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I brev af 17. maj 2011 orienterede jeg kort om, at Nets/DanID dels overvejede at
justere pa serviceniveauet for telefonopkald fra borgerne til supporten og dels at

revidere tidsplanen for udviklingen af den resterende del af NemID til Erhverv. 23. juni 2011

IT- og Telestyrelsen har efterfalgende veret i dialog med DanID herom, og pa Ministeriet for Videnskab

baggrund herom har I1T- og Telestyrelsen oplyst mig om fglgende: Teknologi og Udvikling
Bredgade 43

”’NemID-supporten har bidraget til at sikre, at NemID er kommet godt fra start. 1260 Kebenhavn K

Der er nu mere end 3,1 millioner aktive brugere, og der er gennemfart over en Telefon 3392 9700

kvart milliard brugertransaktioner siden NemID Igsningen blev lanceret i som- Telefax 3332 3501

meren 2010. E-post  vtu@vtu.dk
Netsted  www.vtu.dk

NemID-supporten har handteret mere end 900.000 henvendelser, siden NemID CVR-nr. 1680 5408

blev lanceret i sommeren 2010. Omkostningerne til NemID-supporten har imid-

lertid langt overskredet det niveau, der var estimeret i forbindelse med kontrakt- Dok nr. 1908033

indgaelsen. side 11

Nets/DanlD har i hele migreringsperioden fundet det vigtigt at have et hgjt sup-
portniveau, men nu hvor migreringsperioden er afsluttet, er tiden moden til at
analysere, hvorledes supporten kan tilpasses det niveau, der generelt tilbydes
brugerne i andre call-centre bade i den offentlige og den private sektor, og som
samtidig afspejler nutidens supportstrategier.

De overordnede malsetninger for NemlID-supporten er:

e Der skal Igbende veere fokus pa at identificere arsagerne til at behovet for
support opstar — og pa at eliminere arsagerne.

e Brugeren skal have support der, hvor problemet bedst kan lgses. F.eks. skal
problemer med NemID i relation til netbank Igses i samarbejde med bruge-
rens pengeinstitut.

e Brugerne skal motiveres til selvbetjening, hvor det er relevant, hvilket er helt
i overensstemmelse med, at selvbetjening generelt er et strategisk fokusomra-
de i bade den offentlige og private sektor. Hjemmesiden nemid.nu er en vigtig
portal i den sammenhang.

e NemlID-supporten skal med udgangspunkt i den nuvaerende produktportefalje
i gennemsnit generere maksimalt 20-25.000 henvendelser om maneden.

Nets/DanlID har identificeret en rakke tiltag, der alle forventes at kunne bidrage
positivt til at reducere omkostningerne til NemID-supporten. Nogle af disse tiltag
er netop igangsat, mens andre gnskes afprevet med henblik pa at vurdere bor-
gernes adfeerd. Sidstnavnte galder bl.a. en gradvist ggning af den gennemsnitli-



ge ventetid ved telefonhenvendelser til op imod fem minutter, som vil blive afprg-
vet i perioden 15. juni -15. september 2011.

Der vil blive gennemfart en teet opfelgning pa effekten af de enkelte tiltag, og ef-
ter de tre maneders testperiode vil der blive udarbejdet en evalueringsrapport,
der skal vurdere om den forleengede telefonventetid skal ggres permanent.”

Hvad angéar DanID’s udmelding om justering af tidsplanen for NemID til er-
hverv, har IT- og Telestyrelsen oplyst mig om fglgende:

”Nets/DanlD skulle efter den tidligere aftalte plan havde veret klar til at udstede
NemlD til Erhverv ultimo marts 2011. Selve udrulningen af NemID medarbejder-
signatur til virksomheder og myndigheder, der i dag udsteder og anvender digita-
le signaturer, blev udskudt til medio august 2011 for at sikre, at der var en kritisk
masse af offentlige tjenesteudbydere, der kunne modtage den nye NemID medar-

bejdersignatur i deres systemer. Det har nu vist sig, at Nets/DanID ikke kan na at

f4 den ngdvendige infrastruktur klar til medio august 2011. Ministeriet for videnskab
Teknologi og Udvikling

Baggrunden herfor og grunden til Nets/DanlDs udmelding om justeringen af
tidsplanen er, at Nets/DanID har underestimeret udviklingsopgavens kompleksi-
tet og omfang. Da der er tale om en fastpriskontrakt mellem Videnskabsministe-
riet og Nets/DanlD, har Nets/DanlD derfor set sig nadsaget til at forlenge tids-
planen for den resterende del af udviklingsprojektet, idet Nets/DanlD prioriterer
lgsningens kvalitet og sikkerhed hgjere end et forceret udviklingsforlgb.

Side 2/2

Nets/DanID’s gverste ledelse har forpligtet sig til tidsplanen med falgende mile-
pele:

e Fraprimo april 2011 har der veeret mulighed for, at offentlige og private tje-
nesteudbydere kan til slutte sig NemID infrastrukturen, sa de bade kan mod-
tage den nuveerende digitale signatur og veere klar til modtagelse af NemID
til Erhverv.

e Migreringen fra den nuvaerende digitale signatur til NemID til erhverv pabe-
gyndes senest primo november 2011. Migreringen forventes at ville tage mel-
lem 6 — 9 maneder.

e Udstedelse af den nye NemID medarbejdersignatur pabegyndes samtidig med
migreringen senest primo november 2011.

o Den hardware-baserede udgave af NemID til borgerne er klar ultimo 2011.

e De resterende tilpasninger til NemID til Erhverv leveres lgbende i 2012.

Konsekvensen af justeringen af tidsplanen skal ses i lyset af, at der i dag er en
velfungerende digital signatur til medarbejdere, der fortsat kan udstedes og an-
vendes af virksomheder og offentlige myndigheder.

Nets/DanlID har indvilget i vederlagsfrit at opretholde drift og support af den nu-
vaerende digitale signatur til medarbejdere, sa udskydelsen af migreringen ikke
giver brugerne ungdige gener.”



Jeg har pa baggrund af IT- og Telestyrelsens redegarelse accepteret udskydelsen
af tidsplanen, idet jeg leegger afgarende veert pa, at lasningens kvalitet og sikker-
hed prioriteres hgjere end et forceret udviklingsforlagb.

Med venlig hilsen

Charlotte Sahl-Madsen

Ministeriet for Videnskab

Teknologi og Udvikling
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