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Handliggare: Yvonne Zellman
Tel. 508 28 482

Till
Idrottsndmnden 2008-10-21 Nr 11

Utveckling av idrottsnamndens arbete inom
ILS

Forslag till beslut
Idrottsforvaltningen foreslar att idrottsndimnden beslutar f6ljande.

1. Né@mnden godkénner redovisningen

2. Forvaltningen fér 1 uppdrag att utveckla kvalitetsarbetet inom ramen
for ILS, 1 enlighet med tjénsteutlatandet.

Inger Bivner
Forvaltningschef

Sammanfattning

Sedan ménga ar arbetar staden systematiskt for att utveckla sina processer for styr-
ning och uppfdljning av nimndernas verksamheter. Ar 1999 antog kommunfull-
miktige en strategi for Stockholms stads kvalitetsarbete och faststéllde ddrmed
stadens fortsatta arbete med kvalitetsutveckling. Kvalitetsarbetet och strategin ger
stadens nimnder med enheter stdd att ge stadens invénare och brukare bésta mojli-
ga service inom ramen for tilldelade resurser. Kvalitetsstrategin 4r en del av det
integrerade system for ledning och uppf6ljning av stadens ekonomi och verksam-
het (ILS) som kommunfullmiktige antog 2001 och reviderade 2005. ILS innebar
att kvalitetsstrategin tillimpas 1 budgetprocessen, dir fokus ligger pa effektiv re-
sursanviandning och uppfoljning av mal. Fran och med 2008 tillimpar staden dven
ett webbaserat system for verksamhetsuppfoljning, ILS-webb.

www.stockholm.se
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Idrottsndmndens verksamheter ska bedrivas i enlighet med stadens kvalitetsstra-
tegi och inom ramen for ILS. Forvaltningen har identifierat tre utvecklingsomra-
den.

e Mitbara mdl som fokuserar pd resultat och effekt

e Dialog

o Ett strukturerat ILS-arbete

Arendets beredning
Arendet har beretts av administrativa avdelningen i samrad med forvaltningens
ovriga avdelningar.

Syfte

Forvaltningen vill med detta drende tydliggora idrottsndmndens del i stadens styr-
process och faststélla den interna strukturen for ndmndens kvalitets- och uppfolj-
ningsarbete, inom ramen for stadens system for ledning och uppf6ljning av ekono-
mi och verksamhet (ILS).

Stadens kvalitetsarbete

Strategi for Stockholms stads kvalitetsarbete antogs av kommunfullméaktige ar
1999. Dérigenom faststillde ocksé fullmiktige att staden ska arbeta systematiskt
med kvalitetsutveckling, redovisa dtaganden for verksamheterna och successivt
infora kvalitetsgarantier. Rutiner skulle dven tas fram for en systematisk hantering
av klagomal och synpunkter frdn medborgarna/brukarna. Kommunstyrelsen beslu-
tade ar 2004 om fortsatt inriktning av stadens kvalitetsarbete samt stadens kvali-
tetsutmarkelse. Beslutet innebar bl.a. att tydligare fokus skulle liggas pa resultat
dar ledarskap, medarbetare och brukardialog utgér forutsattningarna.

Stadens invanare ska ges bésta mdjliga stdd och service for skattepengarna. Kvali-
tetsarbetet ger ndmnderna och enheterna stod att ge bista mojliga service inom ra-
men for tilldelade resurser. Strukturen for kvalitetsarbetet 4r gemensam for hela
staden och kvalitetsstrategin anger byggstenarna i stadens kvalitetsarbete. Strate-
gins begrepp ska ligga till grund for nimndernas och enheternas planering och
uppfoljning av verksamheten. Enheterna ska anvinda sig av de gemensamma be-
greppen vid planering och uppfoljning av den egna verksamheten.

Nyckelbegreppen ér:

e Ataganden och kvalitetsgarantier — det virde som skapas eller den tjénst
som erbjuds.

e Arbetssitt — hur arbetet ska bedrivas for att atagandena ska nés.

¢ Dialog — nédvéindig mellan alla nivéer i staden och med medborgarna/-
brukarna i kvalitetsarbetet.

e Resursanvindning — hur resurserna anviands mest effektivt for att na
atagandena och utveckla arbetssatten.
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e Uppfoljning — vilka metoder som anvinds for att méta och beskriva i vil-
ken utstrackning virden/tjanster uppnés.

e Resultat och analys — vilka relevanta resultat som har uppnétts utifran
genomford uppfoljning och analys.

e Synpunkter och klagomal — hur medborgarnas/brukarnas synpunkter tas
tillvara for att utveckla och forbittra verksamheten.

e Utveckling — vilken utveckling som prioriteras utifrin resultat alternativt
avsaknad av resultat for att uppna dtagandena.

Kommunfullmiktige styr genomforandet genom att faststélla mal och struktur for
kvalitetsarbetet. Varje ndmnd har ansvaret for att ett indamalsenligt kvalitetsarbete
bedrivs inom forvaltningen och dess enheter. Kommunstyrelsen ansvarar for att
folja upp ndmndernas kvalitetsarbete och att underlitta jimforelser mellan verk-
sambheter och lyfta fram goda exempel.

Kvalitetsutmarkelsen

Staden delar arligen ut pris for bista kvalitetsarbete inom olika klasser/verksam-
hetsomraden, den s.k. kvalitetsutmérkelsen. Den delas ut pa enhetsniva i klasserna
Forskola, Skola, Aldreomsorg, Ovrig véard och omsorg samt Ovrig verksamhet.
For att delta ska enheterna nomineras av sina respektive namnder. Idrottsnamnden
har vid tva tillfdllen nominerat verksamheter till kvalitetsutmérkelsen. Savil Hog-
dalens som Farsta sim- och idrottshall har vunnit utmérkelsen, inom klassen Ovrig
verksamhet.

ILS

Kommunfullmiktige faststéillde ar 2001 ett integrerat system for ledning och upp-
foljning av stadens ekonomi och verksamhet (ILS). Huvudsyftet med ILS &r att
skapa tydlighet och forsékra sig om att de politiska malen och besluten genomsy-
rar alla led i stadens organisation. ILS innebaér att kvalitetsstrategin tillimpas i
budgetprocessen, sa att fokus ligger pé effektiv resursanvindning och utforliga
redovisningar av vilka virden som skapats for stadens invénare. Ar 2005 gjordes
en Oversyn och revidering av ILS i syfte att férenkla och fortydliga systemet. Vissa
begrepp dndrades och mélhierarkin forenklades.

ILS dr en process med tva floden:

e budgetprocessen som anger sammanhang — verksamhetsplan, tertialrappor-
ter, verksamhetsberittelse etc. — och tidplan

o Lvalitetsstrategin som ar verktyget for nedbrytning av mal, effektivt
genomforande, systematisk uppfoljning och utveckling.

SID 3 (10)
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Malstyrning

ILS bygger pé att staden tillimpar malstyrning och foljer upp resultat mot uppsatta
mal. Genom ILS tydliggors de politiska malen. Kommunfullméktige faststiller
overgripande mél — inriktningsmal — samt mal for verksamhetsomradena inbegri-
pet de stadsovergripande fragorna. Nimnderna bryter ned och konkretiserar kom-
munfullmiktiges mal for verksamhetsomradena sa att de far relevans for den egna
verksamheten. Dessa mél ska ange pa vilket sdtt nimnden bést kan bidra till att
kommunfullméktiges mal uppfylls och de ska vara relevanta for nimndens huvud-
sakliga uppdrag. Namndernas mél ska sa langt som mgjligt vara konkreta och kun-
na foljas upp med hjélp av indikatorer och nyckeltal. Otydliga mal ger en otydlig
styrning.

Enheternas kvalitetsarbete

ILS innebdér att enheternas kvalitetsarbete kopplas samman med stadens planering
och uppfoljning. Enheterna, eller i forekommande fall avdelningarna dir enheter
inte finns, ska svara pa ledningens styrsignaler genom att formulera taganden.
Dessa ska uttrycka vad enheten kan ata sig att genomfora for att uppnd mélen,
inom ramen for de resurser som avsatts. Atagandena ska beakta brukarnas 6nske-
maél och krav.

Enheterna tar dven fram kvalitetsgarantier som innefattar ett eller flera av enhetens
ataganden. Garantierna ska beskriva enhetens verksamhetsidé, uppgifter om till
vem den enskilde vander sig med synpunkter eller klagomal, uppgifter om rattelse
eller eventuell kompensation, garantins giltighetstid m.m. Enheternas dtaganden
ska kommuniceras med och godkénnas av forvaltningens ledning, kvalitetsgaranti-
erna ska dven godkédnnas av ndmnden. Vid idrottsforvaltningens anldggningar ska
kvalitetsgarantierna finnas anslagna, vél synliga for anldggningens besokare.

Ledningsaret

Ett viktigt syfte med ILS éar att fi uppfoljningen och resultatredovisningen samord-
nad och analyserad i ritt tid och ritt forum, sa att nddvandiga justeringar av méal
blir méjliga och behov av nya prioriteringar kan beaktas. Stadens styrning och
uppfoljning sker inom ramen for det s.k. ledningséret. Styrning och uppfoljning
ska samordnas sa att relaterade beslut och utvérdering kan stéllas mot varandra.
Ett stadsovergripande perspektiv pa ledningen av stadens verksamheter blir d&
mojligt. Ledningsaret bestdr av foljande aktiviteter:

Budgetunderlag — “tredringen”

Infor det centrala budgetarbetet 1 staden ska varje nimnd under det innevarande
budgetérets forsta kvartal 1amna in ett underlag till budget for ndstkommande ar
samt plan for ytterligare tva ar till kommunstyrelsen. Av underlaget ska framga
vilka fragor som péverkar verksamhetens utveckling och ekonomi under de kom-
mande tre aren. Utgangspunkt ska vara analyser av fordndringar i omvérlden samt
analyser av den egna verksamheten, bl.a. utifran den senaste verksamhetsberéttel-
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sen. Slutsatserna ska anvdndas som underlag till det kommande budgetarbetet i
staden.

Budget

Budgeten ir stadens viktigaste instrument for styrning och kommunikation av
kommunfullméiktiges budskap och inriktning. Budgetens roll i verksamhetsstyr-
ningen &r att ange mal for verksamhetsomrédena och for de stadsovergripande
ledningsfragorna, utifran Vision 2030 och kommunfullméktiges inriktningsmal. I
budgeten faststélls ocksa vilka stadsdvergripande styrdokument som géller.

Verksamhetsplaner

Baserat pd kommunfullmiktiges budgetbeslut ska varje nimnd upprétta en lokal
genomforandeplan och budget, en verksamhetsplan. I den anger nimnden mal {or
sina respektive verksamhetsomraden samt fordelar resurserna mellan olika delar
av verksamheten. Enheterna i sin tur formulerar sina verksamhetsplaner dir de
anger ataganden och arbetssétt som bygger pd de politiska malen och pa brukar-
dialogen.

Tertialuppfoljningar

I tertialuppfoljningen redovisas om malen i budgeten kommer att nds och, om sé
inte &r fallet, vilka atgérder som ska vidtas. I tertialuppf6ljningen redovisas dven
en prognos pa kostnader/intdkter och utgifter/inkomster i1 forhéllande till faststilld
budget. Tertialrapport 2 utgor ocksé ett underlag for nimndernas arbete med bud-
geten for ndstkommande ar.

Bokslut och verksamhetsberdttelse

I verksamhetsberéttelsen utvarderar nimnden hur vil verksamheten har natt malen
1 verksamhetsplanen. Verksamhetsberittelsen ér en viktig del av underlaget for
analysen av laget i verksamheterna. Fokus ska ligga pa uppf6ljning och utvérde-
ring av de effekter och resultat som uppnétts under dret. For staden samlat gors en
arsredovisning med arsbokslut.

Dialog

Sévil 1 kvalitetsstrategin som i ILS betonas vikten av dialog i hela organisationen.
Dialog dr en forutséttning for att styrning och uppfoljning ska fa genomslag.
Némnden och forvaltningsledningen kan genom dialog sédkerstilla att enheterna
tolkar sitt uppdrag pa ritt séitt och formulerar dtaganden som 4r mdjliga att uppna
med befintliga resurser. Nir och hur dialogen ska genomforas ska framgé 1 budge-
ten respektive verksamhetsplanerna.

Dialogen innebér ett kontinuerligt arbete fran politiker och forvaltningstjdnstemén
till brukarnivd dar man om och om igen - i en dterkommande cykel - planerar, ge-
nomfor, rapporterar och forbéttrar. Den strukturerade dialogen mellan chef och
medarbetare infor planering, genomforande och uppfdljning skapar forutséttningar
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for larande och verksamhetsutveckling inom enheten. Dialogen med brukare ska
vara en integrerad del av enheternas dialog om ataganden, arbetssitt och hantering
av synpunkter och klagomal. Brukardialogen blir ocksa ett underlag niar enheterna
formulerar kvalitetsgarantier.

Pé enhetsniva ska dialogen foras med kvalitetsutmirkelsens utvéarderingsfragor
som forebild. Tidpunkterna for analys av innevarande drs verksamhet och resultat
samt planering infér kommande ars arbete styr nér dialogen ska komma till stand.

Uppfoljning

Verksamhetsuppfoljning enligt ILS omfattar de metoder och verktyg som finns for
att samla in och analysera verksamhetsresultat, brukarsynpunkter, utviarderingar,
revisionsrapporter och nyckeltal s att dessa bildar grund for kommande priorite-
ringar och ekonomiska stéllningstaganden.

Redovisningen i tertialrapporter och verksamhetsberittelse ska beskriva for nimn-
den och brukarna/medborgarna de resultat som verksamheten har astadkommit
utifran stdllda mél. Dialogen vid uppfoljningen ska handla om vilka resultat som
ndddes respektive inte ndddes, vad som hindrade forvaltningen att nd mélen och
vilka atgarder som dérfor planeras. Darefter ska nimnden gora en analys av mél-
uppfyllelse och resultat per verksamhetsomrade och for helheten i vilken man
ndmnden har bidragit till att uppfylla kommunfullmiktiges mal.

ILS-webb

I samband med att kommunfullméktige ar 2005 reviderade ILS fick kommunsty-
relsen 1 uppdrag att ta fram och infora ett gemensamt webbaserat system for verk-
samhetsuppfoljning. Ett sddant system, ILS-webb, har tagits fram av stadsled-
ningskontoret och tillimpas av stadens samtliga ndmnder och bolagsstyrelser fran
och med budgetaret 2008. Redovisning och uppfdljning av méil, indikatorer och
aktiviteter 1 verksamhetsplaner, tertialrapporter och verksamhetsberéttelser sker
genom ILS-webb. Systemet anvinds pa de tre nivaer som dr relevanta i kvalitets-
arbetet: kommunfullméktige, ndimnd/bolagsstyrelse och enhet.

Idrottsnimndens kvalitetsarbete
Idrottsndmndens verksamhet ska, 1 likhet med stadens 6vriga ndmnder och bo-

lagsstyrelsers, bedrivas i enlighet med stadens kvalitetsstrategi och inom ramen for

ILS. Det innebar att idrottsndmnden och idrottsforvaltningen arbetar utifran led-
ningséret, eller ILS &rscykel, och ska planera, genomfora, f6lja upp, analysera och
utveckla sin verksamhet systematiskt pa avdelnings- och enhetsniva. Detta ska ske
1 en stdndig dialog och dterkoppling mellan nimnd och f6rvaltning, forvaltnings-
ledning och enheter och enheter och brukare.

SID 6 (10)
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Nulagesbeskrivning av ILS-arbetet inom idrottsforvaltningen

Verksamheternas maluppfyllelse och kvalitet f6ljs upp och redovisas i samband
med ledningsarets aktiviteter. Flertalet avdelningar och enheter har faststéllt ata-
ganden och kvalitetsgarantier. Varje enhets ekonomi foljs noggrant och en ma-
nadsrapport ldmnas till ndmnden. Enheternas/avdelningarnas resultat gentemot
deras ataganden f6ljs upp. Brukarundersokningar genomfors kontinuerligt. For-
valtningen utarbetar drligen en internkontrollplan utifran en risk- och vésentlig-
hetsanalys av rutiner och processer. Inom forvaltningen finns en forvaltningsover-
gripande arbetsgrupp - ILS-gruppen - som aktivt driver arbetet med att vidare-
utveckla idrottsforvaltningens rutiner och processer inom ramen for ILS.

Utvecklingsomraden
Forvaltningen har identifierat tre utvecklingsomraden:

e Mitbara mél som fokuserar pé resultat och effekt
e Dialog
e Ett strukturerat ILS-arbete

Madtbara madl som fokuserar pd resultat och effekt

Det finns ett uttalat intresse i1 staden att utveckla mitbara méal och en resultatorien-
terad styrning. For att kunna bedoma om verksamhetens maluppfyllelse svarar mot
vad som beslutats 1 budget kréavs tydliga, konkreta och méatbara/uppf6ljningsbara
mal. Att formulera bra mal tar 1&ng tid och utvecklingen sker ofta stegvis. En tyd-
lig mélbeskrivning dr en forutséttning for att kunna bedoma maluppfyllelsen.

I det f6ljande presenteras fyra perspektiv pa bra mal som kan anvandas vid formu-
lering av mél och ataganden. Avdelningarna/enheterna bor fokusera pa vad som &r
avgorande for att de ska kunna bidra till att uppfylla namndens mal {for verksam-
hetsomradet. Namndens mal ska 1 sin tur bidra till att staden uppnér de ambitioner
kommunfullméktige har for omrddet. Mal och ataganden ska inte vara liktydiga
med uppdraget enligt reglemente och liknande. De bor heller inte vara direkta pro-
duktionsmal. Fokus ska istdllet ligga pa vilken effekt som ska uppnas, vad ndmn-
den/enheten vill uppnd med malet/atagandet.

Nytta

Stall kritiska fragor om nyttan med det foreslagna malet/dtagandet. Fangar atagan-
det kidrnan 1 nimndens mal for verksamhetsomridet? Fangar malet kdrnan 1 kom-
munfullméktiges mal for verksamhetsomradet? Ar fokus riktad mot det som ir
kritiskt for kvaliteten i verksamheten?

Funktionalitet

Stall kritiska fragor om malets/atagandets praktiska effekt. Triffar det hela verk-
samheten eller missar vi visentliga delar? Fangar det vad vi avser att gora? Gar
det att planera efter? Blir det styrande?

SID 7 (10)
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Malets kvalitet
Still kritiska frigor om mélets/atagandets kvalitet. Ar det bra formulerat? Ar det
tillrackligt S-M-A-R-T?

S - Specifikt?
Malet/atagandet ska vara tydligt och ange en riktning och en slutpunkt att strédva
mot.

M — Mitbart?
Det ska pa objektiva grunder kunna slas fast om malet/atagandet uppnaétts eller
inte.

A — Accepterat?

Malet/atagandet ska kunna accepteras av alla som berdrs av det. Det méste finnas
forutséttningar for att mélet/atagandet slar igenom och faktiskt paverkar de verk-
samheter som berdrs.

R — Realistiskt?
Nar ett mal eller atagande formuleras ska det finnas en tanke om hur det ska nés.
Det ska vara offensivt men inte omgjligt. Det maste finnas forutséttningar att na
malet/atagandet.

T — Tidsatt med planerad uppf6ljning?
Det ska finnas en fastslagen sluttidpunkt och avstimningspunkter pa vigen mot
malets eller dtagandets uppfyllelse samt en plan for uppfoljning som alla kdnner

till.

Uppf6ljning

Det ar viktigt att det finns en tanke om hur respektive mél och dtagande ska foljas
upp. Mélet/dtagandet ska helst vara métbart, men om en sddan konkretionsgrad
inte &r mdjlig eller 6nskvird sa ska det kunna f6ljas upp och redovisas pd annat
sdtt, exempelvis genom brukarundersokningar. Det ska finnas en planering for hur
malet/atagandet ska kunna f6ljas upp. Tydliga métt bor anvindas, t.ex. indikato-
rer/nyckeltal for att avgora om ett mal/atagande &r uppfyllt eller inte. Det &r bra att
stdlla kritiska frgor om hur vi méiter om vi nétt mélet/dtagandet. Vad dr centralt att
mita for att nd malet/atagandet?

Relevant och 1att att mita
Mit det som é&r centralt for att nd mélet/atagandet, men gor det pa ett enkelt sitt.

SID 8 (10)
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Kommunicerbart
Det som mits méste vara begripligt for dem som ska ta del av resultaten. Det ska
g4 att presentera resultatet pa ett lattfattligt och verskadligt satt.

Fé till antalet
Mit bara det viktigaste. Mt inte allt for da finns ingen kraft kvar till forbéttringar.

Dialogen

En fungerande dialog mellan de olika nivderna inom ndmndens ansvarsomrade ar
avgorande for att ILS ska fungera. Dialogen ska forstdrka budgetens styrsignaler
om vad som ska uppnas och klargdra de lokala forutséttningarna att lyckas med
uppdraget. Kvalitetsutmérkelsens utvarderingsfragor ska enligt ILS vara utgangs-
punkten for dialogen mellan forvaltningsledningen och enheten samt inom enheten
nér ataganden tas fram. P4 sd sétt ges forutsittningar for en gemensam forstaelse
av budgetens styrsignaler. De medarbetarsamtal som varje chef har med sina med-
arbetare dr ocksa en del 1 den dialog som ska foras om enhetens ataganden och
resultat. Denna dialog ska tydliggora den enskilde medarbetarens betydelse for
enhetens arbete och for dess resultat. Likasa &r dialogen med brukarna, som sker
genom kundundersdkningar, forvaltningens system for synpunktshantering, an-
laggningsrad etc., av avgorande betydelse for vilka dtaganden enheten tar fram och
hur verksamheten utvecklas.

Ett strukturerat ILS-arbete

De aktiviteter som préglar ledningsaret ska genomsyra alla verksamheter och alla
nivaer i forvaltningen. Vikten av att sd sker framgar med sdrskild tydlighet i och
med inférandet av ILS-webb, det stadsovergripande IT-baserade uppfoljnings-
systemet for styrning och uppfoljning av stadens alla verksamheter. I detta system
ska, pé sikt, samtliga nivier inom forvaltningen redovisa mél/dtaganden och re-
sultat av sin verksambhet.

Samtliga nivaer, alltsd dven enheter, ska ta fram verksamhetsplaner med dtagan-
den, ange arbetssétt samt folja upp och redovisa prognoser och resultat. For
idrottsforvaltningens del innebér det att alla avdelningar tar fram egna verksam-
hetsplaner och medverkar i arbetet att formulera och foresld nimndens mél for
verksamhetsomradet. For de avdelningar som i sin organisation dven har enheter —
driftavdelning inomhus respektive utomhus, forenings- och bestillaravdelningen
samt administrativa avdelningen — géller att enheterna, 1 dialog, arbetar fram och
dokumenterar dtaganden och, dér sé ir relevant, kvalitetsgarantier samt sina
arbetssitt. Lika viktigt &r det att enheterna foljer upp sina ataganden och redovisar
prognoser och resultat infor idrottsforvaltningens samlade redovisning under led-
ningséret Avsikten 4r att detta dven pa avdelnings-/enhetsniva ska ske i det gemen-
samma verktyget ILS-webb. De avdelningar inom forvaltningen som inte &r inde-
lade i1 enheter — planeringsavdelningen och fastighetsavdelningen — betraktas i
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detta ssmmanhang som enheter, vilket innebér att 4ven de tar fram och doku-
menterar samt foljer upp sina ataganden och arbetssitt.

Arbetet inom ledningsaret ska ske 1 rétt tid och 1 rétt ordning. For varje nytt verk-
samhetsar och for varje aktivitet ska tidplaner finnas for varje niva i forvaltningen;
for forvaltningen som helhet, for avdelningarna och for enheterna. Arbetet maste
ske pd ett samordnat och strukturerat sétt, da resultatet dr beroende av att samtliga
nivaer deltar och gor sin del av aktiviteten. Detta systematiska arbetssétt behover
utvecklas inom forvaltningen.

Synpunktshanteringen

Enligt stadens kvalitetsstrategi ska stadens nimnder och bolagsstyrelser faststélla
rutiner for en systematisk hantering av synpunkter och klagomal. Stadens inva-
nare, nimndernas kunder och brukare ska ges mojlighet att pa ett enkelt sétt kunna
framfora vad de tycker om stadens olika verksamheter. Det &r en viktig del av bru-
kardialogen. De synpunkter som framfors ska, dér sa ér relevant, leda till réttelse.
Synpunkter och klagomal ska ocksé anvéndas i enheternas och forvaltningarnas
kontinuerliga arbete for att utveckla verksamheten.

Till idrottsforvaltningen 1&dmnas synpunkter och klagomél via nimndens hemsida,
e-post, brev och muntligt direkt eller per telefon. Under 2008 gors en dversyn av
forvaltningens hantering av synpunkter och klagomal i syfte att &stadkomma en-
hetliga och enkla rutiner for registrering, hantering, aterkoppling och uppf6ljning.
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