der er sket et starre IT-nedbrud, som pavirker flere kommunale systemer. Teknikere arbejder pé at lgse problemet. Der er ingen fare for
borgernes sikkerhed. Vi opdaterer igen ki. 12:00."

4. Formodet Tidsperspektiv

- Starttidspunkt for haendelsen: 08:04 30.07.25
- Forventet varighed: inden for 24 timer"
- Nzste opdatering forventes: 12:00

5. Hvad kan medarbejderne hjzlpe borgerne med?

Situation Handling

Borger sporger hvad der sker  |Giv kort beskrivelse (se punkt 3)

Borger har brug for praktisk hjzep|Henvis til relevante kontaktpersoner (se punkt 6)

Borger er utryg eller bange Lyt, anerkend og informer om, at kommunen handterer situationen

Borger har brug for akut hjeelp  |Brug akutnumre (se punkt 6)




DDH Beredskab: Information fra agenterne -
Beredskabsguide & banner

Feedback Viva Engage

© Giv Feedback til denne guide v

Start med at veelge hvad Feedbacken vedrgrer - s& ender den hurtigere hos rette ansvarlige administrator.

Collapse

Beskriv derefter fejl og @nsker sa praecist som muligt. Er du logget ind med et brugernavn, som du deler med andre, da oplys venligst dit navn og
mailadresse, sa vi om nedvendigt kan kemme i kontakt med dig efterfalgende. mmmmwmmﬁm

Feedback vedrarer: | Rettelse til kommunens kontaktoplysninger (Henvisning) V|

0o,
cgy  Add people

T ::1: ﬂ
W BIeo=EE 08®2 [ post | v/ |



Runde 2:
Beredskab

 Hvad kendetegner efter jeres
mening god borgerbetjening
i en krisesituation?

e Hvad vil veere det vigtigste for jer
at vide for at kunne fole jer trygge
i opgaven som DDH agenti en
beredskabssituation?

* Hvilken viden, information eller
stotte har | brug for - for, under
og efter opgaven som DDH
agent i en beredskabssituation?

Skriv pa
jeres kort. DDH%S



Fremtidens
DDH
Kontaktcenter




Kontrakten med
Puzzel udigber den
31. marts 2027



Hvad skal vi sa?

Hvad har sendret sig?
Antallet af kald

Antal kommuner
Kommunernes behov

Borgernes behov
27

7



Vi er til for at styrke
hargernes mulighed for at
ULl deltage trygt og ligeveerdigt |
arsiprioriteret digitale det digitale Danmark
gere mader tryq og
1dgang til det
- fordi vi kan mere

Styrke vores position Sarger for at vores
som en relevant og stakeholders er aktive
kendskab 4

nikation | Relation / netveerk

konom / Funding

-Stakeholder analyse,
hvor vi mapper

(kortlaegger) og afkode

Styregruppens | . T
strategiske ark

Samskabende

en genvej til det digitale Danmark



Inddragelsesaktiviteter med medlemskommunerne

1. Workshops 2. Leder netveerksmgder 3. Spgrgeskema

£ Kzere medlemmer i DDH
..... h
= R tantskab
> eprasentaniskan,
i
';\.? \:‘,l},_fb' iy . Retningen for fremsidens DDH Kontakicerter skal sasttes!
e Db ] Derfor har der siden sids1e Reprassentantskabemode vaser &n
i .0!,1 Y m‘ﬁ M proces, der har budt pa indarageise, workshops og
L. R ok netvaerksdrofielser blandt kormmuneme | DOH kontaktcenter
Y W'}“ﬁ samarbejdet. Det har givet en masse bidrag og input t, hvilke
LN N s behov koenmuneme har i fremtiden, og hvordan DOH
hant v A komakacenter kan vaere med til at understone gisse behov.
gl e Sime B )
v m 8 .
il Proas
¢ - "m".u inden Repracsentantskabsmodet | novernber nsker
A e st Styregruppen a1 give madiemskomemunerne muiighed for at

danne og dele deres holdning pa de omrdder, hvor inddragelsen
indil videre har vist forskellige holdninger. Det er formdlet med
denne undersogeise Undersagelisen er anonym, og
resultatemes vl danne fundamemet for droftelsen om
Fremtidens DOH Kontakacenter pa DDH
repraesentantskabsmeodet | novemnber

o NASTE
DDH [ weste [




Vigtige punkter fra workshops,
netvaerks og spgrgeskema

« Brugen af Al (til medarbejderne) og til borgerne (chat- og voicebot)

« Beredskab og muligheden for at anvende DDHSs servicekanaler ved en

krisehaendelse
« Fokus pa lokal viden og prioritering af lokale kald forst
. Tilgeengelighed (Abningstid)

« Fleksibilitet i bemandingen (fordeling af vagter)






FEndringer
12027

1. Nye Abningstider i DDH Kontaktcenter
Mandag - torsdag: Kl. 8.00 -18.00
Fredag: Kl. 8.00 - 16.00

2. Dynamisk Vagtfordeling

Basisbemanding: Fordeler 60-70% af vagterne ud til
alle kommunerne pa baggrund af kommunens
starrelse.

Kommuner kan derefter frivilligt byde ind pa de
resterende 30-40% af vagterne mod gkonomisk
kompensering



Hvad er vigtigt for
jer 1 forhold til et nyt
telefonsystem?



Gaps - agentoplevelse

Agenter oplever i dag en kompleks brugergraenseflade pa tvars af flere systemer, og bade
ledere og agenter eftersperger mere omfattende og automatiseret stotte.

Nuvarende styrker

/ Nuvaerende svagheder

Vigtig styrke!! —

Hvilken
stotte??

Professionelle og dedikerede agenter:
Agenter er generelt professionelle og
kompetente, og isaer erfarne agent
stand til at navigere i komple ejledninger
og systemer.

et Puzzel-skift: Agenter, der bruger Puzzel
lokalt i egen kommune, kan nemt skifte
mellem deres lokale Puzzel-instans og DDH
Puzzel-instansen.

Traeningsprogram: Et laeringsvaerktej findes
til onboarding i kentaktcenterplatformen,
hvilket hurtigt daskker generel brug af
systemet.

Lav agentudskiftning: DDH rapporterer en
meget lav agentudskiftning (10-12 nye
anseettelser pr. 160 agenter i 2025), hvilket
indikerer god fastholdelse af medarbejdere.

Adgang til data for kontaktcenterledelse:
Kontaktcenterledelse har aben adgang til
individuelle agenters prastationsdata, som
kan bruges til coaching,.

Fragmenterede systemer: Agenter arbejder med flere systemer (Puzzel, CPR,
Selvbetjening.nu, lokale hjemmesider, mv.), hvilket giver manuel data-indtastning
og risiko for fejl. Det fremhasves, at der kan etableres en mere intuitiv bruger-
graenseflade i kontaktcenterplatformen for at forsimple agenternes oplevelse.

Vanskelig onboarding og traning: Det tager nye agenter op til et halvt ar at
blive fuldt kompetente i rollen pga. kompleksitet i guides og systemnavigation.
Aktuel traening opfattes af agenter som utilstraekkelig.

Mangel pa intern kommunikation: Der er ingen integreret chat- eller besked-
funktion for agenter til at kommunikere med hinanden eller med supervisorer i
kontaktcenterplatformen, hvilket besvaerligger sparring og kan fere til ineffektiv
koordinering (f.eks. ved vagtskifte eller hurtige spergsmal).

Begransninger i vidensstyring: Guides er ofte teksttunge, svaere at sege i og
ikke altid komplette eller opdaterede. Vejledninger er primaert skrevet til agenter,
ikke borgere, hvilket begraenser deres direkte brug i borgervendte Al-lasninger
(chatbot/voicebot). Agenter tyr ofte til Google for information.

Begranset prastationsfeedback: Agenter har begraenset realtidsdata om
individuel praestation; kun daglige opkaldstallinger og procenter, som forsvinder
hver uge. Dette haammer selvudvikling og motivation.

Manuel ressourceplanlegning: Manuel planlagning, manuelle login-processer
for agenter og samt manuel rapportering og analyse skaber ekstra arbejdsbyrde
for ledere og reducerer fleksibiliteten.

Arbejdstid efter opkald: Den faste 40-sekunders arbejdstid efter et opkald
opleves ofte utilstraekkelig, isar nar agenter skal skifte mellem forskellige
kommuners kontekster.

Trivsel: Det bliver fremhaevet, at nogle agenter viser lav motivation og
foretraekker at viderestille opkald frem for at lese dem, hvilket indikerer risiko for
mangel pa engagement eller tryghed i rollen "telefonoperatar”,

systemkonfigurationsafhangighed: DDH er afhangig af leveranderstetie for
mindre routing-andringer (typisk 4-5 dages aftraek), hvilket skaber flaskehalse og
begranser agiliteten.



Runde 3:

Fremtiden
Kontaktcenter

e Hvad er vigtigst for jer i forhold til
et nyt telefonsystem?

e Hvad betyder de nye abningstider
for jer?

 Hvad betyder den nye made at
fordele vagter pa for jer

Skriv én idé pa
jeres ORANGE kort.

DDH'’



	Slide 1: Drøftelsessessioner  Trivselsundersøgelsen DDH Kriseservice Fremtidens DDH Kontaktcenter
	Slide 2: VINDERE AF BIOGRAFBILLETTER
	Slide 3: Trivsel
	Slide 4: Kursusgennemførelse 
	Slide 5: Erfaring
	Slide 6: Holdning til mindre tiltag gennemført i 2025
	Slide 7: Holdning til mindre tiltag gennemført i 2026
	Slide 8: Anvendelse af guides
	Slide 9: Lederes rolle  
	Slide 10
	Slide 11: Kriseservice
	Slide 12
	Slide 13: Hvad er DDH-Kriseservice
	Slide 14: Hvad vil borgerne opleve?
	Slide 15: Guidebanner
	Slide 16: Viva Engage
	Slide 17
	Slide 18: Fremtidens  DDH Kontaktcenter 
	Slide 19: Kontrakten med Puzzel udløber den 31. marts 2027
	Slide 20: Hvad skal vi så?
	Slide 21: Styregruppens strategiske arbejde
	Slide 22: Inddragelsesaktiviteter med medlemskommunerne
	Slide 23: Vigtige punkter fra workshops, netværks og spørgeskema 
	Slide 24
	Slide 25:   Ændringer i 2027
	Slide 26: Hvad er vigtigt for jer i forhold til et nyt telefonsystem?
	Slide 27:   Vigtig styrke!!    Hvilken støtte??
	Slide 28

