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Ledelsesresume

Capgemini Sogeti har foretaget en estimering af omkostningerne ved fem udvalgte
scenarier for indsamling af viden om brugernes anvendelse af digitale
selvbetjeningslgsninger. Estimaterne udggr en del af beslutningsgrundlaget for de
feellesoffentlige parters udmgntning af aftalen om indsamling af viden i Den
feellesoffentlige digitaliseringsstrategi.

Capgemini Sogeti har undersggt omkostningerne ved anskaffelse, implementering,
drift og forvaltning af veerktgijer til indsamling af data om brugernes anvendelse af og
oplevelse med de digitale selvbetjeningslgsninger samt veerktgjer til faelles opsamling
af de indsamlede data herunder formatering af indhentede data til et felles
sammenligneligt format, hvor dette er muligt.

De fem udvalgte scenarier er:

Scenarie 1a: Virk Teeller som falles webanalysevaerktgj samt et felles
surveyvarktgj

Scenarie 1b: Kommercielt faelles webanalysevaerktgj samt et faelles surveyveerkt gj
Scenarie2: Individuelle webanalyse- og surveyvarktgjer
Scenarie 3a: Et faelles surveyveerktgj, intet webanalysevaerktgj

Scenarie 3b: Individuelle surveyvaerktgjer, intet webanalysevarktgj

Den udformede beregningsmodel understgtter valg mellem de beskrevne scenarier
og indikerer, at udviklings- og/eller licensomkostninger er cost drivere for scenarie 1a
og 1b, mens administration hos bade Igsningsejere og portefgliestyrer er primaere
cost drivere i de gvrige scenarier. Det er Capgemini Sogetis opfattelse, at estimaterne
af administrative omkostninger er behaeftet med stgrre usikkerhed end estimaterne
af udviklings- og licensomkostninger.

Den udformede beregningsmodel kan ikke benyttes som basis for budgettering af et
valgt scenarie.
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anskaffelse

Anskaffelse daekker over en form for anskaffelse enteniform af indkgb afen
feerdig lgsning eller udvikling afen skraeddersyet Igsning med brug afinterne
eller eksterne ressourcer eller en kombination af disse.

infrastrukturomkostninger

Omkostninger daekkende systemsoftware med ngdvendigtilhgrende server-
og netvaerkskapacitet

I@sningsinstans

En dellgsninger (specielt pa det kommunale omrade) anvendes afflere
Igsningsejere.Ordet Igsningsinstans bruges til at beskrive en specifik
Igsningsejers anvendelse afen Igsning. Flere instanser afsamme Igsning kan
vaere konfigureret forskelligt og sdledes kan malinger pa tvaers vaere umulige at
sammenligne pa alle punkter.

opsamlingslgsning

Lgsning, der opsamler de data, derindhentes fra de implementerede teller-
scripts og surveyveaerktgjer. Lgsningen konverterer desuden de opsamlede data
til et feelles format og stiller demtil radighed for efterfglgende analyse,
rapporteringoganden efterbehandling.

SaaS Software as a Service — Cloud-implementeret Igsning, der Igbende betales
efter forbrug, typisk udenforudgdende investering.
teellerscript Script der implementeres i selvbetjeningslgsningerne ogsomopsamler

anvendelsesdataibrowseren ogsender data videre til opsamlingslgsningen.
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Indledning

1.1 Baggrund

Styregruppen for digital kommunikation gnsker atfa gennemfgrt en estimering af
forskellige mulige vaerktgjsunderstgttelser for indsamling af viden om brugernes
anvendelse af myndighedernes digitale Igsninger pa tvaers af den offentlige sektor.

1.2 Opgavebeskrivelse

Analysen skal afdaekke de overordnede gkonomiske omkostninger ved anskaffelse,
implementering og drift samt tidshorisont for ibrugtagning af et falles eller flere
individuelle vaerktgj(er) til indsamling af data om brugernes anvendelse af og
kvalitative oplevelse med de digitale selvbetjeningslgsninger.

1.3 Afgreensning

Naervaerende rapport forholder sig til anskaffelse, udvikling, implementering, drift og
forvaltning af veerktgjer til indsamling af data om brugernes anvendelse af og
kvalitative oplevelse med de digitale selvbetjeningslgsninger samtveaerktgijer til feelles
opsamling af de indsamlede data herunder formatering af indhentede data til et
feelles sammenligneligt format, hvor dette er muligt.

Rapporten forholder sig udelukkende til de tre beskrevne hovedscenarier med
tilhgrende underscenarier for to af disse — i alt fem scenarier.

De fem scenarier er:

Scenarie 1a: Virk Taller som faxlles webanalysevaerktgj til indsamling af
anvendelsesdata samt et faelles surveyveaerktgj til indsamling af viden
om eksempelvis brugernes tilfredshed og tryghed

Scenarie 1b: Kommercielt faelles webanalysevaerktgj til indsamling af
anvendelsesdata samt et faelles surveyveaerktgj til indsamling af viden
om eksempelvis brugernes tilfredshed og tryghed

Scenarie2: Individuelle webanalyse- og surveyvaerktgjer til indsamling af
anvendelsesdata samt surveydata om eksempelvis brugernes
tifredshed og tryghed

Scenarie 3a: Et faelles surveyveaerktgj til indsamling af viden om eksempelvis
brugernes tilfredshed og tryghed samtindhentning af
selvbetjeningslgsningernes volumen i bagvedliggende fagsystem

Scenarie 3b: Individuelle surveyveaerktgier til indsamling af viden om eksempelvis
brugernes tilfredshed og tryghed samtindhentning af
selvbetjeningslgsningernes volumen i bagvedliggende fagsystem
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Rapporten forholder sig ikke til den efterfglgende analyse, rapportering og anden
behandling af de opsamlede data. Herunder oprettelsen af dashboards og lignende
ved af et rapportgenereringsvaerktgj. Dog er der i estimaterne for scenarie 2
indeholdt omkostninger ved efterbehandling af data, saledes at data fra forskellige
Ipsninger kan sammenlignes.

1.4 Metodeogproces

Denne rapport er udarbejdet pa baggrund af en raekke kvalitative interviews (se
bilag) med myndigheder udvalgt af arbejdsgruppen for initiativ 1.2 "Viden om
brugernes anvendelse” under den feellesoffentlige styregruppe for digital
kommunikation.

Disse interviews er suppleret med vurderinger foretaget af Capgemini Sogetis
eksperter indenfor de bergrte fagomrader— UX (User eXperience) samt ADM
(Application Delivery & Maintenance) suppleret med beregninger i Capgemini
gruppens estimeringsvaerktgj GREAT™.

Estimaterne suppleres med kvalitative betragtninger, opmaerksomhedspunkter,
forudsaetninger og forbehold. Herudover beskrives de parametre, der vurderes at
kunne pavirke estimaternei betragtelig grad samt have indflydelse pa succesgraden
for implementering af de enkelte scenarier.

Mange parametrei modellen repraesenterer gennemsnit, der er baseret pa en ukendt
fordeling. Disse fordelinger er antaget at vaere normalfordelt saledes, at der
meningsfuldt kan regnes med gennemsnit. Hvis antagelsen om normalfordeling ikke
er korrekt kan det give anledning til en stor fejlmargin. De overordnede
usikkerhedsmarginer for estimaterne er beskrevet i afsnit 3.1.1.6.

| kraft af opgavens overordnede rammer og den pa den baggrund anvendte metode
er det vigtigt at bemaerke, at modellen ikke er tilstraekkeligt detaljeret til
budgettering for et valgt scenarie. Beregningsmodellen er derimod relativt velegnet
til at sammenligne de forskellige scenarier, nar man tager hensyn til de i de
naervaerende samt afsnit 3 beskrevne forbehold.

1.5 Leesevejledning

Naervaerende rapport har primaert til formal at redeggre for de udarbejdede
estimater samt indholdet i og baggrunden for de bagvedliggende beregninger.
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Rapporten bestar af to dele. Fgrste del indledes med en kort prasentation af de
overordnede resultater herunder et overbliksark med de samlede etablerings- og
driftsomkostninger for hvert af de fem scenarier. Herefter fglger en gennemgang af
de forbehold, hvormed estimaterne skal behandles, hvorefter Capgemini Sogetis
konklusioner og anbefalinger pa baggrund af beregninger og det gvrige arbejde
praesenteres.

Rapportens anden del (appendiks) indledes med en praesentation af det for opgaven
udarbejdede beregningsark (vedlagt, digitalt), hvormed der kan gennemfgres
estimering af omkostninger for scenarierne med brugervalgte scopes for omfattede
Igsninger og myndigheder. Herefter fglger en gennemgang af baggrunden for de
enkelte omkostningstyper samt en oversigt over de enkelte omkostningselementer,
som indgar i beregningerne for hvert enkelt scenarie.

Rapporten er suppleret med et kort bilag, med en oversigt over respondenterne i de
gennemfgrte interviews og hovedpointerne herfra. Endvidere er en oversigt over de
malepunkter til indsamling af anvendelsesdata, der har dannet grundlag for
estimering af de omkostninger, som knytter sig til webanalysevaerktgjer vedlagt som
bilag.
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2 Overordnede resultater

Beregningerne indikerer, at anvendelse af Virk Teeller og et faelles surveyveerktgj til
indsamling af data (scenarie 1a) samlet set er forbundet med de laveste
omkostninger opgjort over en firearig periode, hvis der bade skal indsamles data om
anvendelse og brugeroplevelse fra selvbetjeningslgsningerne. Hvis der alene skal
indsamles surveydata om brugernes oplevelse, peger beregningerne p3, at det er
billigst at vaelge et feelles surveyvaerktgj (scenarie 3a).

Beregningerne er baseret pa relativt hgje licenspriser for surveyveaerktgjer (jf. afsnit
6.2.1) ligesom den samlede administration af indsamlingen er relativt
omkostningstung uanset scenarie. Det er baggrunden for den relativt lave prisforskel
mellem scenarierne, hvor der alene indsamles surveydata (3a og 3b) og de gvrige
scenarier, hvor der ogsa indsamles anvendelsesdata (1a og 1b), dog med undtagelse
af scenarie 2, hvor Igsningsejerne indsamler med et individuelt valgt vaerktgj, hvilket
alt andet lige gger de samlede omkostninger betragteligt.

De overordnede resultater viser desuden, at der i scenarier, hvor Igsningsejerne
individuelt anskaffer indsamlingsvaerktgjer, er hgjere omkostninger end scenarier,
hvor der anskaffes faelles vaerktgjer. Dette er baggrunden for, at omkostningerne for
scenarie 3b, hvor der alene indsamles surveydata jf. nedenstaende overbliksark
estimeres som en anelse hgjere end for scenarie 1a, hvor der tillige indsamles
anvendelsesdata.

Overbliksark anvend: af scenarier pa overordnet niveau
Tallene, der er angivet pr. lesning, er gennemsnitstal pr. lasning for en lang reskke omkestningskategorier - Det er saledes ikke muligt at at gange tallet med antallet af lesninger
for en konkret lesningsejer og sA fa et budgetial for omkostningerne! Nagle af de indgdende omkostningskategorier drives pr. lesningsejer andre pr. lesning og fordelingen er iike
ens for de forskelige scenarie:
Scenarie 1a: Scenarie 1b: Scenarie 2: Scenarie 3a: Scenarie 3b:
~ falles vaerkta) fzlles varkts) ]
Oversigt over scenarier Virk Taeller Komm. Prod. m. Feelles Survey . uden feelles
veerktej

Data
- Tifredshed v v v v v
- Tryghed % v v ¥ v
- Volumen v v v b v
- Anvendelsesdata v v 14 x x
Falles varkte] v v x v *
Automatisk dataaflevering v v * * x
Etableringsomkostninger i
- Lesningseter (pr. lesning) [ 28541 kr. 285417 kr. 52,8897 kr. 127277 k. 26,720

heraf ekcsterne ressourcer ke 16928 | kr 16028 | kr 16,928 | ir 4,656 | ir 6568
- Digitaliseringsstyrelsen som portefoljestyrer kr 3.108.943 " kr 27236817 kr 363.920 Y kr 992672 % kr 166,123

neraf eksteme ressourcer Kr 1.982 797 | &= 807.156 | &t 283450 | &t 148811 | &t 148811
Samiede (alle lasninger) ke 90958675 ke 9573412 k. 13057311 | kr 4047085 | kr 6,579,006
Drifts- og vedligeholdelseomkostninger
- Lesningseder (pr. lesning pr &r) fhr 25217 kr. 25217 kr. 15332 kr. 6117 kr. 102847

heraf ekcsterne ressourcer ke 1.956 | kr 1.956 | kr 2111 i 1.956 | kr 1.956
-Di Pk 1.540.900 " kr. 2336727 kr 947716 kr. 1686.644 ™ k. 9067127

nerar eKsteme ressourcer P Kr 220.774 | kr. 112.210 | &kr. 59.839 | kr 46.376 | kr 46.376 }
Samiede arige Drifts- og vedi ke 2145851  kr 2041778 | kr 4627368 | kr 3154772 3374856 ;
TCO over 4 ar Phr.  16.396.529 kr.  18.398.745 kr.  26.939.414 kr.  13.511.399 k. 16.703.575 :

All priser er ekskiusIv moms

Tabel 1 Oversigt over scenarier.
Anm.: Estimaterne er foretaget pa baggrund af et scope pa 33 myndigheder med sammenlagt 240
selvbetjeningslgsninger for en periode pa 4 ar.
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2.1 Primeere’costdrivers’

Scenarie la: Virk Teeller som feelles webanalyseveerktgj samt et feelles surveyveerktgj

Den primaere cost driver er support, videreudviklings- og vedligeholdelsesomkostninger for
Virk Taeller.

Scenarie 1b:  Kommercielt feelles webanalysevaerktgj samt et feelles surveyveerktgj

De to primaere cost drivers er udvikling af en opsamlingsmekanisme til at handtere de
indsamlede data samt licensomkostninger til webanalysevaerktgjet.

Scenarie 2: Individuelle webanalyse- og surveyveerktgjer

De to primaere cost drivers er administration i forbindelse med aflevering af datasamt
licensomkostninger til webanalysevaerktgjer.

Scenarie 3a: H feelles surveyveerktgj, men intet webanalyseveerktgj

Den primare cost driver er administration i forbindelse med aflevering af data, men ogsa
licens, support og implementering af surveyvaerktgj bidrager veesentligt.

Scenarie 3b: Individuelle surveyveerktgjer, intet webanalysevaerktgj

Den primare cost driver er administration i forbindelse med aflevering af data, men ogsa
licens og implementering af surveyveerktgj bidrager vaesentligt.
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3 Forbehold

Der er en lang reekke forbehold relateret til beregningernes resultater, deres
anvendelses- og gyldighedsomrade. Detteindebarer, at modellen ikke er
tilstraekkeligt detaljeret til budgettering af et valgt scenarie, men er derimod relativt
velegnet til at sammenligne de forskellige scenarier, ndr man tager hensyn til de i
naervaerende afsnit beskrevne forbehold.

3.1 Omkostningsestimater

3.1.1.1 Scope for dataindsamling

Omkostningsestimaterne for de enkelte scenarier afhanger af antallet af
selvbetjeningslgsninger og lgsningsejere, som omfattesaf indsamlingen.
Beregningsmodellen giver imidlertid resultater, der er meget usandsynlige, nar
parametrene for antallet af Ipsninger og Igsningsejere justeres til ekstremerne.
Seerligt er dette tilfeeldet ved @&ndringer i antallet af lgsninger, hvilket kan skyldes, at
fordelingerne er meget langt fra at veere normalfordelte.

3.1.1.2 Lgsningernes kompleksitet

Der er stor variation i opbygningen og graden af kompleksitet i myndighedernes
selvbetjeningslgsninger. Den ngdvendige ressourceindsats for implementeringen af
veerktgjerne afhaengeri hgj grad af den enkelte Igsnings opbygning og kompleksitet.

Mange parametrei modellen repraesenterer gennemsnit baseret pa en ukendt
fordeling fx lgsningernes opbygning og kompleksitet. Der findes sakaldte single-page
webapps og multi-page webapps, der findes Igsninger med et fast flow til et enkelt
slutpunkt, og der findes Igsninger med adskillige forgreninger og mange mulige
slutpunkter. Hvorledes, Igsningerne fordeler sig pa disse to ”skalaer”, er ikke kendt.

Disse fordelinger er antaget at vaere symmetriske og normalfordelt sdledes, at der
meningsfuldt kan beregnes pa baggrund af et gennemsnit. Hvis denne antagelse ikke
er korrekt, kan det give anledning til en stor fejlmargin. Ved at regne modellen
igennem med ekstremvaerdier for de forskellige parametre, giver den en indikation
af, at antagelsen ikke holder. Det er dog desveaerre ikke muligt at finde en bedre
fordeling pa baggrund af de indhentede oplysninger.
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Forvaltningen af teellerscript i de enkelte Igsninger er sveere at estimere, idet
Ipsningerne er relativt sma. Capgemini Sogetis omradeeksperter anser et budget pa
5-10 % af udviklings- og implementeringsomkostningerne for et rimeligt estimat. En
arsagtil dettelave forvaltningsbudget er, at fejlraten ved sma simple lgsninger er
megetlille. Etproblem er, at fejifinding og dokumentation af fejlen ofte tager lige
lang tid uanset Igsningens kompleksitet. Et andet problem er, at procestiderne
forbliver nogenlunde konstante, mens kun arbejdstiden er variabel®. Dette kan nemt
fgre til underestimering, hvilket der i beregningerne er forsggt at undga. Detteer
desuden et af de omrader, hvor input fra de gennemfgrte interviews har vaeret
begraenset, hvilket betyder, at risikoen for et fejlskgn her er relativt stor.

Detteindebaerer, at modellen ikke er tilstraakkeligt detaljeret til budgettering af et
valgt scenarie, men derimod er relativt velegnet til at sammenligne de forskellige
scenarier, nar man tager hensyn til de i naervaerende afsnit beskrevne forbehold.

Ved opstilling af beregningsmodellen er alle aktiviteter nedbrudt pr.
ombkostningsbzerer og herunder pr. ressourceyder. Ved yderligere nedbrydning kunne
beregningerne vaere gjort mere konfigurerbare, men samtidig svaerere at overskue og
kvalitetssikre. Capgemini Sogeti har vurderet, at en konfiguration pa et lavere niveau
hovedsageligt ville blive baseret pa yderligere antagelser om fordelingen af de
involverede parters modenhed og kompetenceniveau, hvilket ville indebaere
yderligere usikkerheder.

3.1.1.3 Anvendelse eller udfasning af eksisterende veerktgjer

Ved estimeringen af de samlede omkostninger for de enkelte scenarier er der ikke
taget hensyn til, at flere Igsningsejere i forvejen har indkgbt et eller flere
indsamlingsvaerktgjer.

For scenarierne 2 og 3b indebzerer dette, at estimaterneikke tager hensyn til, at visse
Igsningsejere vil anvende deres eksisterende vaerktgjer eventuelt efter
videreudvikling af veerktgjerne.

For alle scenarier geelder endvidere, at omkostninger forbundet ved dobbeltdrift eller
udfasning af et eller flere eksisterende vaerktgjer ikke er indeholdt i
omkostningsestimaterne.

Y Ex tager det nogenlunde lige sa lang tid at dokumentere og beskrive en fejl, somdet tagerat
beskrive, hvordan et teellerscript skal fungere pa en simpel selvbetjeningslgsning, mens
implementeringen af teellerscriptet ofte tager meget lengere tid end en fejlrettelse.
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3.1.1.4

3.1.15

3.1.1.6

3.1.2

Nuveerende omfang af dataindsamling ved hjeelp af Virk Teeller

Det indgar ikke i beregninger for scenarie 1a, at der pa en raekke erhvervsrettede
selvbetjeningslgsninger allerede er implementeret et Virk Teeller-script, med hvilket
der indsamles anvendelsesdata pa nogle af de for beregningerne forudsatte
malepunkter (se bilag). En medregning af denne parameterville alt andet lige have
gjort de samlede omkostninger for scenarie 1a lavere.

Lasningsejernes eksisterende erfaringer med opgaven

Den enkelte Igsningsejers erfaringer som IT-bestiller og samarbejdet med
Igsningsleverandgr samt viden om indsamling og bearbejdning af data har ligeledes
relevans for niveauet for de samlede omkostninger for de enkelte scenarier. Safremt
Ipsningsejerne besidder stor erfaring med anskaffelse og indsamlingsopgaven, ma
behovet for central supportbistand samt handtering af fejlbehaeftede data forventes
at veererelativt begraenset.

Disse faktorer har imidlertid i store traekvaret ukendte for Capgemini Sogeti. Her er
der alene skabt et ganske overfladisk indblik via de gennemfgrte interviews.
Interviewene har skabt det klare indtryk, at der findes alle grader af modenhed
reprasenteret hos de offentlige myndigheder, men intet overblik over, hvordan
modenhedsniveauet og -spredningen ser ud hos de enkelte myndigheder.

Usikkerhedsmarginer

Generelt vurderer Capgemini Sogeti usikkerhederne pa de enkelte estimatertil at
ligge i stgrrelsesordenen +/- 10-25 %. | enkelte tilfelde er usikkerheden betegnet
som stor. | disse tilfeelde vil det ikke vaere usadvanligt at se usikkerhedsmarginer
pa -50 % —+100 %. | det omfang, de store usikkerheder vedrgrer relativt sma
omkostninger, pavirker det ikke den samlede usikkerhed i stgrre grad.

Lasningsejernes anvendelse af flereindsamlingsregimer og —veerktgjer

Flere myndigheder vil uanset scenarievalg fortseette med at anvende individuelle
Ipsninger med en stgrre detaljeringsgrad i malingerne og fgrst og fremmest med
fuldsteendig kontrol over definitionerne.

| scenarie 1a og 1b vil disse myndigheder saledes anvende to forskellige veerktgjer
samtidig: Det feelles vaerktgj samt et eksisterende de selv har valgt. Der er risiko for,
at det kan fgre til, at flere forskellige anvendelsesmal vil florere for disse
myndigheder, hvilket uvaegerligt vil pavirke trovaerdigheden af malingerne generelt.
Dette kan forsgges imgdegaet ved ikke at udstille disse myndigheders egne mal
eksternt.
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3.2 Forbehold relaterettil malepunkterne

Manglen pa praecision i den nuvaerende beskrivelse af malepunkterne (se bilag) kan
have to konsekvenser:

1. Det er meget sveert atimplementere malingerne korrekt i
selvbetjeningslgsningerne, hvilket vil give anledning til en del ekstraarbejde,
som ikke er medtageti beregningerne.

2. Deopsamlede datahar samme format, men ikke samme betydning pa tvaers
af selvbetjeningslgsningerne. Derfor vil en sammenligning af tallene pa tvaers
af lgsninger veaere teknisk mulig, men vil ikke give mening.

En uklarhed i specifikationen af de enkelte malepunkter vil kunne give store udsving i
udviklingsomkostningerne. Specifikt skal beskrivelsen vare fyldestggrende for sa vidt
angar, hvad der teknisk males samt, hvad dette betyder forretnings-/procesmaessigt.
Hvis detteikke er tilfaeldet, vil implementering i alle andre end de helt simple
Ipsninger blive yderst kompliceret, fejlbehaeftet og umulig at sammenligne pa tvaers
af selvbetjeningslgsningerne.

Flere interviews har antydet og det er klart udtalt i et enkelt interview, at det er
ngdvendigt at anvende malepunkter som giver vaerdi for bade Igsningsejerne og
Ipsningsleverandgrerne savel som for det faellesoffentlige samarbejde, da det ellers
vil vaere meget svaert at motivere interessenterne til at ggre en helhjertet indsats for
en succesfuld implementering og drift af det valgte scenarie. Manglende motivation
kan bade reducere kvaliteten iimplementeringsarbejdet og give gget administrativt
besveer i forbindelse med driften.
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4 Konklusioner og anbefalinger

4.1 Scenarier

Capgemini Sogeti har regnet scenarierne igennem med mange forskellige
forudsaetninger. | de fleste beregningseksempler er prisforskellen mellem
minimumsmodellen (scenarierne 3a og 3b) og scenarierne med indsamling af bade
anvendelses- og surveydata ved hjelp af et feelles vaerktgj meget sma. En stor del af
omkostningerne ved minimumsmodellen er administrative omkostninger med en
langt st@rre usikkerhedsmargen, end de omkostninger der er ved de gvrige
implementeringsmodeller.

Samme argumentation gzaelder i et vist omfang ogsa for scenarie 2 (individuelt
vaerktgj) som for de fleste gennemregninger viser sig som det dyreste scenarie.

Capgemini Sogeti anbefaler valg af et scenarie med automatisk dataaflevering samt
en gradvis udrulning til relevante myndigheder saledes, at erfaringer fra de fgrste
udrulninger kan bruges til at forbedre processen og dermed reducere
omkostningerne. P3 et tidspunkt kan det vurderes om de resterende myndigheder
(sma organisationer eller organisationer med en lille brugerpopulation for deres
digitale selvbetjeningslgsninger) kunne fa et brugerinterface til manuel indberetning
af data (som alternativ til anvendelse af mailbaseret udveksling af Excel/csv-filer, der
er kendt for at veere tung og fejlbehaeftet proces)

4.2 Tidshorisont

4.2.1.1

4.2.1.2

En delvis implementering burde veere mulig inden for 3-4 maneder fra opgaven
startesuanset scenarie. At fastleegge en dateret tidshorisont for den fulde
implementering er ikke muligt uden en naermere preecisering af omfanget af den
samlede opgave, hvilke myndigheder der skal involveres, og hvilke Igsninger der
involveres i den samlede Igsning. | de nedenstaende afsnit beskrives de parametre,
der driver implementeringshorisonten.

Scenarie la: Virk Teeller som feelles webanalyseveerktgj samt et feelles surveyveerktgj

Tidshorisonten styres af indgaelse af en central aftale om kgb af surveyvaerktgj,
indgaelse af aftale om videreudvikling af Virk Taeller, gennemfgrelse af den aftalte
videreudvikling, indgaelse af aftale om udvikling af en opsamlingslgsning samt
Igsningsleverandgrernes implementeringstid.

Scenarie 1b: Kommercielt, faeelles webanalyseveerktgj samt et feelles surveyveerktgj

Tidshorisonten styres af indgaelse af central aftale om kgb af webanalysevaerktgj og
surveyvaerktgj, indgaelse af aftale om udvikling af en opsamlingslgsning samt
Ipsningsleverandgrernes implementeringstid.
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4.2.1.3

4.2.1.4

4.2.1.5

Scenarie 2: Individuelle webanalyse- og surveyveerktgjer

Tidshorisonten styres af decentrale aftalerom kgb af webanalyseveerktgj og
surveyvaerktgj, indgaelse af aftale om udvikling af en opsamlingslgsning samt
Igsningsleverandgrernes implementeringstid.

Scenarie 3a: Feelles surveyveerktgj, intet webanalyseveerktgj

Tidshorisonten styres af indgaelse af central aftale om kgb af surveyvaerktgj,
indgaelse af aftale om udvikling af en opsamlingslgsning samt
Ipsningsleverandgrernes implementeringstid.

Scenarie 3b: Individuelle surveyveerktgjer, intet webanalysevaerktgj

Tidshorisonten styres af decentrale aftaler om kgb af surveyvaerktgj, indgaelse af
aftale om udvikling af en opsamlingslgsning samt Igsningsleverandgrernes
implementeringstid.

4.3 Surveyveerktgj

Anvendelsen af et surveyveerktgj kraever stgtte fra centralt hold, hvis resultaterne
skal sta mal med indsatsen. Nogle Igsningsejere har gode erfaringer med surveys
generelt, lidt flere har gode erfaringer med surveys, der styres af en ekstern
analysepartner (og altsa ikke er integreret direkte i Igsningen).

Endvidere oplever flere af de interviewede Igsningsejere, at det kan vaere vanskeligt
at fa brugerne til at besvare surveys. Mereend et interview angav en formodet arsag
som vaerende brugssituationen — hvis en professionel bruger anvender en
selvbetjeningslgsning pa vegne af mange (eksempelvis en revisor,
landbrugskonsulent) sa har vedkommende ikke tid til at svare pa surveys. Mange
kommercielle aktgrer er begyndt at belgnne surveyrespondenter med (udlodning af)
gavekort eller loyalitetspoints for at haeve responsraten, da de ogsa oplever meget
lave responsrater.

Flere af de interviewede lgsningsejere papeger risikoen for, at brugernes svar vil
vaere pavirket af den situation, de anvender selvbetjeningslgsningen ifremfor at
handle om Igsningens kvalitet og anvendelighed. Det er derfor vaesentligt, at surveys
udarbejdes saledes, at det i videst mulige omfang minimerer risikoen for denne bias.

Det er derfor vigtigt at indhente viden fra de lgsningsejere, som har gode erfaringer
med brugerrespons pa surveys fgrend en eventuel surveylgsning implementeres.
Kommunikation af de positive erfaringer samt udarbejdelse af en vejledning i at opna
disse erfaringer vil vaere en stor hjeelp for bade lgsningsejere og
Igsningsleverandgrer. Og en forudsaetning for at fa succes med denne del af opgaven
og dermed for at sikre brugbare malinger af tilfredshed og tryghed.
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4.4 Malepunktsdefinitioner
Det er meget vigtigt, at de malepunkter, der samles ind, er entydigt defineret bade

syntaktisk (hvad der skal leveres og formen det leveres pa), men ogsa semantisk
(hvad der er den forretningsmaessige betydning af de tal der leveres).

Det er ligeledes vigtigt at ggre sig klart hvilkke malepunkter, der kan sammenlignes pa
tvaersaf Igsninger og Igsningsinstanser og hvilke der ikke kan sammenlignes pa tveers
—samt dokumentere dette.
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5 Anvendelse af beregningsvaerktajet

Det medfglgende beregningsveerktgj er samlet i en Excel projektmappe.
Projektmappen rummer dels et ark med et overblik over resultaterne samt er ark
med selve beregningsmodellerne og et parameterark, der kan benyttes til at simulere
konsekvenser ved alternative forudsaetninger.

Blandt de mest dbenlyse parametre der kan a&ndres pa er:

e TCO (Total Cost of Ownership) horisont (antalar)
e Ansldet antal Igsninger
e Ansldet antal deltagende myndigheder

Desuden kan fglgende parametre &ndres:

e Anslaet konsulenttimepris for denne opgavetype
e Interntarsveerk- Anslaet arsveerkpris
e Arsvaerkitimer

e Arbejdstimer pr. uge

e Dollar kurs (6,09 den 09-04-2018)

e Euro kurs (7,45 den 09-04-2018)

e SEK kurs (0,72 den 09-04-2018)

e Initiel datamaengde (Virk Tzeller) i GB
e Arlig datamaengde i GB

e Vaekstidata (nye lgsn./malepunkter)
e Antal ars datahistorik

e Arbejdssplit myndighed

e Antal licenser pr. myndighed

Beregningerne og dermed overbliksarket opdateres ved sendring af disse parametre.
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6 Omkostningselementer

6.1 Generelt

Det kvantificerbare input fra de gennemfgrte interviews er yderst sparsomt herunder
kontraktsummer, drift- og vedligeholdelsesomkostninger mv. for eksisterende
indsamlingsveaerktgjer. Derfor er hovedparten af estimaterne primaert baseret pa
Capgemini Sogetis estimeringsvaerktgjer, best practices og erfaringer fra andre
kunder og implementeringer end den af respondenterne beskrevne implementering i
egne organisationer. Blandt de andre cases, der danner grundlag for beregningerne,
er bade danske og udenlandske kunder fraden private og offentlige sektor
inkluderet. Et forhold der pavirker palideligheden af estimaterne.

Det er pa det eksisterende grundlag svaert at vurdere, om de danske myndigheders
modenhed i forhold til anskaffelse, implementering og drift af denne type lgsninger,
generelt afspejler den modenhed, der er set i de organisationer, som denne
undersggelses estimater baserer sig pa. Capgemini Sogetis interviews og arbejde med
offentlige og private organisationer indikerer dog, at disse fglger en normal
modenhedsspredning. Capgemini Sogeti har saledes ingen grund til at tro, at
spredningen indenfor modenheden hos de danske myndigheder ikke skulle svare
ganske godt til den generelle spredning i modenheden for alle organisationer.

Det er generelt antaget, at 80 % af ressourceindsatsen i forbindelse med udvikling,
implementering og vedligehold leveres af leverandgren og 20 % fra kunden
(Lgsningsejeren/Digitaliseringsstyrelsen) til projektledelse, kravarbejde og brugertest.
Denne fordeling svarer til en typisk fordeling ved mindre udviklingsopgaver, der ikke
kraever stgrre organisatorisk koordinering. Fordelingen kan justeres i
beregningsparametrene, men kun mindre andringer vil vaere retvisende, idet der vil
vaere et vist minimums ressourcetrak, der ikke kan underskrides.

6.2 Etableringsomkostninger

Generelt tager de estimerede etableringsomkostninger ikke hgjde for, at nogle
myndigheder allerede har anskaffet og implementeret indsamlingsvaerktgjer.

6.2.1 Surveyveerktgi

| alle scenarier skal der indsamles surveydata, og der vil derfor veere omkostninger
forbundet ved anskaffelse og implementering af et surveyvaerktgj uanset valg af
scenarie.
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6.2.1.1 Licensomkostninger til surveyveerktgj (lgsningsejer eller portefaljestyrer)

Alle de identificerede surveyveaerktgijer leveres som Saas Igsninger. Disse udlgser
normalt ikke en traditionel investering, men da aftalen skal tegnesi forbindelse med
opstart af etableringsfasen, er det kutyme at medtage fgrste ars licensomkostninger
til surveyveerktgj som en etableringsomkostning.

Der er identificeret to surveyveaerktgjer med dansk leverandgr/distributgr samt flere
surveyvaerktgjer uden dansk leverandgr/distributgr.

Med den fgrste gruppe bgr anskaffelse kunne forega via en SKli-aftale (mini-udbud).
Den anden gruppe skal indkgbes pa andre vilkar, men er til gengaeld klart billigst pr.
licens. Som det ses i beregningsmodellen, er der endog meget store prisforskelle pa
disse produkter.

For scenarierne 1a, 1b og 3a med falles surveyvaerktgj er det en overvejelse vaerd at
undersgge, om det vil vaere muligt at tegne en faellesoffentlig “enterprise”-aftale
vedr. de klart dyreste rent danske vaerktgjer med alle superbrugere placeret centralt
og almindelige brugere fordelt ud over samtlige involverede myndigheder. Imidlertid
er det ifglge Capgemini Sogetis erfaringer normalt ikke muligt at tegne enterprise
licensaftaler pa tveersaf juridiske enheder, der ikke er fuldt ejede datterselskaber af
den tegnende enhed, hvilket ikke ggr sig geeldende i naervaerende tilfelde. Er det ikke
muligt at tegne denne type licens, vil det veere maksimalomkostningen, der vil veere
galdende for denne Igsning og ikke den anvendte 3-punktsestimerede omkostning.

| beregningerne er medtaget fem licenser pr. myndighed. Iscenarierne 1a, 1b og 3a
med felles surveyvaerktgj er de medtaget som en central omkostning hos
portefgliestyreren; i de gvrige scenarier som en decentral omkostning hos
Igsningsejeren.

6.2.1.2 Implementering af survey i lgsningen (lgsningsleverandgren)

Implementeringen i de enkelte Igsninger er vurderet til at veere enklere end
implementering af et taellerscript. Den vaesentligste del af implementeringen
vurderes at ligge i design af spgrgsmal, som varetagesaf de feellesoffentlige parter.

6.2.1.3 Brugertest af surveyimplementeringen (Ilgsningsejeren)

Disse ressourcer er afsat til brugertest af, at en survey promptes for brugerne i de
aftaltetilfeelde og pa de aftalte steder i selvbetjeningslgsningerne. Det antages, at
denne opgave kan varetagesaf lgsningsejerens interne ressourcer.

Hvis der arbejdes med at udtage en meget begraenset andel af den samlede
population til surveybesvarelse, ma det antagesat disse omkostninger stiger, da man
sa skal gennemfgre et stort antal testcasesfor at verificere udlgsning af en survey.
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6.2.1.4

6.2.2

6.2.2.1

6.2.2.2

E

Udarbejdelse af faelles surveyspgrgsmal (portefaljestyrer)

Desuden skal der uanset scenarie udformes et antal standardiserede spgrgsmal
vedrgrende tilfredshed og tryghed som alle skal benytte. Disse skal i givet fald
udarbejdes af de faellesoffentlige parter.

Webanalyseveerktgi til indsamling af anvendelsesdata

| scenarierne 1a, 1b og 2 indsamles der foruden surveydata anvendelsesdata ved
hjeelp af et webanalysevaerktgj. De fleste opgaver og dermed omkostningstyper er
gennemgaende for alle tre scenarier. Licensomkostninger er dog alene relevante for
scenarie 1b og 2, hvor der enten falles eller individuelt skal anskaffes et
webanalysevaerktgj. Omkostninger til videreudvikling af Virk Taeller samt
licensomkostninger til rapporteringsveerktgjer alene relevante for scenarie 1a.

Definition af det flow teellerscriptet skal male pa i lgsningen (Igsningsejeren)
Denne ressourceindsats deekker beskrivelse af de(t) flow brugeren forventes at
gennemfgre i selvbetjeningslgsningen, og som derfor bestemmer, hvad der i praksis
skal males pa.

Bemaerkat det i beregningen er forudsat, at Igsningsejeren har kompetencerne til at
gennemfgre denne opgave. Er Igsningsejeren ikke i stand til at Igfte denne opgave
med egne ressourcer vil denne omkostning skgnsmaessigt stige med en faktor 2-32.

Implementering af teellerscript pa lesningen (Igsningsleverandgren)

Teallerscriptet antages at kunne implementeres med samme ressourceindsats uanset,
om der anvendes et kommercielt produkt eller en videreudviklet version af Virk
Tller.

Ved implementering af et kommercielt vaerktgj skal der betales licens for dette. Der
er regnet med 55 licenser for hver Igsningsejer baseret pa et gennemsnit af priserne
for de i interviewene naevnte vaerktgjer.

% Eller 10-15 % af Igsningsejerens samlede omkostninger pr.lgsning athaengig afscenarie
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Den primeaere kilde til disse estimater er erfaringstal fra implementeringen af Virk
Teller. Der er konsistente erfaringer fra implementering i simple
selvbetjeningslgsninger med et enkelt flow og en rimelig palidelig tommelfingerregel
for de mere komplekse selvbetjeningslgsninger. Tommelfingerreglen gar pa at ved
logisk opdeling af den komplekse Igsning i ”del-flow” kan hvert enkelt flow estimeres
som en simpel lgsning. Jo flere ”del-flow” der er, jo hurtigere garimplementeringen
pa grund af erfaringsopbygning og genbrug. Til gengaeld bliver den indledende
designopgave med definition og opdeling i ”del-flow” mere tidskraevende.

Estimaterneer verificeret af Capgemini Sogetis eksperter pa omradet.

6.2.2.3 Stgtte til implementering af feelles veerktgjer i selvbetjeningslgsningerne
(portefaljestyrer)

Lgbende udvikling og forbedring af en implementeringsvejledning for Virk Tzeller
scriptet (scenarie 1a) alternativt en tilsvarende implementeringsvejledning for et
kommercielt, feelles veerktgj til indsamling af anvendelsesdata (scenarie 1b) samt en
implementeringsvejledning for et feelles surveyvaerktgj (scenarie 1a, 1b og 3a) vil ggre
implementeringsomkostninger mere konsistente og forudsigelige. Omkostningerne
hertil er medregnet i beregningerne.

6.2.2.4 Brugertest af implementeringen af teellerscriptet (Igsningsejeren)

Disse omkostninger daekker brugertest af taeller-scriptet i den konkrete lgsning.
Denne opgave er relativt simpel og kraever ikke et stort antal testcases.

6.2.2.5 Licensomkostninger til webanalyseveerktgj (Ilgsningsejer eller portefgljestyrer)

| denne kategori af veerktgjer har Capgemini Sogeti koncentreret sig om de vaerktgier,
interviewrespondenterne har omtalt som veerende i brug nu eller tidligere. En gruppe
af vaerktgjer er ikke undersggt af to arsager, dels manglende mulighed for
overholdelse af GDPR, dels at vaerktgjerne vurderes at vaere for avancerede og
dermed for dyre som feellesoffentligt veerktgj

Som det ses af beregningsmodellen, ligger de undersggte vaerktgjer prismaessigt
fuldstaendigt ens.

| beregningerne er medtaget fem licenser pr. Igsningsejer. | scenarie 1b med falles
webanalysevaerktgj er omkostningen medtaget som en omkostning hos
portefgliestyreren. | scenarie 2, hvor Igsningsejeren selv anskaffer et
indsamlingsvaerktgj, optraeder licenser som en decentral. For scenarie 1a indgar
ingen licensomkostninger til et webanalysevaerktgj idet der anvendes en
egenudviklet Igsning (Virk Teeller).
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6.2.2.6

6.2.2.7

6.2.3

6.2.4

Videreudvikling af Virk Teeller til at understgtte de gnskede malepunkter
(portefaljestyrer)
Estimaterne for videreudvikling af Virk Tzeller er ikke baseret pa viden om
omkostninger forbundet ved den hidtidige udvikling af Virk Taeller, men er derimod
primaert baseret pa Capgemini Sogetis estimeringsvaerktgj og den heri opsamlede
erfaring. Det kan derfor ikke udelukkes at estimaterne afviger fra de realiserbare
resultater den eksisterende leverandgr af Virk Taeller kan levere.

Estimering indeholdende offshore ressourcer fra fx Indien giver et hgjere estimat for
ressourceforbrug, da disse ressourcer typisk er mindre selvstaendige og kraever et
stgrre overhead — til gengaeld er disse ressourcer tilgeengelige til en markant lavere
timesats end lokale ressourcer. Imidlertid har Capgemini Sogeti i opsaetningen af
estimeringsopgaven i sit beregningsvaerktgj fravalgt brugen af offshore ressourcer, da
dette ville ggre estimaterne maerkbart mindre sammenlignelige pa tveaersaf
scenarierne.

Omkostninger ved integration til de relevante registre for selvbetjeningslgsninger for
borger.dk og evt. Virk (DIA) samt omkostninger til udstedelse af taeller ID, som
identificerer den enkelte selvbetjeningslgsning ved dataopsamlingen, er inkluderet i
estimaterne.

Licensomkostninger til rapporteringslgsning (portefgljestyrer)

For sikre at en videreudviklet Virk Taeller er sammenlignelig med et kommercielt
produkt, er der inkluderet en rapporteringslgsning til at generererelevante rapporter
og dashboards i scenarie 1a.

Definition af volumenmalingsmetode (Igsningsejeren)

Denne ressource indsats deekker over opgaven med at definere volumen pa de
digitale selvbetjeningslgsninger ved at kigge i de bagvedliggende fagsystemersdata
og er altsa kun relevant for scenarie 3a og 3b uden webanalysevarktgi.

Etablering af infrastruktur tilopbevaring af de opsamlede data
(portefgljestyrer)

Ved estimering af denne del af opgaven er det antaget, at opgaven lgses under
ledelse af Digitaliseringsstyrelsen af en leverandgr indkgbt pa en SKl-aftale.

Denne del af opgaven omfatter bdde etablering af (cloud-baseret) infrastruktur samt
udvikling af en opsamlingsmekanisme.

Opsamlingsmekanismen er estimeret som en ETL-opgave (Extract-Transform-Load,

hvilket er den traditionelle made at flytte data fra kildesystemer til et data
warehouse).
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6.2.4.1

Hvis det valgte indsamlingsvaerktgj understgtter brug af API til aflevering af data til
opsamlingsmekanismen (push), sa er denne implementeringsform at foretraekke. Det
vil ikke andre estimatet naevneveaerdigt for de fgrste selvbetjeningslgsninger, der
indsamles datafra, men genbrugeligheden vil veere stgrre og derfor vil omkostningen
ved indsamling af data fra nye selvbetjeningslgsninger falde. Derudover vil
hovedparten af marginalomkostningerne ligge hos Igsningsleverandgren/-ejeren og
ikke centralt hos Digitaliseringsstyrelsen.

Opsamlingslgsningen er detailestimeret for scenarie 1a og 1b som anses for identiske
i kompleksitet. Opsamlingslgsningen er estimeret til at veere mere kompleks i
scenarie 2 med individuelle Igsninger og dermed potentielt forskellige formater,
mens den er estimeret som vaerende vasentligt enklere i minimumslgsningerne pa
grund af det lavere antal malepunkter.

| forbindelse med estimering af dataopbevaring er valgt et gennemsnit af to
forskellige cloud-implementeringer:

Alternativ A: Den eksisterende implementering af Virk Teeller hos
Erhvervsstyrelsen

Alternativ B: En implementering baseret pa en open source relationel database

Omkostninger ved dataopsamling og -opbevaring

Alternativ A er klart den billigste, mens alternativ B er dyrere. Anvendelsen af en af
gennemsnitspris pa tvaers af beregningerne kompenserer delvist for dette.

Alternativ A er for bade volumen og performance estimeret pa baggrund af
erfaringerne med den nuvaerende Virk Taeller, hvor tilfgjelse af de borgerrettede
selvbetjeningslgsninger er estimeret til at fordoble de hidtil realiserede tal.

Alternativ B er for volumen ligeledes estimeret pa baggrund af erfaringerne med den
nuvaerende Virk Teller, hvor tilfgjelse af de borgerrettede selvbetjeningslgsninger er
estimeret til at fordoble de hidtil realiserede tal. For performance er der estimeret pa
baggrund af Capgemini Gruppens erfaringer og vaerktgjer.

For begge alternativer er det ikke harddiske, der driver prisseetningen. Det er i stedet
en kombination af, at det er en “managedstorage” Igsning, og der er et
serveroverhead til at handtere tilfgjelse af data samt sggning i data. | alternativA er
opdelingen explicit —her udger selv storage delen 2-5 % ved relevante scenarier. |
alternativ B vaelger Igsningsejeren selv den gnskede serverkapacitet for
datahandtering og kan saledes have over- eller underestimeret behovet og dermed
prisen. | alternativ B er der tilstraekkelig serverkapacitet til radighed under alle
forhold.
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Sa lzenge der regnes med, at datalgbende opsamles, men aldrig slettes (uendelig
historik) — sa er der ingen chance for at faldet i storagepris kan kompensere for
vaeksteni datamangden. Indfgres der en historisk aggregering kan vaekst i mangde
og fald i pris maske bringes i balance, nar aggregeringen/oprydningen begynder.

Da datamangdernei minimumsscenarierne forventes at vaere markant mindre end i
de gvrige scenarier, er der estimeret med et meget lavere datavolumen og dermed
en lavere omkostning.

6.2.4.2 GDPR-relaterede aktiviteter

Bemarkat der ikke er estimeret pa GDPR-relaterede aktiviteter som eksempelvis
implementering af “rettentil at blive glemt”. Disse er vaesentlig mere besveerlige i
alternativ A, mens det i alternativ B er relativt let at handtere disse aktiviteter. Det
samlede omfang af GDPR-relaterede aktiviteter afhaenger af en lang raekke
beslutninger, der fortsat udestar.

6.2.4.3 Ferste ars drift af datainfrastruktur

Da der for alle scenarier er tale om cloud-baserede Igsninger er der ingen investering,
men driftsomkostningerne begynder at Igbe pa fraopgaven initieres og altsa fgr
Ipsningen ibrugtages. Der er medregnet et ars driftsomkostninger i etableringen af
dataopsamlingslgsningen.

6.2.5 Definition af dataafleveringsformat (portefaljestyrer)

| scenarierne uden fzelles vaerktgj vil der vaere en opgave med at beskrive det
dataformat, der skal afleveres og dermed ogsa de evt. ngdvendige konverteringer for
at tilpasse datatil dette format.

| scenarie 2 er det i estimatet inkluderet, at de individuelle vaerktgjer maler samtlige
malepunkter (se bilag)., mens der i scenarie 3b netop er estimeret med en
minimumslgsning, hvor der alene indsamles surveydata pa baggrund af det samme
seet spergsmal pa tvaersaf selvbetjeningslgsningerne.

6.3 Drifts-ogvedligeholdelsesomkostninger
6.3.1 Omkostninger, feellesfor alle scenarier

6.3.1.1 Arlige licensomkostninger til surveyveerktaj (Igsningsejer eller portefaljestyrer)

Der er regnet med, at hver lgsningsejer har adgang til fem brugere af det anvendte
surveyveerktgj. Det er i beregningsmodellen ikke muligt at justere dette antal via
beregningsparametre. Denne licensomkostning er fordelt som angivet i afsnit 6.2.1.1.
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6.3.1.2 Specifikation af aendringer til flows samt fejimeldinger (Igsningsejer)

Hvis flowet i selvbetjeningslgsningen aendres eller der konstateres fejl i malingen af
flowet skal dette dokumenteres sa implementeringen kan opdateres/rettes. Denne
ombkostningspost daekker dette arbejde.

6.3.1.3 Implementering af aendringer samt fejlrettelser (Igsningsleverandgr)

Denne omkostningspost daekker implementeringsarbejdet relateret til beskrivelserne
fra afsnit 6.2.2.2.

6.3.2 Dataaflevering

Denne omkostningspost dakker Igsningsejerens arbejde med at udtraekke
anvendelsesoplysninger fra de bagvedliggende fagsystemer og indrapportere disse til
portefgliestyrer. Estimaterne er baseret pa kvartalsvis indberetning.

6.3.3 Support til lgsningsejerne og administration

Support daekker over overordnet fra portefgliestyrer til stgtte til Igsningsejere og
Igsningsleverandgrer iforbindelse med implementering og vedligehold af feelles

vaerktgjer i forhold til de enkelte Igsninger. Supporten er dog ikke taenkt at skulle
vaere lgsningsspecifik.

Supportomkostninger er estimeret primart pa baggrund af erfaringer fra
Digitaliseringsstyrelsens og Erhvervsstyrelsens erfaringer fra arbejdet med Det
feellesoffentlige taellerscript henholdsvis Virk Teeller.

Administration daekker over registrering af selvbetjeningslgsnings-ID de relevante
steder og er estimeret pa baggrund af input fra Digitaliseringsstyrelsen,
Erhvervsstyrelsen, KL og Odense Kommune.

6.3.3.1 Support og administration ved dataaflevering

Dataindsamlingsestimaterne i scenarie 2, 3a og 3b er baseret pa oplysninger primaert
fra Digitaliseringsstyrelsen og KL og deekker over support til og opfalgning pa
Igsningsejeres manuelle indberetning af de data, der er relevante for det pageeldende
scenarie.

6.3.3.2 Omkostninger til infrastruktur til dataopbevaring (portefaljestyrer)

Denne omkostningspost daekker forventet forbrug pa den valgte cloud-
implementering af dataopsamlingslgsningen.
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6.3.4 Driftsomkostninger som alene knytter sig Virk Teeller (portefgljestyrer)

6.3.4.1 Vedligehold af Virk Teeller

Denne omkostningspost dakker vedligehold af Virk Taller-lgsningen og er estimeret
som en traditionel softwarevedligeholdelsesaktivitet.

6.3.4.2 Licensomkostninger til rapporteringslgsning

For sikre at en videreudviklet Virk Taeller er sammenlignelig med et kommercielt
produkt, er der inkluderet en rapporteringslgsning til at generererelevante rapporter
og dashboards i scenarie 1a.

6.3.5 Arligelicensomkostninger til webanalysevaerktgj (Iasningsejer eller
portefgljestyrer)

Der er regnet med, at hver Igsningsejer har adgang til licens for fem brugere af det
anvendte webanalysevaerktgj. Denne licensomkostning er fordelt som angivet i afsnit
6.2.2.5. Denne omkostning er alene relevant for scenarierne 1b og 2.

6.4 Beregningsmaessige forudsaetninger

6.4.1 Datameaengder

Capgemini Sogeti har taget udgangspunkt i de nuveerende ca. 40 GB, der ligger i
systemet bag Virk Tzeller. Ud fra dette har Capgemini Sogeti estimeret en arlig
datatilvaekst pa 10 GB for de involverede myndigheder, hvilket med en udvidelse til at
omfatte ogsa borgerrettede Igsninger, da ma datatilvaeksten antages at blive
fordoblet til 20 GB pr. ar.

Afhaengig af den valgte lgsning for opsamling af de indsamlede data vil det give
mening at reducere maengden af historiske dataved aggregering af disse. Udover at
give bedre ydelser i forbindelse med sggninger og lavere priser, vil det ogsa forenkle
overholdelsen af bl.a. GDPR da det personhenfgrbare definitivt forsvinder ved en
relevant aggregering.

6.4.2 Infrastruktur
| denne opgave er systemsoftware med ngdvendig tilhgrende server- og

netvaerkskapacitet samlet betragtet som infrastruktur.

Der forventes ingen ekstra infrastrukturomkostninger til henholdsvis tzllerscript og
surveyveerktgj. Da dette er deekket af, at surveyvaerktgj er af SaaS-typen og scriptet
paleegger en negligibel ekstrabelastning pa den eksisterende Igsningsinfrastruktur.

Infrastrukturomkostningerne er saledes alene relateret til central opsamling af de
indsamlede data.
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6.4.3

6.4.3.1

6.4.3.2

Priserne er baseret pa et gennemsnit af den nuvaerende lgsning bag Virk Tzeller:
Elasticsearch med EBS storage pa AWS og en alternativ Igsning baseret pd MySQL pa
IBM Cloud. | begge tilfeelde er kun en brgkdel af prisen bestemt af den ra diskplads
men hovedsagelig drevet af serverkapacitet til indlzesning og fremfinding af data.

Elasticsearch er steerk pa fritekst sggning i dokumenter hvilket er seerdeles relevant
ved s@gning i de kvalitative kommentareri en survey, mens en relationel database
som f.eks. MySQL er staerk pa sggning i strukturerede data som omfatteralle andre
dele af de indsamlede data.

Priser

Da anvendeligheden af viden fra de gennemfgrte interviews er begranset, som
beskrevet tidligere i analysen, betyder det at Capgemini Sogetii hgj grad har mattet
bruge prisinformationer fra andre kilder og validere disse med de fa konkrete
oplysninger Capgemini Sogetitrods alt har faet. En del af priserne fra disse andre
kilder er opgivet i EUR eller USD, til omregningen er benyttet kurserne pr. 9. april
2018 USD/DKK = 6,09 — EUR/DKK = 7,45.

Alle priser i savel rapport som beregningsmodel er opgivet eksklusive moms.

Timepriser - myndigheder

Ved estimeringen af de omkostninger, der relaterer sig til tidsforbruget hos
Igsningsejer og Digitaliseringsstyrelsen, har Capgemini Sogeti taget udgangspunkt i at
et arsveerk koster 850.000 kr. inklusive overhead og rummer 1.924 timer.

Timepriser - konsulentbistand

Opgaven med at implementere et tallerscript i en Igsning vurderes atvaere en
forholdsvis enkel opgave, og det forventes derfor at kunne varetages af en junior
konsulent. Opgaven med evt. at videreudvikle Virk Tzller til at kunne handtere alle
de fremlagte krav vurderes at vaere en medium kompleks opgave, som kraever aten
juniorkonsulent stgttes af en seniorkonsulent. | beregningerne er benyttet en mix-
pris pa 795,00 pr time af disse to konsulentkategorier, som hver iseer vurderes at
ligge pa hhv. 600,00 og 900,00 pr time. At prisen ligger lidt over gennemsnittet af de
to priser skyldes en vurdering af den forventede tilgaengelighed af juniorkonsulenter
hos Igsningsleverandgrerne.
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6.5 Indholdeti omkostningselementernei scenarierneioverbliksarket

6.5.1

6.5.1.1

| de fglgende afsnit gennemgas indholdet i de enkelte omkostningselementer i
overbliksarket. For omkostninger, der pahviler Igsningsejeren, vil det i parentes vaere
anfert, hvorvidt opgaven forudsaettes udfgrt af lpsningsejeren eller -leverandgren, og
dermed hvorvidt omkostningen er opgjort pa baggrund af den anslaede arsveaerkspris
eller konsulenttimeprisen.

Scenarie l1a: Indsamling med Virk Teeller af anvendelsesdata og feelles
surveyveerktgj

Etableringsomkostninger pr. Igsningsejer (pr. lgsning)

Implementering af survey i lgsningen (lgsningsleverandgren)

Brugertest af surveyimplementeringen (Igsningsejeren)

Definition af det flow Virk Teeller-scriptet skal male pa i Igsningen (lgsningsejeren)
Implementering af Virk Taeller-scriptet pa lgsningen (lgsningsleverandgren)
Brugertest af Virk Teeller-implementeringen (Igsningsejeren)

Etableringsomkostninger for Digitaliseringsstyrelsen som portefgljestyrer
Licensomkostninger til surveyvaerktgi
Etablering af infrastruktur til opbevaring af de opsamlede data
Fgrste ars drift af datainfrastruktur
Videreudvikling af Virk Tzeller til at understgtte de gnskede malepunkter (se bilag).

Arlige licensomkostninger til rapporteringslgsning
Stgttetil implementering af vaerktgjer i Igsningerne

Drifts- og vedligeholdelsesomkostninger pr. lgsningsejer (pr. lgsning pr ar)

Specifikation af eendringer til flows samt fejimeldinger (Igsningsejer)
Implementering af &ndringer samt fejlrettelser (lpsningsleverandgr)

Drifts- og vedligeholdelsesomkostninger for Digitaliseringsstyrelsen som
portefgljestyrer

Arlige licensomkostninger til surveyveerktgj
Support og administration af Igsningerne
Vedligehold af Virk Teeller

Ombkostninger til infrastruktur til dataopbevaring
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6.5.2

6.5.2.1

Scenarie 1b: Indsamling med feelles, kommercielt veerktgj af
anvendelsesdata samt feelles surveyveaerktg

Etableringsomkostninger pr. Ilgsningsejer (pr. lgsning)

Implementering af survey i lgsningen (lgsningsleverandgren)

Brugertest af surveyimplementeringen (lgsningsejeren)

Definition af det flow webanalyse-taeller-scriptet skal male pa i Igsningen
(Igsningsejeren)

Implementering af webanalyse-taeller-script pa Igsningen (lgsningsleverandgren)
Brugertest af webanalyse-taeller implementeringen (lgsningsejeren)

Etableringsomkostninger for Digitaliseringsstyrelsen som portefgljestyrer

Licensomkostninger til surveyvaerktgj

Licensomkostninger til webanalysevaerktgj

Etablering af infrastruktur til opbevaring af de opsamlede data
Fgrste ars drift af datainfrastruktur

Stgtte til implementering af vaerktgjer i Igsningerne

Drifts- og vedligeholdelsesomkostninger pr. lgsningsejer (pr. lgsning pr ar)

Specifikation af @ndringer til flows samt fejlmeldinger (lgsningsejer)
Implementering af &@ndringer samt fejlrettelser (lpsningsleverandgr)

Drifts- og vedligeholdelsesomkostninger for Digitaliseringsstyrelsen som
portefgljestyrer

Arlige licensomkostninger til surveyvaerktg;
Arlige licensomkostninger til webanalysevaerktgj
Support og administration af Igsningerne
Omkostninger til infrastruktur til dataopbevaring
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6.5.3 Scenarie 2: Myndighedernes egne veerktgjer til indsamling af
anvendelses- og surveydata

6.5.3.1 HEableringsomkostninger pr. Igsningsejer (pr. Igsning)

e Licensomkostninger til surveyveerktgj fordelt pa det gennemsnitlige antal Igsninger
hos lgsningsejerne

e Licensomkostninger til webanalysevaerktgj fordelt pa det gennemsnitlige antal
Igsninger hos Igsningsejerne

¢ Implementering af survey i lgsningen (lgsningsleverandgren)

e Brugertest af surveyimplementeringen (Igsningsejeren)

¢ Definition af det flow webanalyse-taeller-scriptet skal male pa i lgsningen
(lpsningsejeren)

¢ Implementering af webanalyse-taller-script pa Igsningen (Igsningsleverandgren)

e Brugertest af webanalyse-taller implementeringen (Igsningsejeren)

Bemaerkat det forudszettes, at alle Igsningsejere skal anskaffe indsamlingsvaerktgjer,
hvorfor eventuelle udviklingsomkostninger til at ggre Igsningsejernes eksisterende
vaerktgjer i stand til atindsamle data pa udvalgte malepunkter (se bilag). indgar ikke
i beregningerne.

6.5.3.2 Hableringsomkostninger for Digitaliseringsstyrelsen som portefgljestyrer

e Etablering af infrastruktur til opsamling og opbevaring af de opsamlede data.
Eventuelt med behov for efterbehandling som fglge af forskellige dataformater.

e Fgrste ars drift af datainfrastruktur

¢ Definition af dataafleveringsformat

6.5.3.3 Drifts- og vedligeholdelsesomkostninger pr. Igsningsejer (pr. lgsning pr ar)

o Arlige licensomkostninger til surveyveaerktgj fordelt pa det gennemsnitlige antal
Igsninger hos Igsningsejerne

 Arlige licensomkostninger til webanalysevaerktgj fordelt pa det gennemsnitlige antal
Igsninger hos Igsningsejerne

¢ Specifikation af andringer til flows samt fejlmeldinger (lgsningsejer)

* Implementering af &ndringer samt fejlrettelser (lpsningsleverandgr)

e Dataaflevering

6.5.3.4 Drifts- og vedligeholdelsesomkostninger for Digitaliseringsstyrelsen som
portefgljestyrer

e Support og administration af dataaflevering herunder efterbehandling af data for at
sikre sammenlignelighed pa tvaers af lgsningsejere jf. afsnit 6.3.3.1.
e Omkostninger til infrastruktur til dataopbevaring
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6.5.4

6.5.4.1

Scenarie 3a: Feelles surveyveerktgj, indsamling af volumendata fraegne
fagsystemer

Etableringsomkostninger pr. Igsningsejer (pr. lgsning)
Implementering af survey i lgsningen (lgsningsleverandgren)

Brugertest af surveyimplementeringen (Igsningsejeren)
Definition af volumenmalingsmetode

Etableringsomkostninger for Digitaliseringsstyrelsen som portefgljestyrer

Licensomkostninger til surveyvaerktgi

Etablering af infrastruktur til opbevaring af de opsamlede data
Fgrste ars drift af datainfrastruktur

Definition af dataafleveringsformat

Stgttetil implementering af vaerktgijer i Igsningerne

Drifts- og vedligeholdelsesomkostninger pr. lgsningsejer (pr. lgsning pr ar)
Specifikation af a&ndringer til flows samt fejlmeldinger (lgsningsejer)
Implementering af &endringer samt fejlrettelser (Igsningsleverandgr)
Dataaflevering

Drifts- og vedligeholdelsesomkostninger for Digitaliseringsstyrelsen som
portefgljestyrer

Arlige licensomkostninger til surveyvaerktg;
Support og administration af Igsningerne
Support og administration af dataaflevering
Omkostninger til infrastruktur til dataopbevaring
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6.5.5 Scenarie 3b: Individuelt surveyveerktgj, volumendata fraegne
fagsystemer
6.5.5.1 HEableringsomkostninger pr. Igsningsejer (pr. l@sning)

e Licensomkostninger til surveyveerktgj fordelt pa det gennemsnitlige antal Igsninger
hos Igsningsejerne
¢ Definition af volumenmalingsmetode

6.5.5.2 Eableringsomkostninger for Digitaliseringsstyrelsen som portefgljestyrer

e Etablering af infrastruktur til opbevaring af de opsamlede data
e Fgrste ars drift af datainfrastruktur
¢ Definition af dataafleveringsformat

6.5.5.3 Drifts- og vedligeholdelsesomkostninger pr. Igsningsejer (pr. lgsning pr ar)

 Arlige licensomkostninger til surveyveaerktgj fordelt pa det gennemsnitlige antal
Igsninger hos Igsningsejerne
¢ Dataaflevering

6.5.5.4 Drifts- og vedligeholdelsesomkostninger for Digitaliseringsstyrelsen som
portefgljestyrer

e Support og administration af dataaflevering
e Omkostninger til infrastruktur til dataopbevaring
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Bilag

Liste over afholdteinterviews og respons

Int# Myndighed Dato Respondent(er)

1 SKAT 2018-03-15 Aske Munk-Jgrgensen

2 KL 2018-03-16 Marianne Just Mortensen, Magnus Alkil

3 Digitaliseringsstyrelsen 2018-03-20 Peter Gylden Houmann, Martin Hgegh Mortensen
4 Frederiksberg Kommune | 2018-03-23 Sidsel Skovgaard

5 Odense Kommune 2018-03-23 Birgitte Paulsen

6 STIL 2018-03-27 Kasper Hein

7 ATP 2018-04-03 Nina Bisgaard Ulsrod Meyer, Rune Arnfeldt Jarden
8 Landbrugsstyrelsen 2018-04-04 Thomas Hennecke

9 Erhvervsstyrelsen 2018-04-06 Daniel Beattie

Anvendelsen af Webanalysevaerktgj og automatiserede surveyvaerktgjer spaender fra
”ikke i brug” til ”systematisk anvendelse til prioritering af Igsningsforvaltningsaktivi-
teter” (data-drevet vedligehold). Fglgende veerktgjer har vaeret naevnt som vaerende i
brug: Bmetric, Enalyzer, Google Analytics, RecordIT, Sitelmprove, SurveyXact,
TraceTool, TypeForm, Usabilla, Virk Teeller, WebTrends. Desuden er en unavngiven
log-miner naevnt.

En respondent naevnte, at Webanalysevaerktgjer er gode til at indsamle relative
metrikker som f.eks. browserfordeling, mens en log-miner er bedre til at indsamle
absolutte metrikker som f.eks. besggstal.

En enkelt respondent navnte at det er vigtigt at vaere opmaerksom pa at der er andre
login mekanismer end NemLog-in bla. UNleLogin.

En enkelt respondent er kommet med kvantitative data om automatiseret

tilfredshedsanalyse. Feedback-knappen blev vist 2,5 mio. gangei Q3 2017, heraf har
212 klikket pa en smiley og 102 har yderligere tilfgjet en kommentar.
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Malepunktertil indsamling af anvendelsesdata

De estimerede omkostninger for webanalysevaerktgjer er baseret pa, at veerktgjerne
skal kunne indsamle anvendelsesdata ved hjelp af fglgende malepunkter:

e Survey (integrerettil det gvrige vaerktgj)
¢ Antal login pa Igsningen

¢ Antal mislykkede login

e Antal viste kvitteringssider

e Device, styresystem, keyboard layout, sprog i browser
e Exit felt

e Exitrate

¢ Gennemfgrelsesrate

¢ Hvilken side brugeren kommer fra

e Kanalvisualisering

e KLE-opmaerket data

e KommunelD (API)

e Leverandgr-opmarket data

e Tid i hvert felt

¢ Tid per transaktioner

e Teallerscript-version

e Versioneringsdata

Oversigten over malepunkterne er alene et arbejdsudkast, og der foreligger saledes
ingen beslutning om at indsamle data ved hjaelp af netop disse malepunkter.
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