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Denne drejebog tjener som inspiration og vaerkstejskasse for ledelsens arbejde med at im-
plementere de fire sagstyper, der, pa tveers af forvaltninger landet over, danner grundlag for
videndeling og laering om, hvordan man sikrer den bedst mulige betjening af borgere, virk-
somheder og radgivere ud fra deres individuelle servicebehov.

De fire sagstyper samt anvendelsen af disse er beskrevet i PIXI-bogen, "Nu til sagen — Sadan
styrker Teknik og Milje brugertilfredsheden og reducerer sagsbehandlingstiderne”.

Laes PIXI-bogen for du gar i dybden med drejebogen. Pixi-bogen kan downloades pa:
www.kl.dk/servicemaal/sagstyper.

Her kan du ogsa finde evrige vejledninger, praesentationer, hjaelpeskemaer m.v. Dokumen-
ter der kan downloades er maerket med farven bla i teksten. Se ogséd appendix 2.

Indhold
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4 Indledning
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JA-VI KAN BLIVE ENDNU BEDRE TIL
AT TILGODESE SERVICEBEHOVENE
HOS DEM VI BETJENER!

Borgere, virksomheder og deres radgivere er
forskellige. For at stille dem lige gennem op-

fyldelse af deres berettigede krav og forvent-
ninger, ma de behandles forskelligt.

Derfor tilpasser kommunale sagsbehand-
lere dagligt deres dialog og vejledning i
forbindelse med ansegninger og tilsyn til
borgernes, virksomhedernes og deres rad-
giveres individuelle servicebehov.

Spergsmalet er, om det kan geres endnu
bedre? — Svaret er ja!

Praksis viser, at medarbejderne i forvalt-
ningerne landet over hver isaer benytter
samme fire sagstyper som grundlag for in-
dividualiseringen af dialog og vejledning.

Klar-parat

Obs sager

De fire sagstyper - vist i figuren og beskre-
vet i PIXI-bogen - er der, hvor de steder op
mod hinanden, sammenfaldende. Samlet
tegner de et fintmasket og nuanceret bil-

lede af den mangfoldighed af dialoger og

vejledningsforleb, der afspejler den enkel-
tes servicebehov.

Sagstyperne kan derfor bruges som et fzel-
les sprog til lzering og videndeling om ser-
vecebehovene hos de borgere, virksomhe-
der og radgivere kommunerne meder ved
ansegnings- og tilsynsforleb.

Hvad giver det sa at arbejde med sagsty-
perne?

Generelt vil brugen af sagstyperne veere til
glaede for alle, blot de bruges til at saette
yderligere fokus pa at malrette sagsbehand-
lerens individuelle ressourcer og kompe-
tencer til den enkelte borgers, virksomheds
eller radgivers servicebehov.

Dog vil brugen af sagstyperne ferst komme
fuldt til deres ret, hvis de bruges som et fael-
les sprog til videndeling og laering. Herved

kan sagsbehandlerne sammen og ud fra
deres bedste erfaringer malrettet arbejde
pd at blive endnu bedre til at tilgodese ser-
vicebehovene hos dem, de betjener.

Teamanden og arbejdsglaeden styrkes, nar
sagsbehandlernes individuelle kompeten-
cer sammenstykkes til noget, der er langt
steerkere og daekkende end det, den enkel-
te selv kan yde.

Samtidigt oplever borgere, virksomheder
og deres radgivere et loft i brugeroplevel-
sen gennem smidigere og hurtigere sags-
og tilsynsforleb, hvor ressourcerne malret-
tes til det, der skaber vaerdi i relationen
mellem forvaltningen og borgere, virksom-
heder og deres radgivere.

11 kommuner - Esbjerg, Fredericia, Faaborg-
Midtfyn, Gladsaxe, Roskilde, Rudersdal,
Skive, Vesthimmerland, Vordingborg, Aal-

Videndeling og l=ring til gavn og glaede for alle

Styrket teamand

Vores
individuelle
kompetencer
og ressourcer
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(Ritter & Andersen 2014)
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borg og Aarhus - har deltaget i identifika-
tion og beskrivelse af sagstyperne. Arbejdet
blev faciliteret af Andersen&Partners Man-
gement Consulting, hvis metode CUBEical
Thinking blev lagt til grund for forlebet. Se
Appendix 1.

Tilbagemeldingerne fra de 11 kommuner er,

at brugen af sagstyperne ger det muligt at:

e Seatte ord pa den enkelte medarbejders
tavse viden og gore den tilgeengelig for
andre gennem et for alle intuitivt for-
staeligt felles sprog.

e Dele viden og lzre af hinandens erfarin-
ger med, hvordan man bedst muligt
hdndterer dialog og vejledningien
given sag.

e Styrke medarbejderudvikling med
afsaet i den enkelte medarbejders kom-
petencer.

Styrke medarbejdertilfredshed, medar-
bejderengagement og medarbejder-
fastholdelse.

e Fremme indkering af nye medarbejdere
gennem effektiv videnoverforsel.

e Sikre videnoverforsel ved generations-
skifte, sa veerdifuld viden ikke gar tabt.

Dette forer til:

® Reduceret sagsbehandlingstid ved an-
segninger og reduceret tidsforbrug i
indskaerpelsessager.

Forbedret brugeroplevelse.

® Forbedret prioritering og fordeling af
opgaverne.

Indledning
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e Forbedret kvalitet i sagsbehandling og
tilsyn ved styrket fokus pa fordeling af
opgaver efter kompetencer.

e Styrket arbejdsglaede, da det er blevet
nemmere og mere tilfredsstillende at
lese opgaverne.

e Styrket samarbejde kolleger imellem.

e Styrket teamand, styrket opbakningen
til den enkelte medarbejder samt styr-
ket feelles veerdigrundlag.

De kommuner, der har deltaget i pilotpro-
jekter omkring implementering af sagsty-
perne, vurderer effekten pa brugeroplevel-
se, sagsbehandlingstid og arbejdsglaede/
medarbejdertilfredshed som vist i neden-
stdende. Effekten er vurderet i forhold til
den enkelte sagstype.
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Sagstype: 1-Ingen 2 - Begreenset 3-Nogen 4-Klar 5-Stor 6 - Meget stor
Klar-parat sager forbedring forbedring forbedring forbedring forbedring forbedring
Brugeroplevelse

Sagsbehandlingstid

Arbejdsglaede/tilfredshed

Sagstype: 1-Ingen 2 - Begraenset 3-Nogen 4-Klar 5-Stor 6 - Meget stor
Vejledningssager forbedring forbedring forbedring forbedring forbedring forbedring
Brugeroplevelse X

Sagsbehandlingstid X

Arbejdsglaede/tilfredshed X

Sagstype: 1-Ingen 2 - Begraenset 3-Nogen 4-Klar 5 - Stor 6 - Meget stor
Principsager forbedring forbedring forbedring forbedring forbedring forbedring
Brugeroplevelse X

Sagsbehandlingstid

Arbejdsglaede/tilfredshed

Sagstype: 1-Ingen 2 - Begraenset 3-Nogen 4-Klar 5-Stor 6 - Meget stor
Obs sager forbedring forbedring forbedring forbedring forbedring forbedring
Brugeroplevelse X

Sagsbehandlingstid X
Arbejdsglaede/tilfredshed X

Vurderingen (2) for Klar-parat sager er et
udtryk for, at sagstypen ikke volder pro-
blemer i dag, og byder derfor ikke pa store
forbedringspotentiale. Sagerne kommer jo
som altid ind klar-parat.

Ved Vejledningssager vurderes det, at in-
teraktionen mellem bruger og forvaltning
gennem en mere struktureret tilgang til
forhdndsdialog og vejledning - til glaede for
begge parter - bliver klart styrket (4). For-
ventningen er, at tidsforbruget til forhdands-
dialog og vejledning sandsynligvis mere
end opvejer besparelser i tidsforbruget til at
handtere ikke fuldt oplyste sager i det digi-
tale sagssystem (3).

Ved Principsager gor det samme sig geel-
dende for interaktionen (brugeroplevelse
og arbejdsglaede/tilfredshed) dog med den
modifikation, at arbejdsglaede/tilfredshed
vurderes hojere (5). Arsagen er, at de ekstra
15 minutter, man matte bruge pa forbere-
delse, kommer mangefold tilbage. Sagsbe-
handleren kommer pa forkant i processen
med at identificere sagens kerne, og far
herved bedre mulighed for at styre sagen
hurtigt og sikkert igennem. Dette smitter
ogsa af i vurderingen af sagsbehandlingsti-
den (5). Endeligt er det vurderingen, at bru-
geroplevelsen klart forbedres (4) grundet
en mere fokuseret tilgang til sagen.

Ved Obs-sager taeller den malrettethed,
der lzegges op til i PIXI-bogens tips og tricks,
hoejt i vurderingen af sagsbehandlingstiden
(5). En styrket forstaelse i teamet af legiti-
miteten af at kere disse vanskelige og bela-
stende sager effektivt og stringent vurderes
at give en meget stor forbedring af arbejds-
glaede/tilfredshed (6). Brugeroplevelsen

er svaer at vurdere — for de, der hellere ser
kommunens hal end t3, er der maske tale
om en lille forbedring (2) grundet et forha-
bentligt kort sagsforleb.
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HVORDAN KOMMER VI 1 GANG?

Hvis | baseret pd de 11 kommuners og egne erfaringer vurderer, at sagstyperne kan tilfere vaerdi til jeres organisation, er tiden kommet for
at planlaegge implementeringen. Skulle | have behov for ekstern assistance. Se oplaeg til ekstern assistance.

Vianbefaler felgende trin i implementeringen:

Trin1: Skab engagement Trin2: Skab forankring Trin3: Succes gennem
blandt interessenter i organisationen resultatopfelgning
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TRIN 1: SKAB ENGAGEMENT BLANDT
INTERESSENTER

Trin1: Skab engagement
blandt interessenter

At skabe engagement og ejerskab er funda-
mentet for en god start pa implementerin-
gen, og denne opgave tilfalder dig/jer, der
har taget initiativet.

Det anbefales, at | laeser PIXI-bogen og dre-
jebogen igennem, og at | ud fra dokumen-
tet "Sagstyper: Implementeringsvalg — Hvor
vil vi scette ind?” fastlaegger rammerne for
implementeringen. Derudover kan | i ne-
denstdende Trin 2 & 3 laese om, hvordan |
vil kunne sikre forankring og opfelgningi
organisationen.

Herefter kan | ga i gang med opgaven med
at skabe engagement blandt interessenter-

ne. | den enkle version er interessenterne
ledelsen i afdelingen/afdelingerne, hvor
sagstyperne skal implementeres, men kred-
sen kan ogsa vaere bredere. Eksempelvis
kan den omfatte ledelsen af andre afdelin-
ger, direktionen, udvalgsmedlemmer og
byradet.

"Preesentationen af initiativet til interes-
senterne” kan geres ganske kort, ca. 10- 15
minutter. Brug side 2 - 5i denne drejebog
som inspirationsgrundlag og skriv evt. ud-
dybende tekst ind pa slide 5 for at beskrive
de rammer for implementeringen, som |
matte vaelge.

Det kan vaere hensigtsmaessigt, hvis | kan
saette praesentationen til interessenterne
pd dagsordenen til et mede i et allerede
eksisterende medeforum — ledermeder,
ga-hjem-meder etc. | forbindelse med ind-
kaldelse til sddanne meder kan | eventuelt
foresla deltagerne, at de forudgaende saet-
tersigindi "PIXI-bogen”.
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TRIN 2: SKAB FORANKRING
| ORGANISATIONEN

Trin2: Skab forankring

i organisationen

Al erfaring viser, at sagstyperne er intui-

tiv genkendelige for alle og de kan derfor
umiddelbart implementeres. Men uden
forankring af sagstyperne og tankegangen
bag disse, kommer | ingen steder. Derfor er
folgende aktiviteter nedvendige.

1. Start med kort at introducere projektet
pa et medarbejder-/afdelingsmede.
Brug slides fra "Prcesentationen af initia-
tivet til interessenterne”, Trin 1, hertil.

2. Udlevér PIXI-bogen pa medet og bed
medarbejderne om efterfelgende at
laese den.

3. Indkald herefter til et 1 %2 times medar-
bejder-/afdelingsmede med henblik pa
atigangsaette brugen af sagstyperne i
det daglige arbejde.

4. Ved medarbejder-/afdelingsmedet be-
nyttes praesentationen "Preesentation
ved medarbejder-/afdelingsmede” til at
introducere medarbejderne til sags-
typerne og brugen af disse i dagligda-
gen. Husk at minde deltagerne om, at
de forudgdende skal saette sigind i PIXI-
bogen. Brug slide 30 til at uddybe ram-
merne for implementeringen jeevnfer
de valg, | har truffet ud fra "Sagstyper:
Implementeringsvalg — Hvor vil vi scette
ind?” Slide 31 og 32 udfyldes baseret pa
nedenstaende anbefalinger i henholds-
vis Trin 2 og Trin 3 til forankring og op-
felgning.

Disponer praesentationen som folger:
Brug 30 minutter pa indledningen frem til
slide 11.

Brug 25 minutter pa gruppearbejde jeevnfer
instruktion i noter til slide 13. Husk at udle-
vere Sagstypefigur og Post-it til hver gruppe.

Brug 15 minutter pa afrapportering i ple-
num. Slide 14 - 24 bruges som backup ved
spergsmal til typer, tips og tricks under
fremlaeggelse.

Brug 20 minutter pa afrunding slide 26 til 32.

Efterfolgende sikres den loebende forank-
ring gennem nedenstaende aktiviteter i
dagligdagen:

1. Pakontorerne opsattes en A3 (ma
ogsa gerne vaere AO) plakat med Sags-
typefigur. For hver ny ansegning ind-
placerer medarbejderen sagen ved
hjaelp af et "post-it” maerkat, og sags-
behandlingen tilretteleegges med bag-
grund i sagstypen. Ved tvivlspergsmal
inddrages kolleger og ledelse i indplace-
ringen. Brug "Skema ansegninger” til do-
kumentation.

Formalet hermed er at skabe synlighed
omkring arbejdet med sagstyperne i for-
bindelse med ansegninger og herunder at
sikre rammer for en aben dialog til fremme
for lzering og videndeling.

2. Pden liste over tilsyn — der gores tilgaen-
gelig for alle implicerede medarbejdere
— markeres sagstypen baseret pa erfa-
ringerne fra tidligere afholdte tilsyn.
Dette gores af den/de medarbejdere,
der har kendskab til den pageeldende
landmand eller virksomhed. Disse erfa-
ringer anvendes til at planlaegge kom-
mende tilsyn og til eventuelt at diffe-
rentiere varslingsskrivelser for tilsyn
med henblik p3, at den pageeldende
landmand eller virksomhed kan forbe-
rede sig bedst muligt. Ved tvivlspergs-
mal om indplacering inddrages kolleger
og ledelse i indplaceringen. Brug
"Skema tilsyn” til dokumentation.

Formadlet er at skabe synlighed omkring ar-
bejdet med sagstyperne i forbindelse med
tilsyn og herunder at sikre rammer for en
aben dialog til fremme for laering og viden-
deling.

3. Paafdelingsmeder tages der lebende
sager op. Disse gennemgas og diskute-
res med henblik pa at udveksle erfa-
ringer, tips og tricks og opnaede re-
sultater. Malet er lobende at arbejde pa
at fastleegge “best demonstrated prac-
tice". | denne sammenhang bor det
diskuteres, hvordan implementeringen
af sagstyperne pavirker:

e Samarbejdsrelationerne medarbejdere
imellem - styrkes teamanden, arbejds-
glaeden og medarbejdertilfredshed?

e |zring ogvidendeling - bliver vi sam-
men bedre?

e Sagsforleb — hvordan er dialog og kon-
taktmenster i forhold til tidligere, - har
vi 2endret pa noget ogi givet fald hvor-
for?

¢ Maode- og sagsforberedelse — er der
sket @ndringer og i givet fald hvilke og
hvorfor?

e Brugeroplevelsen —hvad siger vores
brugere?

e Ressourceforbrug og —allokering, er vi
blevet mere effektive og bedre til at
sikre de rette kompetencer pa opgaver-
ne?

e Sagsbehandlingstiden — hvordan udvik-
ler den sig?

Formadlet er at bruge lzeringspunkterne fra
afdelingsmederne som leftestang til lo-
bende at skaerpe sagstypebeskrivelserne
samt til at opdatere listen over tips og tricks
med de, der matte vise sig i saerlig grad at
veare nyttige.
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TRIN 3: SKAB SUCCES GENNEM
RESULTATOPFOLGNING

Trin3: Succes gennem

resultatopfelgning

Succeskriteriet for laering og videndeling er,
at resultaterne heraf aktivt benyttes til at
blive endnu bedre gennem nye mader at
arbejde pa.

Trin 2 og Trin 3 gentages derfor igen ogigen
som led i den lebende lzering, videndeling
og resultatskabelse.

Det anbefales, at | eksempelvis en gang i
kvartalet pa et afdelingsmede saetter fokus

pa de sager, der i seerlig grad har skilt sig ud
som best practice.

Disse sager praesenteres, diskuteres og eva-
lueres i forhold til de i trin 2 pkt. 3 oplistede
vurderingskriterier.

Baseret herpa aftales, hvordan laeringen
—"demonstrated best practice” — fra disse
sager, fremtidigt udmentes i nye mader at
arbejde pa.

Ved naeste kvartalsmede evalueres resul-
tatet heraf, og baseret pa nye best practice
sager saettes ny mal for demonstrated best
practice.




APPENDIX 1:
OM CUBEical THINKING

Metoden — CUBEical Thinking — er udviklet
i et samarbejde mellem Henrik Andersen,
Andersen&Partners Management Consul-
ting og Thomas Ritter, Professor of Market
Strategy and Business Development, CBS.

Kunder er forskellige, og derfor skal de
behandles forskelligt. Nar en kundevendt
medarbejder meder en ukendt kunde, vil
medarbejderen pr. intuition traekke pa sine
erfaringer fra evrige kundekontakter for —i
lobet af det forste minut eller to — at finde
ud af, hvordan den pagaeldende kunde skal
betjenes.

En sadan afdaekning af kundens behov og
praeferencer er kun mulig i kraft af, at hver

Kundetype
Kundens adfards- og
beslutningsmenster

Rolle
Kundens @rinde

Scene

Stedet hvor kunden
befinder sig

q

enkelt medarbejder har en struktur for erfa-
ringsopbygning og laering omkring kunder-
nes forskelligheder. Yderligere kan sadanne
erfaringer kun geres til genstand for viden-
deling og leering pa tveers af organisationen,
safremt alle medarbejdere benytter samme
intuitive struktur for erfaringsopbygning.

e CUBEical Thinking metoden baserer
sig, jeevnfer figuren, pd, at medarbej-
dere i en given virksomhed intuitivt
afdaekker kundens behov og praeferen-
cer ud fra en segmentering af kunderne
efter en struktur bestdende af tre sam-
herende dimensioner: kundetype, rolle
ogscene.

Kundetype 1

Kundetype 2

Appendix 1: Om CUBEical Thinking 1 1
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CUBEical Thinking metoden benytter
denne struktur til at uddrage medarbej-
dernes "tavse” viden om kundernes
forskelligheder og til at etablere et fel-
les "kundesprog”.

CUBEical Thinking metoden benytter
dette kundesprog som omdrejnings-
punkt for lzering og videndeling pa
tvaers af en organisation og som neglen
til at styrke kundebetjeningen gennem
tilpasning af denne til de forskellige
kundetypers berettigede krav og for-
ventninger.

=4

Kundetype 3

Rolle 1

\

Rolle 2

\

Rolle 3

7
/
e

\

Scenel Scene?2

Scene 3

©Andersen & Ritter 2008
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Strukturen, som de kundevendte medar-
bejdere intuitivt bruger til at afdaekke kun-
dernes forskelligheder, tager udgangspunkt
i en segmentering af kunderne efter deres
kundetype, som beskriver deres overord-
nede adfaerds- og beslutningsmenster. En
persons adfeerd og made at beslutte pd er
fra barnsben gennem opdragelse forankret
i dennes vaerdier og overbevisninger om,
hvad der er rigtigt og forkert, og derfor aen-
drer en kunde ikke kundetype over tid.

Organisationer meder og udveksler varer,
tjenester, informationer m.m. med kun-
detypen i en raekke situationer, beskrevet
gennem kombinationer af roller og scener.
Kundetypens praeference for adfeerd og be-
slutningsmenster praeges af den specifikke
situation, en kunde af en given type befin-
dersigi.

Strukturen, medarbejderne opbygger deres
erfaringer efter — kombinationerne af kun-

detyper, roller og scener —udger som vist

i figuren herved et meget fintmasket og
detaljeret net. Eksempelvis kan det teenkes,
at en kunde af en given kundetype i en luft-
havn (scenen) vil udvise forskellige adfaerd
og beslutningsmenstre afhangigt af, om
kunden erirollen som familiemedlem, der
er ude med sin aegtefzelle og bern, eller
kunden erirollen som forretningsperson,
der er pa vej til at mede. Kundetypen er
den samme, men adfaerd og beslutnings-
menster er farvet af situationen.

Konklusionen af ovenstdende er, at organi-
sationer ved langt mere om deres kunder,
end hvad de nyttigger i deres daglig arbej-
de. Arsagen er, at medarbejdernes viden
ligger som "tavs” viden i hovedet pa den
enkelte, og derved er den ikke umiddel-
bart til radighed for den lzering og vidende-
ling om kundernes forskeligheder, der er
noglen til succesfuld kundedifferentiering.
CUBEical Thinking metoden er udviklet

28k
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specifikt til at adressere denne problem-
stilling.

CUBEical Thinking i kommunerne

| forbindelse med Servicemdlsaftalen har
kommunerne med succes arbejdet med at
effektivisere arbejdsgangene, og reducere-
de sagsbehandlingstider. Dette har i sig selv
fort til flere tilfredse ansegere.

CUBEical Thinking metoden vil kunne bidra-
ge til yderligere at styrke de opndede resul-
tater gennem at aktivere og nyttiggere den
indsigt, som forvaltningens sagsbehandlere
og andre medarbejdere med borger- og
virksomhedskontakt besidder.

Selvom arbejdsgangene ved ansegninger
og tilsyn alt andet lige er de samme for alle,
adskiller behovet for dialog og vejledning



\-\I\\\l\"k\\\\\\

A

sig afhaengigt af behovet hos den, man star
over for.

Forvaltningens medarbejdere ved dette,
og hvis disses feelles viden aktiveres og nyt-
tiggeres, kan de allerede effektiviserede
arbejdsgange yderligere forbedres og smi-
diggeres ved at tilpasse dialog og vejled-
ning til den enkeltes specifikke behov og
praeferencer.

Frem for at tale om kundetyper, vil man
sdledes analogt kunne tale om sagstyper,
hvor borgere, virksomheder og deres rad-
givere afhangigt af deres behov og praefe-
rencer betjenes pa den made, som tjener
dem og forvaltningen bedst — givet malet
om kort sagsbehandlingstid og hej grad af
serviceoplevelse.

Eksempelvis kan nogle ansegere vaere
meget ressourcekraevende, fordi de af for-
valtningen lebende skal forvisses om, at alt

gar vel, og at de ikke behever at foretage
sig yderligere. — Kan en tilherende sagstype
tilgodese borgerens behov for at blive be-
trygget og forvaltningens behov for at mi-
nimere ressourcetraekket, vil dette alt andet
lige spare yderligere tid og hejne serviceop-
levelsen.

Andre ansegere kan vaere meget ressour-
cekraevende, fordi de ikke leverer de ned-
vendige oplysninger til sagen. —Kan en
tilherende sagstype sikre en effektiv frem-
skaffelse af de nedvendige informationer,
vil dette tilsvarende alt andet lige spare tid
og hejne serviceoplevelsen.

Grundlzeggende er sagsgangen i de to ek-
sempler det samme, men interaktionsmen-
steret anseger og forvaltning imellem er
vidt forskellig.

| denne sammenhaeng vil kombinationen
af roller og scener — valget af de situationer
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forvaltninger vaelger for at sikre den bedst
mulige dialog og vejledning gennem et
sagsferleb — typisk ogsa variere fra en sags-
type til en anden.

Sagstyper, roller og scener er derved de pa-
rametre, der anvendes i forbindelse med
implementering af CUBEical Thinking meto-
denikommunerne.
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APPENDIX 2:
DOWNLOADFORTEGNELSE

1: Drejebog: Nu til sagen! Guide til implementering af sagstyper i teknik og milje.

2. PIXIbog: Nu til sagen — Sadan styrker Teknik og Milje brugertilfredsheden og reducerer
sagsbehandlingstiderne.

3: Sagstypefigur.

4: Sagstyper: Implementeringsvalg — Hvor vil vi saette ind?

5: Praesentationen af initiativet til interessenterne.

6: Praesentation af sagstyper ved medarbejder-/ afdelingsmede.
7: Skema ansegninger.

8: Skema tilsyn.

9: Vedr. assistance til implementering.
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