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Projektevaluering og opfeglgningsplan

Projekt ADR i FRE

Indstilling

Projekt ADR i FRE afsluttes og slettes fra portefial

Erfaringer

Projektet har gjort sig falgende overordnede ertgat

Projektet er afviklet succesfuldt, idet der medjgktet er
gennemfgrt ngdvendige aendringer i FRE, saledesF&TK
den 1. oktober 2015 var klar med et nyt offentfggbruger-
klagesystem i overensstemmelse med lov om alterhasit-
lgsning i forbindelse med forbrugerklager (den ffyeoru-
gerklagelov).

Projektet har veeret kendetegnet ved, at alle irreble hai
veeret engagerede og interesserede i projektet, dige&tio-
nen har prioriteret projektet hgjt. Projektet eevelt taget
godt imod af interessenter, og involvering af iagsenter har
generelt veeret positivt.

| projektet er der udviklet en mediationsmetodeden tvist-
lgsning, som KFST, som tvistlgsningsorgan efteeipvan-
vender. Metoden kan med fordel give inspirationatildre
centre i styrelsen, som behandler forbrugerklagasadge-
diationsmetoden kan inspirere andre centre, foeth ihde-
holder en seerlig proces, som sikrer kommunikatioogn
medfgrer en mere effektiv interessenthandteringiteefor
Klagelgsning kan til inspiration fx afholde interkarser.

Grundet projektets stgrrelse og opbygning meduiivéerpro-
jekter har projektet mere karakter af et program enpro-
jekt, hvilket kreever programledelse frem for projetelse.
Projektets opbygning har derfor medfert, at fleeg haft
samme ansvar, og at rollefordelingen engang i meher
veeret udfordret. Denne erfaring kan med fordel iagds i
fremtidige sterre projekter, hvor styrelsesprojekieveran-
cer udggr selvsteendige centerprojekter.

Nogle centre har haft mal i deres resultatkontrdét, relate-
rede sig til projektet. | projektets milepaelsplaar der ikke
taget hgjde herfor. Det medfarte fx et ungdigtprds for
KOM, fordi KOM havde et ADR tema, hvor der skulleris
ves artikler om mediation, inden metoden og napdetvist-
lgsningsorganet var pa plads. Ved samarbejde pes taée
centre bar det hurtigst muligt afklares, hvilke rdét relate-
rer sig til samarbejdet, s& det kan blive taenktiipthnlaeg-
ningen.

Direktionen kan overveje, om det bgr veere obligskorat
KOM bliver hgrt om frister for kommunikationsstrgteop-
lysninger til brug for opdatering af hiemmesidengegsehand+
tering mv., saledes disse frister bliver implemegtté mile-
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peelsplanen. Evt. som et punkt i projektledelsestiete
kommunikationsplan.

Evaluering

Formal med
projektet og

agnsket ef- ny forbrugerklagelov, som har sendret det offenti@ybrugerklage-

fekt

Formal
Pa baggrund af implementering af ADR-direktiv er dedtaget er

system, saledes at forbrugerklagesystemet frathbek 2015 udgey
to faser, hvor klagen farst skal gennem en medistase, for det €
muligt at indbringe klagen for Forbrugerklagenaeviir er ogsa
indfart en ny gebyrstruktur og indfart frister femgsbehandlingen| i
mediationsfasen. Z£ndringerne medfarer, at der kharxles flere
forbrugerklagesager uden det samlet set kommext tloste flere
penge.

=

Projektet har til formal at sikre, at FRE fra deroktober 2015 be|
handler klagesager i overensstemmelse med denonyauferkla-
gelov, og at arbejdsgange til det nye system eenstattet af bad
IT og brevstandarder. Projektet har ogsa til foratdhfvikle sager
efter det tidligere system samt sikre, at FRE's aneejdere har ref
ningslinjer for at handtere de omkring 45 nye sagsaler samt an
vende lovens nye juridiske begreber i praksis.

W

Effekt
Projektet skal sikre, at KFST far et nyt forbrudadesystem, og at
forbrugerklagesager i det nye system bliver belarfdirtigere og
billigere, samt at forbrugere og erhvervsdriventiajiere grad sely
finder en mindelig lgsning af sagen.

Succeskri-
terier og le-
verancer

Succeskriterier
» Tidsfrister overholdes
e Sager efter det gamle system bliver hurtigt afikle
« Kortere sagshehandlingstid i Forbrugerklagenaevnet
e Hurtig og effektiv sagsbehandling i Center for kddmgning
» Succesfuld gennemfgrelse af projektet

Tidsfrister overholdes — fuldt opfyldt
Det fglger af loven, at en klage i Center for Klagming skal afvise
en klage senest 3 uger fra modtagelsen, hvis datentbart, at dep
ikke kan behandles.

Derudover skal sagsbehandlingen i Center for Klaggghg afslut-
tes inden 90 dage fra det tidspunkt, hvor partéarehaft lejlighed

2/6



til at afgive deres bemaerkninger.

Medio december 2015 var 3-ugers fristen overhaldtalle klage-|
sager med en enkelt undtagelse. Denne klage tedétsafvist efte
22 dage. Der er en mindre udfordring med registgem af sagern
og koderne, som vi arbejder pa at fa lgst. Se gpfiefjspunkt nr. 3,

Medio december 2015 var 90-dages fristen ikke wetlddr klage-
sager modtaget efter den 1. oktober 2015. Prn8aja2016 havde

Center for Klagelgsning modtaget i alt 641 klagesgalgvoraf der ef

tre sager, der overskrider fristen. | disse treesag der tale om sae
lige tilfeelde, fordi varen skal undersgges af ddwervsdrivende
0g parterne har accepteret, at klagesagen ikket@fslinden for fri-
sten. Dette er i overensstemmelse med lovgivningen.

Sager efter det gamle system bliver hurtigt afvikle— fuldt op-
fyldt
Den 31. december 2015 var mere end 75 % af algekbger ind

kommet fgr 1. oktober 2015 afsluttet.Ved malingetaget den 29.

december 2015 var 78 % af sager efter det gamternyafsluttet.

Kortere sagsbehandlingstid i Forbrugerklagenaevnet -kke mu-
ligt at male endnu

For at male succeskriteriet skal der foretages &mmmden 1. okto
ber 2016. Det er derfor ikke muligt pa nuveerendspiiinkt at oply-
se, om succeskriteriet er opfyldt. Se opfaglgning&puar. 1.

Succesfuld gennemfgrelse af projektet - fuldt opfylk
Projektet har gennemfgrt samtlige leverancer ogldef de sucH
ceskriterier, der kan males pa nuveerende tidspunkt.

Projektet har falgende leverancer
Projektet har haft syv overordnede leverancer, dfviire af leve-
rancerne bestar af selvsteendige centerprojekter.

1) IT- og standarder (selvsteendigt centerprojekt)
Den 1. oktober 2015 var det nye offentlige forbmidpggesystem

understattet af IT- og brevstandarder, ligesomvaerindsat veerk;

tgjer til at treekke den relevante ledelsesinforomati

2) Plan for afvikling af sager efter det gamle system
Den 1. februar 2015 var der udarbejdet en afviklphgn, som sik
rer afvikling af klagesager modtaget efter det gagyistem.

3) Mediation (selvstaendigt centerprojekt)
Den 1. oktober 2015 var Center for Klagelgsning klaat behand-
let klagesager efter det nye offentlige forbrugagkisystem. Be
handling af klagesager foretages pa baggrund afragtiationsme
tode, som mediationsprojektet har udviklet i saramlid med INN.
Arbejdsgange og metoden for mediation er beskretahdarder e
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udarbejdet og medarbejdere har modtaget relevaagruisning i




mediation.

4) FKN (selvstaendigt centerprojekt)

Den 1. oktober 2015 var Forbrugerklagensevnets riyeidsgange

beskrevet, standarder tilpasset og medarbejdemehaodtaget re
levant undervisning omkring aendringerne.

5) Organisationseendring
Den 5. januar 2015 blev der oprettet et mediatearatsom en de
af en midlertidig organisationseendring. Andringeefterfglgende
gjort permanent. Organisationsaendringen har sikiateret ef-
fektivt kan behandle klagesager efter det nye ldgstem.

6) Nye sagsomrader (selvstaendigt centerprojekt)
Den 1. oktober 2015 var der udarbejdet en beskévaf behand
lingen af de 45 nye sagsomrader samt en beskriaélkempeten-
ceafvisninger og koordineringen heraf.

7) Kommunikationsspor
1. januar 2015 var der udarbejdet en kommunikaplamsfor naer-
veerende projekt og tilhgrende centerprojekter.

Fremdrift

Der har veeret en god fremdrift i projektet gennesie Iprojektperi-
oden. Uanset, der har veeret mange involveredejekied, har alle
ved hjeelp af ugentlige statusmgder haft fokus trétsamme reti
ning.

Flere af de selvsteendige centerprojekter har sekdrakter undert

vejs, fordi der kom flere leverancer til projekterand fgrst antage|
Det er handteret ved hjeelp af tilfarsel af ekstissourcer/timer.

Projektdeltagerne i de selvstaendige centerprojeldiog i flere af
centerprojekterne. Det medfgrte, at projektdeltagemogle tilfael-
de kunne have sveert ved at prioritere den progelkéttm de havd
til radighed, samt at projektdeltagerne kunne reuwgert ved at hu
ske, om noget var hart i det ene eller andet ptojek

Det har veeret en udfordring for projektet, at nafoe mediations-
teamet farst blev besluttet umiddelbart inden deoklober 2015

Dette forlaeengede leveringstiden og besveerliggjemigre leverant

cer i projektet, fx IT og standarder samt lanceifigcOM’s ADR
tema.
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Ressourcer

Det er projektgruppens vurdering, at det afsatteeiotede tidsfor-
brug blev sat for lavt, fordi flere af de selvstagedcenterprojekter
leverancer lgbende udviklede sig og blev mere deride. Der
blev derfor tildelt flere timer til projektet viansight. Den 4. decem
ber 2015 var der anvendt 4.546 timer pa projeksttdet for 3.24(
timer som fa@rst antaget.

Der har veeret omkring 40 - 50 personer involveueen der hay

1"

)

veeret udmeldt faste retningslinjer for, hvordan slarlle tidsregi-




streres pa projektet. Det er derfor sveert at verdem det afsatt
tidsforbrug har veeret korrekt estimeret. Der ervatete anvend}
timer p& en konference i Trier, hvor tre persoretod i 2 dage.

14

Et af de selvsteendige centerprojekter (FKN projektem til at
udggare en vaesentligt mindre del end forventet, fettidligt i for-
lgbet blev besluttet, at der ikke skulle veere fop@igprocesoptime
ring af FKN, men alene ngdvendige aendringer, idgt idstedet
kunne veere et selvstaendigt projekt for procesopiimgeaf FKN i
2016.

Der har veeret afsat tilstraekkelige ressourcett tiekevante medar,
bejdere kunne f& en uddannelse til brug for mestiadif forbruger-
klagesager. Der er brugt 230.000 kr. som afsat.

Det har veeret ngdvendigt at fa tilfgjet flere petib€r-eendringer,
saledes de uhensigtsmaessigheder, der viste sigindelse med d&
foretagende aendringer, kunne blive eendret. Belabetsendret fra
500.000 kr. til 600.000 kr. efter aftale med stycgapen.

D

Der har ikke veeret afsat ressourcer eller midleattiforetage en
stgrre brugerundersggelse af selve navnet for yletmediations:
team, eller at fa eksterne designere til at vurdenaetraekkets far
ver i forhold til diverse af styrelsens skabeloner.

Erfaringer

Projektgruppen har gjort sig falgende erfaringer

Projektet har i stor grad benyttet sig af den vidgrerfaring, som
de andre centre kan bidrage med, og det har vaeretrdel at be-
nytte egne inhouse konsulenter (fx INN), fremforedg eksterne
konsulenter.

| projektet har der veeret meget samarbejde pa tafecentre og
faggrupper, herunder seerligt med INN, ADM, KOM, Ju$POL.
Samarbejdet har fungeret godt og har givet goddteder.

Nar der samarbejdes pa tveers af centre, kan derfordel foreta-
ges et indledende mgde, hvor der foretages enrfomwvgsafstem;
ning.

Der har ikke veeret IT-forsinkelser i projektet,doder tidligt i pro-
jektet er meldt ressourcebehov ind til IT-leveramda Dette p3
baggrund af tidligere erfaringer med IT-leveran@om udfordring
har det medfart, at projektet skulle identificefeaéndringsansker,
inden mediationsmetoden var pa plads, og det vgemeanskeligt
fordi der ikke var tid til at teenke processerneenittigt igennem og
teste.

Der har i projektet veeret et godt samarbejde medv@randgrerne
Knowledge Cube og Software Innovation, samt insgesjanisati
onerne Dansk Erhverv og Forbrugerradet TANK. Riérde starre
erhvervsdrivende har endvidere bidraget med deymst ived test
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forsgg til brug for udvikling af mediationsmetodeg er kommet
med input vedrgrende navn for mediationsteamet.

Projektet omhandler udvikling og FRE er ansvarlg driften af
forbrugerklagesager. Det har veeret ngdvendigeatdjalle succeg
kriterier fra projektet, der relaterede sig til tagdrift, fordi den
daglige drift bliver varetaget af ledelsen, og pkigt derfor ikke
kan pavirke driften.

Projektet har ikke bestaet af erfarne projektledaligevel er pro-
jektet gennemfert godt med et sa kompliceret forlgb

Opfoalgningsplan

Opfolgning 1

Som opfalgning til projektet kan FRE:
Den 1. oktober 2016 skal der foretages en malindeaf
gennemsnitlige sagsbehandlingstid for FKN-sagdutaf
tet efter naevn i perioden 1. januar 2016 — 1. akt@916.
Formalet er at se, om projektets sidste succeskritr
opfyldt. Succeskriteriet er at sagsbehandlingstidersa-
ger afsluttet i FKN efter naevn, er faldet med 10n%, der
sammenlignes med den gennemsnitlige sagsbehand
tid i perioden 1. januar 2015 - 1. oktober 2015.
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Opfelgning 2

Som opfalgning til projektet kan FRE:

 Til projektet er der 4 tilhgrende underprojektest Hestar

af centerprojekter med selvsteendige succeskritdben

1. oktober 2016 skal der fglges op pa de selvstgerudin-

terprojekters succeskriterier og centerprojektesked af-
sluttes.

Opfolgning 3

Som opfelgning til projektet kan FRE:

* For at sikre at Center for Klagelgsning overholglelgers
fristen for afvisning af klager, der abenbart ikkan be-
handles, vil der den 1. oktober 2016 veere foretaget
dringer i registreringen, sa det er muligt at treckkere

retvisende tal for overholdelse af fristen.




