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INTERESSENTANALYSE —
strategi for interessenthandtering

Metodebeskrivelse:

Hvornar: Ved opstart af et projekt

Tid: Tidskraevende

Brugere: Gennem metoder der knytter sig til planlsegningsveerktgjet

sikres at aktuelle interessenter far mulighed for at blive involveret.

Forudseetninger: Interessentanalysen skal foretages af en person med

et vist kendskab og erfaring indenfor analysefeltet.

Forudseetninger for interessenthandtering

Nar der arbejdes med byggeprojekter, er det vigtigt, at
bygherreorganisationen har klarhed over malet og strategien for
gennemfgrelse af bade projektet og interessenthandteringen.

Malet indebeerer grundlaeggende forstaelse af, hvad du gnsker at opna
med projektet. Dette er ogsa grundlaget for interessenthandteringen.

Strategien indebeerer kendskab til, hvem interessenterne er, deres grad
af magt, legitimitet og uopseettelighed, samt hvordan du skal handtere

interessenterne i praksis for at fa opfyldt dine mal. Dette er grundlaget for

interessenthandteringen.

Det er vigtigt, at bygherreorganisationen afklarer, hvad malet med og
strategien for interessenthandteringen er, far arbejdet med det konkrete
projekt pabegyndes.

For at interessenthandteringen bliver sat i system bar der ved opstarten
af et projekt laves en interessentanalyse. Interessentanalysen er en
samlet betegnelse for bygherrens drejebog for analyse, mal, strategi
samt praktisk handtering af projektets interessenter gennem et
projektforlgb, fra de tidlige faser, til byggeriet er realiseret.

Disposition af en interessentanalyse

Overordnet kan en interessentanalyse opdeles i 3 dele:
Grundforudseetninger, Analyse, Mal og Strategi, samt Gennemfarelse af
interessenthandtering.

Disse 3 overordnede dele kan besta af flere underomrader, der alt efter
behov kan indga i en interessentanalyse for et byggeprojekt.

Nedenstaende indeholder en disposition over underomrader og
delelementer en interessentanalyse kan indeholde.

Grundforudsaetninger:

1. Baggrund for projektet
2. Mal med projektet

3. Bygherre- og projektorganisation
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Analyse, Mal og Strateqi:

4. Interessent identifikation og prominens

5. Analyse af interessenternes opfattelse af projektet og
bygherreorganisationen

6. Analyse af interessenthandteringens formal

7. Strategi for interessenthandtering

Gennemfgrelse af interessenthandtering:

8. Organisation og procedurer
9. Tidsplan og aktiviteter
10.Budget

11.Evaluering og maling

Bygherreforeningen har som en del af Idé til program projektet samlet en
reekke cases med eksempler, metoder og vaerktgjsbeskrivelser vedr.
interessenthandtering.

Disse kan bruges som inspiration til den mere erfarende projektleder i
bygherreorganisationen, eller bruges samlet, som disposition for
udformningen af en komplet interessentanalyse.

Dispositionen til en samlet interessentanalyse for et byggeprojekt vil,
opdelt efter ovenstdende 11 grundforudsaetninger, blive uddybet i
falgende.

Grundforudseetninger:
Baggrund

Hvorfor er projektet pabegyndt?

Farste del af en interessentanalyse indebaerer, at der gives en kort
introduktion til projekt- og bygherreorganisationen, der skal gennemfare
projektet samt projektets baggrund og formal.

Et kort eksempel herpa kunne fx veere: at bygherreorganisationen i
Kommune X skal opfgre 5 nye standard bgrnehaver til i alt 300 bgrn
inden udgangen af 2011 som fglge af en politisk beslutning i byradet
vedr. overholdelse af pasningsgarantien etc..

Mal med projektet
Hvad @nsker du at opna med projektets realisering?

Projekter afstedkommer typisk af behov og krav, der er fremkommet som
en del af opfyldelsen af den enkelte organisations strategiske eller
politiske mal.

Derfor er det veesentligt, at der ved udarbejdelsen af en
interessentanalyse beskrives hvilke mal og visioner, der skal opfyldes
som resultat af gennemfarelsen af projektet.

Hvad skal organisationen opna med gennemfgrelsen af projektet? Som
et "reality check” kan man med udgangspunkt i organisationens strategi
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0g vision spgrge sig selv, hvordan dette kan overfgres til det
pageaeldende projekt. Hvad er realistisk? Hvilke holdninger skal projektet
sta for? Hvilke politiske budskaber skal projektet sta for? Hvilket image 1. Identifikation
gnsker man projektet skal have? Etc. og prominens

For ikke at gare forberedelserne til et projekts interessentanalyse til et
egentligt strategiprojekt kan en enkel metode til at identificere projektets
potentielle styrker, svagheder, muligheder og trusler fx veere en SWOT
analyse.

Bygherre og projektorganisationen 4, Strategi for 2. Oplevelser,

: L . interessent- opfattelse og
Hvordan er projekt- og bygherreorganisationen organiseret?

handtering forventninger

Bygherreorganisationen og projektorganisationen beskrives kort og
suppleres med organisationsdiagrammer, der illustrerer
bygherreorganisationen og projektets organisation, dets hierarki og
funktionelle opbygning.

Analyse, mal og strategi 3. @nsket
Processen - at udarbejde analyse, mal- og strategidelen af adfeerd,
interessentanalysen kan opdeles i 4 overordnede trin. 1. trin indebeerer oplevelse og
identifikation interessenter i interessentgrupper og analyse af deres opfattelse

prominens (hvor vigtige de er set i forhold til deres egenskaber). 2. trin
omhandler at opna forstaelse for interessenternes opfattelse af projektet
(og bygherrevirksomheden bag projektet). 3. trin omhandler at analysere
hvilken adfeerd, man gerne vil opna hos interessenterne som resultat af
interessenthandteringen - og dermed ogsé projektet. 4. trin omhandler
definitionen af selve strategien for interessenthandtering, der (pa
strategisk niveau) overordnet angiver, hvordan bygherreorganisationen
skal handle over for de forskellige interessentgrupper, samt hvilke
aktiviteter der vil kunne muligggre malopfyldelse.

Figur: Proces for gennemfgrelse af Interessentanalyse
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Interessentidentifikation og prominens
Hvem er interessenterne, og hvor vigtige er de?

Stakeholder teori kommer fra management litteratur og blev populaer
gennem bl.a. Ed Freemans bog Strategic Management: A Stakeholder
Approach.

Stakeholder teori betragter virksomheder (private sadvel som offentlige)
som et bindeled af relationer, og er bygget op omkring den centrale tese,
at denne har forpligtelser over for aktionaerer (og skatteydere) men og
ogsa for en bredere gruppe af interessenter. Freeman definerede
interessenter som "enhver gruppe eller person, der kan pavirke eller
pavirkes af opfyldelsen af organisationens mal".

For at kunne handtere interessenterne skal disse farst identificeres og
klassificeres. Interessenterne kan blive identificeret og grupperet pa
mange forskellige mader. Grupperinger kan ske i generiske eller i
specifikke grupper.

Et eksempel pa en indledende gruppering kunne veere at interessenterne
opdeles i primaere og sekundaere interessentgrupper efter deres
betydning i forhold til byggeprojektet eller virksomheden, der
gennemfgrer projektet.

En primeer interessentgruppe kan betegnes som en interessentgruppe
uden hvis fortsatte deltagelse projektet ikke vil kunne gennemfares eller
virksomheden ikke overleve. Eksempler herpa kunne veere investorer,
medarbejdere, kunder, leverandgrer, regeringer og lokalsamfund, der
leverer infrastruktur og markeder.

Sekundeere interessentgrupper kan defineres som grupper der har
indflydelse pa, kan pavirke eller blive af projektet/virksomheden, men
som ikke er involveret i transaktioner med projektet/virksomheden og
derfor ikke ngdvendigvis er afggrende for projektets gennemfarelse eller
virksomhedens overlevelse. Eksempler herpa kunne vaere medier og en
bred vifte af andre interessegrupper.

Projektet
Bestyrelse

Primeere interessenter
Ansatte, Kunder, Brugere,
Leveranderer, Aktioneerer,
Myndigheder etc.

Sekundzere interessenter
Medier, Interessegrupper,
Fagforeninger etc.

| en samlet model, foreslog Mitchell et al. en begrundelse for at prioritere
blandt de bergrte interessentgrupper ud fra principperne om "hvem og
hvad der virkelig teeller”. Mitchell et al. haevder, at grupper af
interessenter kan identificeres ved deres besiddelse af en eller flere af
falgende tre egenskaber:

« Magt - interessentgruppens befgjelse til at gve indflydelse pa

projektet/virksomheden
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» Legitimitet — hvor legitimt er interessentens forhold til
projektet/virksomheden

» Uopseettelighed - hvor presserende er interessentens krav og
gnsker er over for projektet/virksomheden

En kombination af disse egenskaber farer til en dynamisk forstaelse af
interessenters prominens og de potentielle konsekvenser handteringen
af interessentgrupperne kan have pa projektets succes. Dette kan veere
fx; hvor farlige og hvor meget magt og reel indflydelse har
interessentgrupperne pa projektet?, hvor afhaengigt er projektet af at
skabe et godt forhold til interessentgrupperne?, hvor kreevende forholdet
er til interessentgrupper er for projektets succes?, etc.

Det naeste skridt i grupperingen kan derfor veere at underinddele et
begraenset antal primaere og sekundaere interessentgrupper efter magt,
legitimitet og uopseettelighed ved brug af nedenstaende model der
inddeler interessenterne i 7 grupperinger. Jo flere af de 3 egenskaber
interessentgruppen besidder jo starre pavirkning har interessentgruppen
pa projektet.

Figur: Magt, Legitimitet, Uopseettelighed Modellen (Mitchell et al.)

Identifikation og gruppering af interessenter kan ggres pa mange made
ud over den ovenstdende model. Se naermere instruktioner til brug af
Magt, Legitimitet, Uopseettelighed Modellen samt andre metoder under
veerktgj.

Forstaelse for interessenternes opfattelse af, og forventninger til
projektet og bygherrevirksomheden

Hvordan er interessenternes opfattelse og forventninger til projektet og
bygherrevirksomheden?

At identificere og gruppere interessenter og interessentgrupper udger det
fgrste trin i interessentanalysen.

Det naeste trin er at opna forstaelse for de veesentligste, identificerede
interessentgruppers oplevelse, opfattelse og forventninger af
projektet/bygherrevirksomheden.

En fremgangsmade til at behandle dette tilsyneladende komplekse
forhold kan i praksis vise sig at veere ganske enkel. Det centrale er at
bryde et komplekst emne til konkrete og malbare enheder. Ser man pa
de vaesentligste interessent grupper, identificeret i det foregaende afsnit,
som ngglen til succes for projektet og bygherrevirksomheden, vil man
maske opdage, at de betragter et projekt/organisationen pa forskellige
mader, afhaengigt af det forhold/relation der mellem interessentgruppen
og projektet/bygherreorganisationen.

Udgangspunktet for interessentanalysens mal og strategi er derfor at

forsta karakteren af nuvaerende relationer mellem de vaesentlige
interessentgrupper og projekt/bygherreorganisation, herunder hvilke
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dimensioner der pavirker og vil pavirke den pageeldende
interessentgruppes syn pa projektet/organisationen.

Det bedste sted at starte er ved at se pa og beskrive forholdet mellem
projektet/bygherrevirksomheden og en bestemt gruppe af interessenter.
Det relationelle rum mellem en organisation og en interessent er i det
veaesentlige, en karakteristik af de oplevelser, en interessentgruppe kan
have og har haft med en organisation/til et projektet, hver gang der
tidligere har veeret kontakt.

Disse oplevelser har MacMillan et al. brudt ned i et saet af generiske
dimensioner der kan bruges til at karakterisere den samlede oplevelse
en bestemt interessentgruppe kan have af et projekt eller en
bygherreorganisation.

Dimensionerne af oplevelser kan veere direkte pavirket af projektet eller
bygherreorganisationen med hensyn til interessenternes adfeerd og
omvendt. Derfor kan dimensionerne bruges til at beskrive relationen
mellem interessentgruppe og projekt/bygherreorganisationen.

Ikke alle af disse dimensioner vil veere relevante i enhver given situation,
eller for hver interessentgruppe. De skitserede dimensioner giver dog et
nyttigt udgangspunkt for at udforske omrader af potentiel betydning for
relationer.

Overholde forpligtelser
Lytte

Informere

Materielle fordele

Ikke materielle fordele
Frivillighed
Opsigelsesomkostninger
Pavirkninger udefra

Andet?

Figur: Interessenternes opfattelse: Dimensioner der beskriver hvordan relationen til
projektet/bygherrevirksomheden opfattes af interessentgruppen.

Overholde forpligtelser: Omfatter interessenters oplevelse af
projektets/bygherreorganisations evne til at overholde forpligtelser og
aftaler. Herunder forestillinger om, hvorvidt en organisation opfattes som
eerlig, og ikke har misbrugt interessenters tillid i fortiden.

Lytte: Omfatter interessenters oplevelse af, hvordan et projekt- og
bygherreorganisations lytter til dem, tager deres holdninger i betragtning,
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for den handler, samt om den kommunikerer at den ikke kan tage
interessenternes holdninger i betragtning, safremt dette skulle ske.

Informere: Omfatter interessenters oplevelse om projektet/
bygherreorganisations informerer og kommunikerer tilstraekkeligt,
malrettet, rettidigt og til relevante malgrupper.

Materielle fordele: Omfatter interessenters oplevelse om forholdet til
projektet/ bygherreorganisations kan indebaere materielle fordele.

Ikke-materielle fordele: Omfatter interessenters oplevelser om forholdet
til projektet/ bygherreorganisations omfatter mindre handgribelige, ikke-
materielle fordele.

Frivillighed: Omfatter interessenters erfaringer om, hvorvidt deltagelse i
projektet sker af egen fri viljle og om projekt/bygherreorganisationen
bruger deres magt pa rimelig vis (ikke tvangsadministrerer).

Opsigelses omkostninger: Omfatter interessenters erfaringer med de
bergrte parter om, hvorvidt omkostningerne ved at forlade
projektet/bygherreorganisationen er stgrre end omkostningerne ved en
fortsat relation.

Pavirkninger udefra: beskriver interessenters erfaringer, viden om andre
folks meninger om organisationen, fx hvad familie, venner siger, hvad
medierne siger, hvad kolleger og dem der er i faglige kredse siger etc.

Andet:
Omfatter andre vigtige oplevelser der kan influere pa interessenters
oplevelse af et projekt/ bygherreorganisation.

Forstaelse for interessenthandterings (for-)mal

Hvilken adfeerd gnsker projekt- og bygherreorganisationen af
interessenterne?

Det er en vigtig forudseetning for stakeholder teori, at sunde interessent
relationer understgtter langsigtede finansielle resultater og social status
af en organisation (Freeman, 2004; Silinpaa & Wheeler, 1998).

For at kunne definere en strategi for interessenthandtering er det ikke
tilstraekkeligt blot at kende interessentgrupperne som analyseret i trin 1,
eller vide hvilken relation, oplevelse og opfattelse af, samt forventninger
de enkelte interessentgrupper har til projektet og bygherreorganisationen
som analyseret i trin 2.

Det er derimod meget vigtigt for projekt- og bygherreorganisationen at
veere bevidst om hvad og hvilken adfeerd den gnsker at opna med den
relation den har til de forskellige interessentgrupper. Dette er hvad der
skal analyseres i interessentanalysens trin 3.

For pa en struktureret made at analysere hvilken gnsket fremtidig adfeerd
hos interessenter projekt- og bygherreorganisationen gnsker bruges
igen, MacMillan et al. som udgangspunkt.

MacMillan et al har identificeret et seet af generiske adfeerdsmaessige
resultater, som interessenterne kan udvise mod en projekt- og
bygherreorganisation, for at den kan opna malopfyldelse.

Igen, vil ikke alle af disse dimensioner veere relevante i enhver given
situation, eller for enhver interessentgruppe. Tveertimod udger de
generiske dimensioner inspiration og et udgangspunkt for at udforske
omrader af potentiel betydning i forhold til skabelsen af gode relationer.
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Fastholdelse

Udvidelse

Foretalervirksomhed

Ikke undergravende virksomhed
Tillid

Positive felelser

Andet?

Figur: @nsket adfeerd - Dimensioner af projektet- og bygherrevirksomhedens succes.
Dimensionerne af interessenternes adfaerd er kort beskrevet nedenfor.

Fastholdelse: interessenter der gnskes at have relation til
bygherreorganisationen fremover (i en overskuelig fremtid).

Udvidelse: interessenter gnskes at have en starre relation til
bygherreorganisationen fremover (i en overskuelig fremtid). Ligeledes
interessenter der vil bruge gget energi pa relationen og som er villige til
at omstille sig i forhold til virksomheden. Herunder at interessenterne vil
veere villige til at dele oplysninger og bruge konflikter pa en konstruktiv
made for at sgge muligheder der vil veere til fordel for bade interessenter
og projektet/bygherreorganisation.

Fortalervirksomhed: (ambassadgrer): interesserede parter, der som
fortaler aktivt anbefaler en organisation til andre, og som forsvarer en
organisation, fx nar tingene gar galt, eller i krisetider.

Ikke undergravende virksomhed: interessenter, som ikke gnsker at
skade en organisation, nar mulighederne byder sig, og som ikke gnsker
at sabotere en organisation pa nogen made.

Tillid: interessenter, som fgler, at en organisation er palidelig og
tilregnelig, og vil fortsaette med at handle i deres interesse, selv i en
usikker fremtid.

Positive fglelser: interesserede parter, som har en organisation i hgj
agtelse, mener, det er vigtigt for dem, og vise positive fglelser over for en
organisation (sadsom tilfredshed, omsorgsfuld og lykke) og en mangel pa
negative falelser (sdsom vrede, sorg og frygt) .

Andet?: Dette repraesenterer anden adfaerd, en organisation kunne
gnske af sine interessenter. Andet? er medtaget som en inspiration til at
teenke pa anden interessent adfeerd, der vil kunne gavne
projektet/bygherreorganisation.

Ud over ovenstaende dimensioner kunne projekt- og
bygherreorganisationen finde det nyttigt at teenke pa dens strategiske
malsaetning, nar den skitserer gnsket fremtidig adfaerd hos sine
interessenter. For eksempel, hvordan skulle de vigtigste interessenters
adfeerd veere for at statte projektets og bygherreorganisationens
strategiske mal mest muligt?

Andre spgrgsmal i forbindelse med definition af gnsket interessent
adfeerd kunne omhandle socialt ansvar og beeredygtighed.
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e Hvordan vil projekt- og bygherreorganisationens sikre
malopfyldelse med statte fra det dynamiske samspil mellem
interessentgruppers erfaringer, og deres sandsynlige fremtidige
adfeerd?

Strategi for interessenthandtering

Hvilke specifikke mal skal interessenthandteringen indfri for projekt- og
bygherreorganisationen?

Det fjerde trin omhandler definitionen af selve strategien for
interessenthandtering der (pa strategisk niveau) overordnet angiver
hvordan bygherreorganisationen skal handle over for de forskellige
interessentgrupper, samt hvilke mal for interessenthandteringen der vil
kunne muliggere projektet- og bygherreorganisationens overordnede
malopfyldelse.

Overholde forpligtelser

Fastholdelse

Udvidelse
Foretalervirksomhed
Disse konkrete malsaetninger for interessenthandteringen vil i del tredje

afsnit af interessentanalysen blive omsat til en definition af konkrete Ke arer el ‘kke undergravende virksomhed
handlinger for interessenthandteringen s& projekt- og S naterelcioic STRATEG]
bygherreorganisationen vil na sine overordnede strategiske mal. and

Frivillighed
Positive falelser

Informere

Lytte

Materielle fordele

Ved definition af strategien for interessenthandteringen kan falgende ikke

udtemmende punkter indgd som inspiration: Opsigelsesomkostninger

e Hvad er projekt- og bygherreorganisationens vision? Pavirkninger udefra

e Hvad er projekt- og bygherreorganisationens formal? Andet?
e Hvad er projekt- og bygherreorganisationens nuvaerende Figur: Strategi for at forene Interessenternes Opfattelse og Relation til Projekt- og
. . ; . . . s Bygherreorganisationens med Projekt- og Bygherreorganisationens gnskede
udfordringer i forhold til relation til bestemte interessentgrupper Interessentadfaerd.

e Hvilke udfordringer, kritiske erfaringer og fremtidig adfeerd af
interessenter der er involveret i projektet star projekt- og
bygherreorganisationen over for?
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Gennemfgrelse af interessent handtering

Afsnittet Gennemfgrelse af Interessenthandtering beskriver de aktiviteter
projekt- og bygherreorganisationen konkret skal igangseette og
gennemfgre for at virkeligggre interessentanalysens strategi.

Organisation og procedurer

Hvem skal lede gennemfgrelsen af interessentanalysen og
interessenthandteringen, hvem skal udfare dem og hvordan skal de
udfgres?

Som ved alle andre opgaver der kreever deltagelse af flere personer er
det en fordel at organisere sig, sa ansvar, roller, opgaver og varetagelse
heraf kan fordeles pa en hensigtsmeessig, overskuelig og rationel made.

Alt efter interessentanalysens omfang kan organiseringen veere mere
eller mere omfattende hvad angér organisation, standardprocedurer.

Interessentanalysens organisation bgr indeholde en definition af hvordan
arbejdet organiseres og ledes, samt procedurer for hvordan arbejdet
med at virkeligggre den skal udfgres i praksis.

Organisation
Organisationen af interessentanalysen indebaerer at roller og ansvar

klarleegges og kortlaegges fx:

e Hvem der er overordnet ansvarlig
e Hvem der er praktisk udfgrende
e Hvem har prokura til godkendelse osv.

Procedurer

Hvis interessentanalysen ikke bare skal vaere "endnu en stgvet mappe i
reolen”, er det vigtigt at aftale, procedurer for gennemfgrelse af
interessentanalysen.

Procedurer er arbejds- og kontrolinstruktioner, som hver enkelt
medarbejder i organisationen skal fglge, for at sikre at
interessentanalysens kvalitet sikres i henhold til projektets overordnede
mal.

Tids- og aktivitetsplan
Hvornar og hvordan skal interessenterne handteres?

Aktivitetsplanlaegning

Aktivitetsplanen kan sikre at man rammer de rigtige interessenter med
det rigtige budskab og de rigtige aktiviteter pa det rigtige tidspunkt, s
man ikke risikerer at interessentanalysen er spildte kreefter og projektets
mal ikke nds. Det er derfor vigtigt at bryde interessenthandteringen ned i
sa mange konkrete aktiviteter som muligt. Disse aktiviteter kan veere
hvordan og hvornar der kommunikeres med interessenterne, hvornar og
hvordan interessenterne evt. inddrages i fx projektets beslutningstagning
0g programmering.

For input til konkrete aktiviteter og veerktgj der kan stgtte gennemfarelse
af disse aktiviteter henvises der til i2Ps veerktgj under afsnittene
Kommunikationsplanlaegning og Involvering.

Tidsplanleegning

For et laeengerevarende projekt, kan det veere en god ide, at lave
tidsplaner i skemaform der giver et struktureret overblik over
interessenthandteringen fx et skema, som giver det samlede overblik, og
underskemaer, der beskriver seerligt vigtige perioder eller saerlige
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aktiviteter mere detaljeret. Det overordnede skema vil sa beskrive for
eksempel hvorndr og hvem, der gennemfarer interessenthandteringen.

Metoder og veerktgj for tids- og aktivitetsplanlsegning der bruges generelt
i projektledelse kan ogsa benyttes i forbindelse med
interessenthandteringen.

Budget
Hvor mange ressourcer skal der afseettes til interessentanalysen og
interessenthandteringen?

For at kunne gennemfgre interessentanalysen og interessent
handteringen skal der som til gennemfarelsen af alle andre tids og
ressource kreevende opgaver afseettes tid og ressourcer. Til dette
anbefales at interessenthandteringen medtages i projektets, eller
projektets samlede budget og tidsplanlaegning.

Succeskriterier, evaluering og maling
Giver interessenthandteringen de forventede resultater?

For at interessenthandteringen lever op til og understatter projektets
formal er det vigtigt jeevnligt at male og eventuelt tilpasse
interessentanalysen.

Succeskriterier, evaluering og effektmaling kan defineres og udfares pa
mange forskellige mader og grader af kompleksitet.

Succeskriterier og effektmaling kan defineres pa baggrund af de
definerede mal (S.M.A.R.T.) og kommunikationsbudgettet.

Maling og journalisering af interessentanalysen kan handteres i en "log”, i
et regneark eller en database alt efter projektets kompleksitet.

Ved stagrre projekter kan Stakeholder Management - og Customer
Intelligence Systemer anvendes. Et Stakeholder Management System er
et vaerktgj til at handtere og strukturere dialog og relationer med et stort
antal interessenter. Det bruges som database og logbog internt i
organisationen hvor alle interessenter, lige som historikken i de
handlinger man har haft i forbindelse med handteringen af disse
registreres.
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