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Projektevaluering og opfeglgningsplan

Projekt forbedring af Klag online og Min sag

Indstilling Projekt forbedring af Klag online og Min sag erlaffiet og slettes
fra portefgljien.
Erfaringer Projektet har gjort sig falgende overordnede ertger:

Projektet er afviklet succesfuldt, idet der medgitet er
gennemfart et EU udbud, etableret nyt servermidjgne
stalleret tre stgrre videreudviklingspakker. Prtgekar
herved veeret med til at sikre en meget hgj udrsgsgrad,
hvor over 95 % af sagerne ved Forbrugeklagenaelinet b
oprettet automatisk i styrelsens ESDH lgsning. i2etogsa
sikret en meget hgij tilfredshed bland brugerner Bdo%
er tilfredse eller meget tilfredse.

Der var ikke overblik over udlgb af tidligere rankoa-
trakter om vedligehold og videreudvikling ved pidgts
opstart. Den tidligere kontrakt om videreudviklivey ud-
lgbet inden projektets opstart, og aftalen om gediioldel-
se kunne ikke anvendes. Det var derfor ngdventiggma
nemfare et udbud. ADM udarbejdede pa baggrundsakdi
erfaringer en oversigt over it-kontrakter i slugpem af
2013, som opdateres halvarligt for bl.a. at silod tjl plan-
laegning og gennemfarelse af kontraktovergang.

Der er etableret et nyt servermiljg og install¢retstarre

videreudviklingspakker. Arbejdet med at bestilleviltin-

gen, teste og efterfglgende implementere eendrieden
veeret mere ressourcekraevende end fgrst antaget.

Det er ngdvendigt at booke ressourcer hos leveraitigt
i et udviklingsforlgb. Ved afslutningen af 2014 \dar stor
tilgang af ordrer hos leverandgren fra andre ofifgt
myndigheder som fglge af, at bevilgede og budgedter
midler skal afholdes i kalenderaret.

Der er anvendt flere timer pa projektet end optiigtiéor-
udsat. Det heenger sammen med gennemfgrelsen at-ud
det, ekstra tid anvendt pa at beskrive sendringssnslog
den efterfglgende test af disse.
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Evaluering

Succeskri-  Succeskriterier

terier og le-  Projektet har haft disse overordnede succeskriterie
verancer

» Brugeroplevelsen bliver forbedret, og 75 % erdilfse
» Flere sager bliver oprettet automatisk
» Flere erhvervsdrivende anvender Min sag

» Der kommer 20 % feerre supporthenvendelser

Brugeroplevelsen

84 % af brugerne er overordnet meget tilfredse @lfeedse med
de overordnede funktioner pa Klag online. Der gikédt en bru-
gerundersggelse i marts 2015 via Surveyexcact. idadelsen er
sendt til 206 respondenter, som har indsendt eyekibForbruger-
klagenaevnet indenfor fire uger far afviklingen atlarsggelsen.
Der er en svarprocent pa 54 % (112 svar).

Generelt vil der ogsa altid vaere nogle utilfredaegbre, hvor til-
fredsheden med Klag online bliver blandet sammed sagens ud-
fald. Der er f.eks. indsendt en bemeerkning frareigdr om util-
fredshed med manglende mulighed for at klage oveelefon til
799 kr. Forbrugerklagenaevnets undergraense er 800 kr

Brugeroplevelsen er blevet forbedret gennem deisgyadr der er
foretaget pa Klag online og Min sag. Der blivekéeindikeret et

forlgb via faser allerede ved screening af en kizgadfyldelse af
en klageformular pa Klag online. P4 Min sag eraigsta blevet mu-
ligt for brugerne at foretage sa@gning og sorteghgager, nar der €
flere sager.

Udnyttelsesgraden

Der er trukket statistik pa sager til Forbrugerklaggvnet, hvor sa-
gerne er oprettet primo februar til primo marts 20Det viser, at
Klag online og Min sag bliver anvendt i hgj gradrogre end tidli-
gere.

* 96 % af klagerne er oprettet via Klag online

* 97 % af forbrugerne har valgt at anvende Min dag ti
korrespondancen i sagen, nar sagen er oprettet v
Klag online

* 94 % af forbrugerne anvender login via NemID

» 36 % af de erhvervsdrivende anvender Min sag

* 69 % af sagerne for de erhvervsdrivende kgrer wraddg
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(der er nogle starre erhvervsdrivende, som har m
sager — f.eks. flykonkurssagerne)

Tidligere er ca. 90 % af sagerne blevet opretteKiag online.
Gennem lang tid har det ogsa veeret ca. 30 % afrdemsdriven-
de, som anvendte Min sag til korrespondancen irsdgjsse er-
hvervsdrivende repraesenterede ca. 40 % af sagednéorbruger-
klagenaevnet. Udnyttelsesgraden er herved stegalepdarametre
under projektet.

Supporthenvendelser

Der er foretaget en nulpunktsmaling pa antalletugiporthenven-
delser i februar 2014. | februar 2015 er der faetan opfalgning
pa antallet af supporthenvendelser efter gennetsaraf forbed-
ringerne.

Der har veeret en stigning i antallet af supporteedelser fra 2014

til 2015. | 2014 har der veeret 73 supporthenverdeisens der har

veeret 89 henvendelser i 2015. Der har veeret i f@hdiallet af hen-
vendelser fra erhvervsdrivende, mens der har v@arstigning i an-
tallet af henvendelser fra forbrugere. Projektetheaved ikke rea-
liseret gnsket om 20 % feerre supporthenvendelser.

Stigningen i antallet af supporthenvendelser haesg@men med:

* Primeert login er skiftdra oprettelse af brugerkonto med
login via e-mail og passwotti login via NemID. For eksi-
sterende brugere kreever det en henvendelse til Kig&T
end brugeren kan anvende NemID. Med den hgje drad
anvendelse af NemID vil der komme faerre henvendelse
herom pa sigt.

« Der eri 2015 blevet oplyst en e-mailadresse paddmtil
support. Den kan brugerne benytte, hvis de ikkedeano-
gen sager pa Min sag. Dette giver flere henvendeisen
0gsa en bedre service. Brugerne skulle tidligergaéde
journalvagten eller skrive til hovedpostkassenrdfoid sup-
port.

* Der erflere forbrugere og erhvervsdrivende, soweader
Min sag i forhold til tidligere. Det giver ogsaigsselv et
@get behov for support.

Leverancer
Projektet har haft to overordnede leverancer mdéorbedre Klag
online og forbedre Min sag.
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Leverancerne er gennemfgrt ved, at der er bleabtaret et nyt

37



virtuelt servermiljg og tre stgrre videreudviklipgdker.

Den fagrste pakke indeholdt forbedringer med bivareagning af
integrationerne i driftsmiljget, mulighed for atfyide fuldmagt ved
indgivelse af klage, synkronisering hver dag ogrneme hensigts-
maessig oprettelse af kontakter.

Den anden pakke indeholdt mange sendringer ved dédibige bl.a.
obligatorisk online betaling, default valg af kapendance via Mir
sag, primeert login er skiftet til NemID. Klag orgitnar ogsa faet
nyt design, sa det ligner Min sag med fanemenu.

Den tredje pakke indeholdt bl.a. mulighed for sagrog sortering
pa Min sag for brugere med flere sager, opkoblingrkenaevn for
energi pa Min sag og forbedring af svartider.

Leverancer, som ikke fremgar af projektbeskrivelsen

Der er gennemfart et udbud i efteraret 2013 omigekbldelse og
videreudvikling KFST’s samlede Igsnifigrbedrede klagevej®et
deekker Klag online, Min sag og indberetning til broigerom-
budsmanden og Forbrugerombudsmandens spamigsning.

Efter det gennemfgrte udbud er der startet en nyr&kt sammen

med Knowledge Cube og Statens IT, herunder etdbigeesamar-
bejdsformer ligesom Igsningsbeskrivelser og drifksonentationen
er blevet opdateret. Det er ogsa som en udlgbaf,lrgsningen

er skiftet fra et aeldre servermiljg til at anvemge virtuelle serve-
re. Endelig er der sket et skifte, hvorefter afl&ékode er gemt hos
Statens IT. Det er ogsa Statens IT, der sgrgenstallering af sen-
dringer ved Statens IT’s miljger.

Mindre delleverancer

Der er gennemfgrt delleverancer med, at INN hakkfven bru-
gervenlighedsanalyse sammen med Usertribe. Dajivetrforslag
til forbedringer, og de er beskrevet af INN viaveneframe.

Forslagene er blevet gennemgaet og prioritereteDegsa afholdt
dialogmgde med udvalgte erhvervsdrivende, som alereviin sag
for dels at hgre deres forslag til forbedringedeges mening til vo
res forslag til forbedringer.

Fremdrift

Der har veeret fremdrift i projektet gennem helddbet. Den tredje
videreudviklingspakke er dog testet og implementseaere end
forventet, idet en af projektdeltagerne i periodanveeret optaget
af et andet projekt.

Det har undervejs taget laengere tid end forventielste de omra-
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der, som er blevet videreudviklet. Baggrunden ¢3, @ den farste
test foregar i leverandgrens udviklingsmiljg, mdans nzeste test
foregar i et testmiljg ved Statens IT (preprod)sdeitest sikrer, at
det kun er gennemtestede lgsninger, der blivealiestt i det pro-
duktionsmiljg, som brugerne anvender. Der er ktegiration til
styrelsens ESDH Igsning ved testmiljget ved StafEnBet bety-
der, at der er nogle aendringer fra leverandgren,ikloe er klar til
installation i produktionsmiljget og i stedet sk#ldage til udvikling
i leverandgrens testmiljg. Erfaringer til senere keereat leveran-
dgren selv tester mera, testforlgbet bliver tilrettelagt mere struk;
tureret, ogat der eventuelt etableres et testmiljg af styrel&3BH
lgsning hos leverandgren.

Ressourcer

Der har veeret bevilget 1 mio. kr. til at gennemfimrbedringer, og
der er brugt ca. 670.000 kr.

| farste omgang har der veeret en aftale om, at K$i&ille afholde
udgiften til etablering af nye servere, hvorfor ifikgn ikke skulle
afholdes af projektet. Undervejs er der imidlegidddret til, at pro-
jektet skal afholde udgiften til etablering af rgervere. Omkost-
ningen hertil var ukendt, og derfor blev der planlat forlab med
tre udviklingspakker, saledes at omkostningernenkunonitoreres
ngje. Senere i forlgbet er projektet blevet aftastekostninger til
nye servere. Herved har det veeret muligt at bedtidle aendringer
hos leverandgren. Projektet ramte pa det tidspefleraret den
udfordring, at leverandgren ikke havde de ngdvendigsourcer til
stede til at gennemfgre udviklingen.

De vigtigste sendringer er blevet gennemfgart fapsojektet. Der er
ogsa ideer til @ndringer, som ikke er blevet gerigeinDet er
f.eks. automatisk afvikling af brugerundersggefser afslutningen
af en sag ved Forbrugerklagenaevnet, eller mulighéateat klage-
formularen bliver kortere. Sidstneevnte er taget swd et forslag
til it eendring ved implementeringen af ADR i FRE.

Der har fra starten af veeret afsat 400 timer tjgktet. Gennemfg-
relsen af udbuddet har taget ca. 500 timer. Opstat det nye
samarbejde med Knowledge Cube, Statens IT og etadplaf nye
servere har taget ca. 150 timer. Herefter er deeradt ca. 750 ti-
mer til beskrivelse af sendringer, test og impleragng, inkl. tid
anvendt til projektstyring og afrapportering.

Erfaringer

Der er lavet en god lgsning, hvor Statens IT oplewag installerer,
al kildekode. Det er dog en mere besveerlig og omkagstung ar-
bejdsgang, idet leverandgren tidligere selv haaileset sendringer
pa servermiljgerne ved Statens IT.
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Det er ngdvendigt at reservere udviklere hos lexaweer tidligt i et
forlgb, idet der er gget pres pa udviklerne, n&ilgpede midler skal
anvendes i samme kalenderar.

Det vil veere lettere for udvikleren at teste insgigmer, hvis der
bliver etableret en testversion af styrelsens E&@iHing hos leve-
randgren. P.t. er der kun installeret en testverafd&SDH lgsnin-
gen ved testmiljget hos Statens IT.

Testperioden kan blive kortere ved, at udviklerelw gester mere,
0g at testen bliver tilrettelagt mere struktureret.

Der er oprettet en sag til dette projekt i 360.eSaigdeholder ogsa
samtlige dokumenter omkring udbuddet, og det hait gagen
uoverskuelig. Erfaringen heraf er, at det er enigedat oprette en
selvsteendig sag til gennemfgrelse af udbud.

Opfoalgningsplan

Opfelgning 1  Som opfalgning til projektet kan FRE:

e /Endre teksten i opstartsbrevene til de erhvervsdde,
om at de erhvervsdrivende uden videre kan anverde |
mID til at logge p& Min sag. Dette kan give feemip-s
porthenvendelser fra erhvervsdrivende.

FRE faglger op med en aendring i standardbreve samm
med implementeringen af ADR i FRE pr. 1. oktobet20

Opfelgning 2  Som opfalgning til projektet kan FRE:

» Fa flere erhvervsdrivende til at anvende Min saigkan
kontakte udvalgte erhvervsdrivende, som har flages
ved Forbrugerklagenaevnet, uden den erhvervsdriveng
anvender Min sag. Det kan ske i foraret 2015 somlen
mindelig del af driften af Klag online og Min sag.

e

Opfolgning 3  Som opfalgning til projektet kan FRE:

* Gentage undervisning om Klag online og Min sag til
journalvagten i Forbrugerhotlinen. Det sikrer,aitrpal-
vagten selv kan handtere nogle af de supportheeiss
som styrelsen modtager. Undervisningen kan blivikaf
let i foraret som en almindelig del af driften dfil onli-
ne og Min sag.

Status og evt. [Skriv svar pa ovenstaende spgrgsmal efter x naant ®vt. kon-
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aktiviteter
ved opfolg-
ning 1

krete opfalgningsaktiviteter]

Status og evt.

aktiviteter
ved opfalg-
ning 2

[Svar pa ovenstaende spgrgsmal efter x mdr. samkanvkrete
opfalgningsaktiviteter]

Status og evt.

aktiviteter
ved opfalg-
ning 3

[Svar pa ovenstaende spgrgsmal efter x mdr. satmkenkrete
opfalgningsaktiviteter]
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