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L . e Korleis handterer kommunen
AoV EED WITREae forespurnader som kjem fra innbyggjarar i
kommune bestilte 26.01.22 ein U ke el
fo.rv'altr_ungsrewsmn om e Er kommunen sin saksbehandling knytt til
Digitalisering og IKT. farespurnader i trad med gjeldande
lovkrav?

e Korleis opplev innbyggjarane kontakten
med kommunen, medrekna kommunen
Fagremal: sine digitale kommunikasjonskanalar?

Fgremalet med prosjektet er &
vurdera Vindafjord kommune sine
rutinar og praksis for a ta imot og
svara pa fgrespurnader, med
seerskilt fokus pa digitale
farespurnader.
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Undheim og Linn Christin Rustgen. Rapporten er kvalitetssikra av forvaltningsrevisor Therese
Kristiansen, og gjennomgatt av leder for forvaltningsrevisjon Silje Nygérd og oppdragsansvarleg
Therese Bjerkeland.



SAMANDRAG

Om prosjektet

Fgremalet med dette prosjektet er a vurdera Vindafjord kommune sine rutinar og praksis for a ta
imot og svara pa farespurnader, med sarskilt fokus pa digitale farespurnader. I prosjektet er det
intervjua sentrale tilsette, teke stikkpraver, gjennomfart sparjeundersgking og gjennomgatt
relevant dokumentasjon.

Det er ein neer samanheng mellom spgrsmalet om korleis kommunen handterer og sakshandterer
farespurnader. Problemstilling ein og to vil derfor bli sett pa samla kor falgande krav er
undersgkt: arkivering og journalfgring, innsyn, teieplikt, stadfesting av mottak og farebels svar,
samt plikt til & gi informasjon. Opplevinga til innbyggjarane av kontakten med kommunen gir
indikasjonar pa om rutinane og saksbehandlinga fungerer pa ein god mate. Dette blir klargjort i
siste del av rapporten.

Hovudbodskap

Revisjonen har inntrykk av at kommunen i det vesentlege etterlev relevante lovkrav og at rutinar
og praksis for a ta imot og svara pa fgrespurnader hovudsakleg fungerer pa ein god mate.

Det blei i gjennomgangen avdekka nokon manglar, og revisjonen har pa bakgrunn av dette kome
med nokre anbefalingar for a betre kommunens praksis med a ta imot og svara pa farespurnader.

Arkivering og journalfgring

Dei overordna rutinane for arkivering og journalfgring tilknytt arkivlova med forskrift blir
hovudsakleg rekna for tilfredsstillande. Men, kommunen manglar ein oppdatert arkivplan. Dette
er eit krav etter forskrift om offentlege arkiv § 4, som kommunen ma fglgje opp.

Kommunen har felles rutinar for arkivering og journalfgring. Av desse kjem det mellom anna
fram formal, ansvar og myndigheit, kva som skal vurderast og registrerast, og kva som skal
reknast som arkivverdig dokument. Vurderinga til revisjonen er at dei interne rutinane er
kortfatta, oversiktlege og varetek dei viktigaste omsyn. Etter revisjonens sin vurdering bar
rutinane og klargjere kva som skal arkiverast av munnlege fgrespurnader. Dette for a gjera det
tydeleg for organisasjonen kva av munnlege farespurnader som er rekna som arkivverdig, og for
a sikre at alle saksopplysningar til kommunen blir arkivert.

Stikkpragvane i saks- og arkivsystemet viste at kommunen i hovudsak fglgjer reglane for
journalfgring. Dokumenta som blei sjekka var i hovudsak mogleg a identifisere, og dermed i
samsvar med lovkrava. Revisjonen avdekka nokre avvik i undersgkinga med tanke pa datering,
avskriving og nar dokumenta blir arkivert. Det bgr sikrast at dokumenta blir avskrivne, og med
rett kode. Det bar og sikrast at arkivering og journalferinga skjer fortlgpande og har rett datering.
Dette for a sikre at registreringa som blir gjort er rett, og saleis sikra omsynet til etterrettelegheit.
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Innsyn

Kommunens rutinar tilknytt innsynskrav blir av revisjonen vurdert til & vera oversiktleg, og ei
god rettleiing i korleis dei tilsette skal sakshandtere innsynskrav. Rutinane vurderast til a veere i
samsvar med lovverket.

Vindafjord kommune har ein journal som registrerer inngaande og utgaande dokument som etter
offentleglova er a rekna som saksdokument og har verdi som dokumentasjon. Kommunen legg til
rette for innsyn ved & publisera postlista med tilhgyrande fulltekst pa nettsida til kommunen.

Kommunen opplyser om kva som kjem fram av postlistene pa nettsida. Informasjonen er derimot
ikkje uttemmande. Revisjonen si vurdering er at informasjonen tilknytt postlista ma veere
fullstendig. Dette for a sikra at det ikkje blir gitt inntrykk av at utvalet av dokument som ligg pa
internett er uttammande.

Saker som gjeld kommunalt eigedomsarkiv er ikkje inntatt i den publiserte postlista grunna
omsynet til sensitive opplysningar. Kommunen bgr vurdera a gjer ei gjennomgang av kva
dokument som blir arkivert som kommunalt eigedomsarkiv. Dette for & sikra at vurderingane som
blir gjort med tanke pa kva som arkiverast som kommunalt eigedomsarkiv samsvarer med
omsynet bak vurderingane, samt er i trad med regelverket.

Teieplikt

Revisjonen si vurdering er at kommunen i hovudsak overheld sine pliktar tilknytt teieplikt ved
arkivering, journalfgring, innsynskrav og ved svar pa fgrespurnader. Ein finn og at kommunen
informerer om risiko ved elektronisk overfaring av teiepliktige opplysningar, kva som er rette
elektronisk adresse, og farebygg risiko for urettmessig innsyn.

Stadfesting av mottak og fgrebels svar

Kommunen sender berre ut stadfesting av mottak ved fgrespurnader pa den generelle e-post,
postmottak@vindafjord.kommune.no. Kommunen fglgjer dermed ikkje krav til stadfesting av
mottak i samsvar med eForvaltningsforskrifta ved fgrespurnader direkte til einingar eller til
sakshandterer. Kommunen ma sikra at det sendes ut stadfesting ved mottak av elektroniske
fgrespurnader i samsvar med eForvaltningsforskrifta.

Revisjonen si vurdering er at kommunen i hovudsak svara pa fgrespurnader innan rimeleg tid da
dei fleste kontrollerte farespurnadane blei svara pa innan tre veker. Gjennomfart kontroll viste
likevel nokon tilfelle der det ikkje var sendt ut svar, eller fgrebels svar da kontrollen blei
gjennomfgrt 12.08.22. Revisjonen si vurdering er at kommunen ikkje hadde sendt ut fgrebels svar
i samsvar med lovverket i seks av 30 kontrollerte farespurnader.

Lang saksbehandling- og responstid blir og papeika i sparjeundersgkinga, og servicekontoret har
i intervju fortalt at dei og har fatt tilbakemelding fra innbyggjarar om lang svartid frd kommunen.
Dette indikerer at kommunen har eit forbetringspotensiale knytt til svar tid. Det & bruke farebels

Side 6 av42 Digitalisering og IKT Vindafjord kommune


mailto:postmottak@vindafjord.kommune.no

svar meir aktivt kan medfare ein betre kommunikasjonen med innbyggjarar. Dette da eit farebels
svar gir innbyggjarar informasjon om nar dei kan forventa eit endeleg svar pa fgrespurnaden.

Kommunen ber sikra at det blir sendt ut farebels svar i samsvar med forvaltningslova, og det bar,
etter revisjonen si vurdering, utarbeidast rutinar for dette. Slike rutinar vil farebygge risiko for at
farespurnader ikkje blir handtert i samsvar med lovkrav, og at tilfeldigheiter blir styrande for
kven som far eit farebels svar og ikkje.

Plikt til & gi informasjon

Revisjonen oppfattar at kommunen i hovudsak informerer aktivt om sin verksemd pa ein
tilfredsstillande mate, og dermed bidrar til & gi innbyggjarane innsikt i kommunen sine tilbod og
tenester.

Korleis opplev innbyggjarane kontakten med kommunen

Svara fra sperjeundersgkinga gir ikkje eit fullstendig bilete av kva alle innbyggjarane i
Vindafjord meiner om kontakten med kommunen. Totalt kom det inn 46 svar, noko som utgjer
ein sveert liten del av det totale innbyggjartalet til kommunen?. Men svara kan brukast som
indikasjonar, og kommunen bgr vurdera a ta med seg resultata i sitt vidare arbeid, eventuelt
undersgke neerare.

Sperjeundersgkinga viser derimot tydeleg at dei som har svart ikkje er nggde med
kommunikasjonen med kommunen. Det blir etterlyst bade raskare svar, stadfestingar pa mottatt
e-post og forventa saksbehandlingstid, og fleire meiner og dei ikkje far svar nar dei vender seg til
kommunen. Dette er noko kommunen kan ta med seg i det vidare arbeidet med forbetring av
kommunikasjonen med innbyggjarane i kommunen.

Y Innbyggjarar per 18. august 2022: 8 845 — Tal henta frd Kommunefakta Vindafjord - SSB
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Tilradingar samanfatta

Revisjonen tilrar kommunen a:

Oppdatere arkivplan i samsvar med lovverket.

Utarbeide skriftlege rutinar for munnlege farespurnader.

Sikra at saksdokument blir arkivert fortlgpande med rett datering, og avskrivne med rett
kode.

Sikre at informasjon om kva som blir publisert pa postlista er uttgmmande.

Vurdere 4 ta ein gjennomgang av arkivdelen tilknytt kommunale eigedom.

Sikra at det blir sendt stadfesting av mottak til avsendar av ein elektronisk fgrespurnad.
Sikra at det blir sendt ut fgrebels svar i samsvar med lovverket.

Vurdera a felgja opp, eventuelt undersgkja narare, innbyggjarar sin oppleving av kontakt
med kommunen.
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KOMMENTAREN TIL
KOMMUNEDIREKT@REN

Kommunedirektgren merkar seg innhaldet og konklusjonen av forvaltningsrevisjonen. Rapporten
vil etter mitt syn vere eit godt arbeidsverktgy for kommunen sitt vidare arbeid med
kommunikasjon med vare innbyggjarar.

Vindafjord Kommune vil takke Rogaland Revisjon for godt samarbeid i samband med
gjennomfgringa av revisjonen
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1 INNLEIING

1.1 BAKGRUNN

| dette prosjektet har me sett pa Vindafjord kommune sine rutinar og praksis for & ta imot og
svara pa ferespurnader fra innbyggjarane, med eit saerskilt fokus pa digitale farespurnader.

Norske kommunar leverer om lag 180 lovpalagte oppgaver. Dei fleste oppgavene inneber kontakt
med tenestemottakarar, innbyggjarar, offentlege eller private instansar, presse, osv.

Maten kommunen tar imot og svarar pa fgrespurnadene, kan ha mykje a seia for den det gjeld.
Korleis dette blir handtert vil 6g ha verknad pa kommunen sitt omdgmme og legitimitet i befolkninga.

Dei fleste kommunane har i dag ulike lgysingar for innbyggjarar som ynskjer kontakt. Dette kan vera
telefon, e-post/ Digipost, kontakt via kommunen si Facebook-side, chat, brev per post eller
moglegheit for fysisk oppmgte. Gjennom sitt elektroniske sak- og arkivsystem forsgk kommunen a ta
hand om krav til journalfaring, arkivering, saksliste, mgteprotokoll, restanseliste og innsyn.

For den einskilde innbyggjar er det viktig & fa ngdvendig hjelp og svar. Innbyggjarane ventar rask
responstid og god informasjon pa kommunen sine nettsider.

Det er fleire lover og forskrifter som sett krav til kommunen si handtering av ferespurnader.

1.2 REVISJONSKRITERIUM

Revisjonskriterium er element som inneheld krav eller forventningar, og vil bli brukt til & vurdera
funn fra dei undersgkingane som blir gjennomfart. Kriteria skal grunngjevast i, eller utleiast av,
autoritative kjelder innanfor det reviderte omradet.

| dette prosjektet er fglgjande kjelder anvend:

e Lov om kommuner og fylkeskommuner (kommunelova)

e Lov om behandlingsmaten i forvaltningssaker (forvaltningslova)

e Forskrift om elektronisk kommunikasjon med og i forvaltningen
(eForvaltningsforskriften)

e Lov om arkiv (arkivlova)

e Forskrift om offentlege arkiv

e Lovom rett til innsyn i dokument i offentleg verksemd (offentleglova)

o Forskrift til offentleglova (offentleg forskrifta)

e Veileder for arkivering og journalfgring i departementene og statlige virksomheter,
Arkivverket

e Arkivplan og internkontroll, Arkivverket

o Rettleiar til offentleglova, Justis- og politidepartementet

e Vindafjord kommune, Kommunikasjonsstrategi
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e Arsmelding og arsrekneskap 2020, Vindafjord kommune

Dei endelege revisjonskriteria er utleidde undervegs i rapporten.

1.3 METODE

| denne forvaltningsrevisjonen har me brukt dokumentgjennomgang, intervju, stikkprgver i saks-
og arkivsystem, og spgrjeundersgking.

Det er gjennomfart intervju med fem tilsette for & klargjera erfaringane tilknytt oppfalging av
farespurnader fra innbyggjarane. Me har intervjua leiar for tenestekontoret, areal og forvaltning,
0g servicekontoret, saksbehandlar i byggjesak og konsulent i arkivet.

Det er gjennomfart ei spgrjeundersgking i perioden 10.06.2022 til 14.08.2022. Lenkje til
sparjeundersgkinga blei lagt ut pa heime- og Facebook-sida til kommunen. Undersgkinga gjaldt
innbyggjarane si oppleving av kontakten med kommunen det siste aret. | spgrjeundersgkinga blei
det fokusert pa korleis innbyggjarane valde a kontakta kommunen, om det digitale tilbodet
opplevast brukarvenleg og korleis innbyggjarane opplevde responsen fra kommunen. Det blei og
lagt ut ei kunngjering i lokalavisa, Grannar. Dette for & prgva a fa kontakt med ikkje-digitale
brukarar i kommunen. Kommunen oppmoda alle innbyggjarane til & svara pa undersgkinga.
Totalt kom det inn 46 svar. Talet pa svar er ikkje tilstrekkeleg for & kunna seia korleis alle
innbyggjarar i Vindafjord vurderer kommunen. Svara ma derfor vurderast som indikasjonar som
ein ma ta med vidare og undersgkja om dei bar fglgjast opp. Spersmala i sparjeundersgkinga

ligg i vedleqo.

| tillegg blei det gjennomfart to stikkprever i saks- og arkivsystemet, og ein i den offentleg
postliste. Dette for a sjekke om kommunen fglgjer reglane for journalfgring og arkivering, samt
krav om teieplikt, tidsfristar, svar og farebels svar.

Det blei tatt 20 vilkarlege stikkprgver av innkommande post mottatt i mai 2022, kor fglgjande
krav blei kontrollert: er innkommande brev svara pa, er svaret ekspedert, er tidsfristar overheldt,
er farebels svar sendt ut, og om farespurnader er avskrivne. I tillegg blei det tatt vilkarlege
stikkpraver av 30 innkommande brev mottatt hgvesvis 2., 13. og 24 mai. Gjennomgangen
kontrollerte om journalpostane innehaldt journalfgringsdato, saks- og dokumentnummer, namn
pa sendar eller mottakar, opplysningar om saka, innhaldet, datering pa dokumentet, og om
dokumentet var avskrive. Det blei og gjennomfgrt ein kontroll om kommunen overhaldt teieplikta
ved publisering av desse 30 innkommande dokumenta pa postlista.

Utover dette er det tatt ein gjennomgang av sentrale interne reglement og rutinar.
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Kjeldetilvisingar ligg i vedlegget i rapporten. Var samla vurdering er at metodebruk og funn har
gitt eit tilstrekkeleg grunnlag for & svara pa formalet med prosjektet og dei problemstillingane
kontrollutvalet har vedtatt.

1.4 AVGRENSINGAR

Det er ein naer samanheng mellom problemstilling 1 og 2. Dette da kravet til korleis kommunen
handterer fgrespurnader fra innbyggjarar i stor grad er samanfallande med krav til
saksbehandlinga av farespurnader. Problemstillingane vil derfor bli svart pa samla i kapittel 3.

| mandatet for denne forvaltningsrevisjonen har ein valt a ha eit serskilt fokus pa farespurnader
til helse- og omsorgstenestene og byggjesak. Det er eininga areal og forvaltning som tar i mot og
handterer byggjesgknader, mens tenestekontoret tar i mot og handterer sgknader om helse- og
omsorgstenester. I tillegg vil mange som tar kontakt med kommunen gjera det via
servicekontoret.

Det finst fleire lovar og forskrifter som sett krav til kommunen si handtering og saksbehandling
av farespurnader.

| denne rapporten har me undersgkt den farste fasen knytt til generelle farespurnader fra
innbyggjarar, og krav knytt opp mot dette. Dei sentrale krava som revisjonen har gatt gjennom er
folgjande:

e Krav til arkivering og journalfaring

e Krav om innsyn

e Teieplikt

e Krav om stadfesting av mottak og farebels svar
e Plikt til & gi informasjon

Desse krava er alle krav som er sentrale nar kommunen far ein fgrespurnad. Korleis Vindafjord
kommune tek omsyn til desse krava vil bli vurderte i denne rapporten.

Det blir falgjeleg avgrensa mot den vidare sakshehandlinga av ferespurnadene, som da gjerne
skal enda i eit enkeltvedtak. Krav som da fell utanfor er mellom anna a grunngje enkeltvedtak,
partsrettigheiter, habilitet, saksbehandlingstid og klagerett. | tillegg vil serreglar i dei ulike
tenesteomrade, slik som til demes krav til medverknad, samtykke, serlege tidsfristar o.1., falla
utanfor denne rapporten.

Innbyggjarane si oppleving av kontakten med kommunen gir indikasjonar pa om rutinane og
saksbehandlinga fungerer pa ein god mate. Dette blir klargjort i kapittel 4.
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2 ORGANISERING OG
FORESPURNADER

2.1 ORGANISERING

Figuren under viser Vindafjord kommune sin organisering per 23.09.2022.

Figur 1 Organisasjonskart

“g VINDAFJORD KOMMUNE

[

Kommunedirektgr

Logoped/ Kommuneoverlege

Lgnn og personal @konomi Areal og forvaltnit
= = = Oppvekstkoordinator Tenestekontor
Service- og Kommunaltekniske Barnehage- og skulesjef Omsorgssenter
fellestenester tenester @len omsorgssenter
fjordtun:
3 ungdomskuler Vil =
EVIKT
Reinhald
(Etne kommune) Heimetenesta
9 barneskuler
7 barnehagar Helse
_ Barnevern Psykiatri
Stab- og stgttefunksjonar PPT Tilrettelagte tenester
=i Kultur og Laering
Resultateiningar NAV Vindafjord Etne

Kjelde: Vindafjord kommune

2.1.1 SERVICE OG FELLESTENESTER

Tenesteomradet for service- og fellestenester inkluderer drift av servicetorg og arkiv, samt
merkantile tenester for barnevern, PPT og tilrettelagde tenester. Servicetorget er kontaktpunktet
for innbyggjarane via sentralbord, skranke, nettsider (inkludert sgknadssenter) og Facebook.
Tenesteomradet er ansvarleg for & vedlikehalde og utvikle desse tenestene. Servicetorget er i
tillegg ansvarleg for informasjon og kommunikasjon til befolkninga, inkludert i kriseleiing,
arkivfagleg kompetanse og utvikling. Drift av saks- og arkivsystem, og nokon oppgaver innan
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informasjonstryggleik og personvern faller 0g innanfor ansvarsomradet til servicetorget. Det er
totalt 8,4 &rsverk pé service- og fellestenester.?

2.1.2 AREAL OG FORVALTNING — BYGGJESAK

Eining areal og forvaltning har ansvar for fagomrada plan, byggjesak (inkludert deling),
oppmaling, landbruk (jord- og skogbruk), vilt- og fiskeforvaltning, adressering, kart,
eigedomsskatt, utslepp fra- og tilsyn med private avlgpsanlegg, samt forureining (i hovudsak fra
landbruk). Eininga har 0g arbeidsoppgaver knytt til forvaltning av vatn (ferskvatn og fjordar)
gjennom vassomradeforvaltninga (bade i Rogaland og i Vestland) og eit prosjekt pa frivillige
forureiningstiltak i landbruket p& Haugalandet.®

Eininga arbeider for eit aktivt jord- og skogbruksmiljg og ei positiv samfunnsutvikling med
tilretteleggjing av planar for tenlege bustad- og neeringsomrada. Ein viktig del av arbeidet er
handsaming av sgknader og planar, og 4 yta god service og gi god rettleiing til kundar innanfor
alle fagomrada. Eininga hadde 17,4 arsverk per 31.12.2021.

2.1.3 TENESTEKONTORET

Tenestekontoret i Vindafjord skal sikra tilgang pa helse- og omsorgstenester til alle
innbyggjarane i kommunen, uavhengig av alder, tenestebehov og bustad. Tenestekontoret skal
svara pa spgrsmal, gi rettleiing og tar i mot sgknader om helse- og omsorgstenester. Dei har blant
anna ansvar for a ta i mot melding om behov for rehabilitering og habilitering, har oversikt over
aktuelle tenester i kommunen og utnemner koordinator for pasient/brukar med behov for
langvarig og koordinerte helse- og omsorgstenester. Ein koordinator vil 0g ta initiativ til
individuell plan om det er gnskeleg. I tillegg har eininga ansvar for samhandling med
spesialisthelsetenesta.* Det er totalt tre &rsverk pa tenestekontoret.

2 Kommunalsjef for personal og organisasjon - Vindafjord kommune Henta 27.06.2022
3 Kommunalsjef samfunnsutvikling - Vindafjord kommune Henta 27.06.2022
4 Kommunalsjef helse og omsorg - Vindafjord kommune Henta 27.06.2022
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2.2 FORESPURNADER

Kommunen far farespurnader i mange ulike formar og kanalar. Det kjem fram av intervjua at
innbyggjarane mellom anna tek kontakt per telefon, brev, e-post, Facebook, eDialog, ved bruk av
tilbakemeldingsmoglegheiter gjennom nettsida og fysisk oppmate.

Dei ulike einingane opplever bade mengda, maten, og kva innbyggjarane har fgrespurnader

om, ulikt. Servicekontoret og tenestekontoret opplever at dei fleste tek kontakt per telefon og ved
fysisk oppmate, medan byggjesak fortel at dei far flest farespurnader per e-post og telefon. |
tillegg fortel kommunen at den stgrste mengda post kjem pa kommunen sin felles e-post adresse,
postmottak@vindafjord.kommune.no. Denne e-post adressa er det arkiv som har ansvaret for, og
derfor dei som fordel og arkiverer farespurnadane som kjem inn. 1 tillegg mottek dei ulike
einingane og saksbehandlarane i kommunen e-post direkte pa deira e-post.

Servicekontoret har opningstid alle kvardagar fra kl. 08.00 til kl. 15.30, og er da tilgjengelege for
publikumsfarespurnader blant anna per telefon og ved fysisk oppmete. Dei andre einingane fortel
at dei og er tilgjengelege for publikumsfagrespurnader pa telefon og ved fysisk oppmate, kvar dag.

Kommunen oppfordrar, bade pa nettsida og i kontakt med innbyggjarar, at sensitive opplysningar
ma sendast gjennom eDialog. eDialog er eit system for sikker innlevering av post digitalt. Alle
dei intervjua fortel at denne kanalen er lite brukt, men at dei pregvar & opplyse om kanalen nar dei
er i kontakt med innbyggjarar.

Servicekontoret fortel at det er anslagsvis mellom 20-50 fgrespurnader per telefon, og omlag 10-
15 som vende seg fysisk til servicetorget i lgpet av ein dag. Byggjesak fortel at kvar
saksbehandlar har om lag 10-15 farespurnader per dag pa telefon og e-post, medan
tenestekontoret anslar at dei far om lag tre til fire farespurnader til dagen.

Det blir opplyst at farespurnadar til kommunen omhandlar svaert mykje forskjellig. Deme pa
farespurnadar er fglgjande:

- Byggjesgknadar

- Sparsmal om lovbrotsoppfelging

- Sparsmal om rettleiing fra byggjesak

- Awvik pa vegar og sngbrgyte og liknande

- Innsyn

- Kjgp av bygdebgker, pins og renovasjonssekker

- Spgrsmal om barnehage og SFO

- @nske om & publisera arrangement og andre kulturelle innslag

- Generelle spgrsmal om, og konkrete bestillingar av, helseteneste
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3 HANDTERING OG
SAKSBEHANDLING

Korleis handterer kommunen fgrespurnader som kjem fra innbyggjarar i ulike kanalar?
Er kommunen sin saksbehandling knytt til farespurnader i trad med gjeldande lovkrav?

3.1 ARKIVERING OG JOURNALFZRING

3.1.1 REVISJIONSKRITERIUM

Arkivering

Alle offentlege verksemder pliktar & ha eit arkiv, og til & sgrgje for at arkivet er ei kvalitetssikra
informasjonskjelde bade for samtida og ettertida jf. arkiviova § 6. Derfor skal arkivering og
journalfering berre skje i eit godkjent fagsystem eller saks-/arkivsystem. Sentrale omsyn bak
arkiveringsplikta er a sikra rettstryggleik, etterettelegheit, og demokrati. Ved a arkivera vil ein og
unngé dobbeltarbeid og vera meir effektive.®

For & sikra at kommunen arkiverer det dei skal er dei plikta & ha ein «ajourfart arkivplan som
viser kva arkivet omfattar og korleis det er organisert. Arkivplanen skal og vise kva slags
instruksar, reglar, planar mv. som gjeld for arkivarbeidet» jf. forskrift om offentlege arkiv § 4.
Arkivplanen er farst og fremst eit reiskap for organet sjglv. Ein god arkivplan gjer det enklare &
planleggje periodiske oppgaver og berekna det framtidige ressursbehovet. Den vil og vera eit
viktig reiskap for dei som skal finna fram i arkivmaterialet seinare.®

Kommunen skal etter forskrift om offentlege arkiv § 12 «utarbeide rutinar for oppretting,
mottak, utveksling, arkivering, vedlikehald og bruk av dokument som skal innga i eit arkiv.»
Rutinane skal mellom anna sikra at det gar fram kven som har opprette og registrert dokumenta,
at dokumenta er sikra mot endringar og slettingar, og at dei er tilgjengelege for bruk jf. § 12.

Journalfgring

Offentlege verksemder har 0g ei journalfgringsplikt jf. forskrift om offentlege arkiv § 9. | dette
ligg det ei plikt til & «registrere alle inngdande og utgadande dokument som etter offentleglova § 4
ma reknast som saksdokument for organet» jf. forskrift om offentlege arkiv § 9.

5 Veileder for arkivering og journalfgring i departementene oq statlige virksomheter - Arkivverket Henta 29.08.2022
6 Arkivplan og internkontroll - Arkivverket Henta 29.08.2022
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Det kjem fram av forskrifta § 10 at «registreringa i journalen skal gjere det mogleg a identifisere
dokumentet.» Vidare heiter det at fglgjande opplysningar skal registrerast:

«a)  journalfgringsdato,

b) saks- og dokumentnummer (journalnummer i papirbaserte journalar),
C) namnet pa sendaren eller mottakaren,

d) opplysningar om saka, innhaldet eller emnet,

e) dateringa pa dokumentet,

f) klasse etter organets ordning for klassifikasjon, jf. § 5,

9) ekspedisjons- eller avskrivingsdato og

h) avskrivingsmate.»

Journalen er offentleg, og dermed eit viktig reiskap for a sikra openheit om offentleg
saksbehandling, og er dermed ein fgresetnad for demokratiet. Det er offentlegheitslova som
regulerer kva dokument ein kan fa innsyn i. Journalen er samtidig eit viktig arbeidsverktgy som
gir oversikt over saksbehandlinga, mellom anna ved at den kan brukast som ein oversikt over nar
ein fagrespurnad blei mottatt, og korleis han er fglgt opp. Korrekt og lgypande journalfgring sikrar
kvaliteten pé arkivet, og gjer det enklare & finna dokument.”

Pa bakgrunn av dette er fglgjande revisjonskriterium utarbeida:

Kommunen skal ha ein ajourfart arkivplan.

Kommunen skal ha rutinar for oppretting, mottak, utveksling, arkivering, vedlikehald
og bruk av dokument som skal innga i eit arkiv.

Kommunen skal registrera alle inngaande og utgaande dokument som reknast som

saksdokument.
Kommunen skal registrera saksdokumenta slik at det er mogleg a identifisera
dokumentet.

3.1.2 RUTINANE FOR JOURNALFZRING OG ARKIVERING

| Vindafjord kommune er arkiv organisert under eininga service og fellestenester, og har fire
tilsette. Grunna langtidsfraveer i eininga har to av dei tilsette pa eininga delt pa oppgavene til
arkivleiaren. I tillegg har dei fatt bistand av tidlegare arkivsjef i kommunen.

Arkivet er sentralisert, og har ansvar for & handtera posten til heile kommunen, med unntak av
eininga areal og forvaltning, og dei store skulane. Desse handterer posten sin sjalv. Areal og
forvaltning har ein merkantil stilling som har ansvar for a handtera og arkivera posten til den
eininga. Areal og forvaltning far e-postar via den generelle e-post adressa til kommunen, i tillegg
til ein eigen e-post adresse direkte til eininga.

" Veileder for arkivering og journalfaring i departementene og statlige virksomheter — Arkivverket Veileder for
arkivering og journalfgring i departementene og statlige virksomheter - Arkivverket Henta 29.08.2022
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| ansvaret til arkivet ligg det a drifta postmottaket, det vil seie & handtera all post som kommunen
far til den generelle e-post adressa og andre digitale plattformer, slik som ACOS mottak, eDialog
og Altinn, og dessutan den fysiske posten. Arkivet behandlar posten, fordelar den til rette eining,
legg til i fagsystema og arkiverer fgrespurnadane. Kommunen har interne rutinar pa kva som skal
arkiverast. | tillegg fareligg det rutinar pa korleis ulik post skal registrerast. Eksempelvis dersom
dokumentet ikkje krevjar behandling skal det registrerast slik at det ikkje blir restansar.
Kommunen har saks- og arkivsystemet ACOS Websak. Nokon einingar har andre fagsystem i
tillegg. Til demes har tenestekontoret fagsystemet CosDoc.

Kommunen har starta arbeidet med a oppdatere arkivplan, men grunna Covid-19 og
langtidsfraveer blant sentrale tilsette er dette arbeidet sett pa vent. Kommunen opplys at oversendt
dokumentasjon til revisjonen ikkije gir eit klart bilete pa kva som fagreligg da store deler av det
arbeidet som er produsert ikkje er vedtekne og publisert pa internett. Gjeldande arkivplan er
dermed den som blei vedtatt 2006.

Kommunen har felles rutinar for arkivering og journalfgring. Av desse kjem det mellom anna
fram formal, ansvar og myndigheit, kva som skal vurderast og registrerast. Kommunen fortel at
dei 0g har eit samarbeid med alle kommunane pa Haugalandet om blant anna opplering, og
utarbeiding av rutinar. Da arkivansvaret er sentralisert er det arkivet som arkiverer den store
mengda dokumentasjon. Merkantil pa dei store skulane, og areal og forvaltning arkiverer i tillegg
den posten dei sjglv mottek. Sakshehandlarar har og eit ansvar for a arkivera fgrespurnader dei
far direkte, til demes e-post eller andre fgrespurnader. Det kjem fram av interne rutinar at kvar
saksbehandlar har plikt til & ga gjennom e-posten sin, svara pa innkomen post, og arkivfare det
som er av arkivverdig materiale. Dei intervjua fortel at det har vore mykje fokus pa dette bade
fra kurs og informasjon fra leiar. Dei tilsette opplever at kommunen har blitt betre pa a sikra
arkivering av fgrespurnad som kjem direkte til saksbehandlar.

Revisjonen har ikkje mottatt nokon skriftlege rutinar for arkivering av munnlege fgrespurnader,
som til dgmes telefonsamtaler eller mater. Dei intervjua fortel at det er ei skjgnnsvurdering om
nokon av desse farespurnadene er arkivpliktige. Kvar saksbehandlar ma derfor sjglv vurdera om
ein munnleg farespurnad er arkivverdig eller ikkje. Byggjesak opplyser at dei ber om at
opplysningar som blir gitt munnleg blir sendt skriftleg dersom det blir vurdert som arkivverdig.
Dette for a sikra arkivering av slike fgrespurnader.

Arkiv opplever at dei tilsette i kommunen har god kjennskap til regelverket, og hjelper til ved
spgrsmal om bistand. Arkivet ser 0g at saksbehandlar arkiverer e-postar som dei har mottatt
direkte pa deira e-post. Alle intervjua bekreftar at det er god kjennskap i organisasjonen om kva
som er arkivverdig, og at det har vore fleire kursrekker om temaet.

Tenestekontoret har papirarkiv. Dette da overgangen til fullverdig digitalt arkiv for deira
tenesteomrade ikkije er heilt klart. Dersom dei mottar noko som er arkivverdig digitalt, skriv
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tenestekontoret dette ut, og legg det i journalen, som er i papirformat. Dette blir 0g gjort for
saksdokument som blir produsert i saksystemet CosDoc.

Arkivet har ansvaret for all journalfgring og publisering av postlister. Det vil seie at dei mellom
anna sjekkar klassifisering, skjerming, tittel, sprak og liknande av all dokumentasjon som blir
arkivert, 0g at registreringar og journalfgringa er i samsvar med lovverket. Far og etter
postlistene blir publisert har dei og ein gjennomgang av dokumentasjonen, samt gjer ein kontroll
av rett journalfgring. Dei gjer og ein ekstra sjekk pa om opplysningar som er underlagde teieplikt
er gjorde offentlege.

Me far opplyst at kvar saksbehandlar til kvar tid har oversikt i Websak over post med- og utan
restanse. Ein journalpost med restanse kan ikkje bli sletta fra saksbehandlar si korg i Websak
dersom dei ikkje er avskrivne. Det er fleire matar & avskriva ein journalpost som har restanse.
Saksbehandlarane kan til demes pafara journalposten si avskrivingsopplysning TE (= tatt til
etterretning) eller TLF (= svart pa per telefon), eller dei kan svara med eit utgaande brev.

Gjennomfarte stikkprevar (kap. 1.3 Metode) viser at dei fleste sakene var journalferte i samsvar
med regelverket jf. forskrift om offentlege arkiv § 10. Nokre avvik blei likevel avdekka. Det var
seks av 20 kontrollerte dokument der datering av dokumentet ikkje kom fram. I tillegg var det
fem av 50 kontrollerte dokument som skulle vera avskrivne som ikkje var det, og seks av 50
kontrollerte dokument som var avskrivne med feil kode. Det blei i gjennomgang av sak- og
arkivsystem 0g oppdaga at nokre dokument var arkiverte ein periode etter brev var mottatt. Til
dgmes hadde kommunen mottatt ein sgknad 21.04.22, som farst blei registrert nar han blei
arkivert 09.05.22.

3.1.3 VURDERING

Dei overordna rutinane for arkivering og journalfgring knytt til arkiviova med forskrift, blir i
hovudsak rekna som tilfredsstillande. Det kjem derimot fram at kommunen ikkje har ein
oppdatert arkivplan. Dette er eit krav etter forskrift om offentlege arkiv § 4, og ma falgjast opp.

Kommunen har felles rutinar for arkivering og journalfering. Her kjem mellom anna formal,
ansvar og myndigheit, kva som skal vurderast og registrerast, fram. Rutinane seier 6g noko om
kva kvar saksbehandlar har ansvar for a arkivera, kva som er arkivverdig materiale, og kva som
skal reknast som arkivverdig dokument. Revisjonen har inntrykk av at dei interne rutinane er
kortfatta, oversiktlege og i hovudsak tar hand om dei viktigaste omsyn. Etter revisjonen si
vurdering bar rutinane 0g klargjere kva som skal arkiverast av munnlege farespurnader. Dette for
a gjere det tydeleg for organisasjonen kva av munnlege fgrespurnader som er rekna som
arkivverdig, og for a sikre at alle saksopplysningar til kommunen blir arkivert.

Kommunen oppgjer at dei tilsette i organisasjonen har god kjennskap til kva som skal arkiverast.
Dette er noko ogsa gjennomgangen her tyder pa. Dei har rutinar og det oppfattast at desse er godt
kjende i organisasjonen.
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Stikkpravene i saks- og arkivsystemet viser at kommunen i hovudsak felgjer reglane for
journalfgring. Fleirtalet av dokumenta som blei sjekka var i hovudsak mogleg a identifisere, og
dermed i samsvar med lovkrava. Revisjonen avdekka nokre avvik i undersgkinga med tanke pa
datering, avskriving og nar dokumenta blir arkivert. Dokumenta ma bli avskrivne med rett kode.
Dette for a sikra at registreringane som blir gjort er rett, og dermed tek omsyn til etterrettelegheit.
Dersom dokumenta blir avskrivne med rett kode er det lett a sja korleis dei ulike fgrespurnadene
er folgde opp. Dette vil gi kommunen ein god oversikt over kva oppfelging som er gjort, og kva
som eventuelt ma gjerast. Det bar og sikrast at arkivering og journalfaringa skjer fortlgpande og
har rett datering. Dette er viktig for a sikra rett registrering og saleis sikra omsynet til
etterrettelegheit.

Tilradingar

Revisjonen tilrar kommunen &:

e Oppdatere arkivplan i samsvar med lovverket.
e Utarbeide skriftlege rutinar for munnlege farespurnader.

e Sikra at saksdokument blir arkivert fortlepande med rett datering, og avskrivne med rett
kode.
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3.2 INNSYN

3.2.1 REVISIONSKRIERIUM

Hovudregelen er at «saksdokument, journalar og liknande register for organet er opne for innsyn
dersom ikkje anna falgjer av lov eller forskrift med heimel i lov» jf. offentleglova § 3. Det vil seie
at «alle kan krevje innsyn i saksdokument, journalar og liknande register til organet hos
vedkommande organ» jf. offentleglova § 3.

Formalet med retten til innsyn er blant anna & «leggje til rette for at offentleg verksemd er open
og gjennomsiktig» jf. offentleglova § 1. Dette er igjen med pa a styrkja rettstryggleiken for den
enkelte, og dessutan tilliten til det offentlege.

Alle forvaltningsorgan skal, som nemnt i kapittel 3.1.1, fgre ein journal. Det vil seia ei lgypande
og systematisk oversikt over inngaande og utgaande dokument. Det kjem fram av offentleglova §
10, tredje ledd at forvaltningsorgan «kan gjere dokument allment tilgjengelege pa internett, med
unntak for opplysningar som er underlagde teieplikt i lov eller i medhald av lov.» Vidare kjem
det fram av offentleg forskrifta § 7 at «<organ som gjer dokument tilgjengeleg for almenta pa
Internett, skal opplyse kva for kriterium som ligg til grunn for utvalet av dokument».

| rettleiar til offentleglova heiter det at «fgremalet med denne faresegna er fyrst og fremst a sikre
at det ikkje blir gitt inntrykk av at utvalet av dokument som ligg pa Internett er uttgmmande. Slike
opplysningar ma ga fram pa Internett i tilknyting til dokumenta som blir offentleggjorde der, slik
at informasjonen blir tilgjengeleg for brukarane av internettilbodet.»®

Pa bakgrunn av dette har me kome fram til fglgjande revisjonskriterium:

e Kommunen behandlar innsynskrav i samsvar med reglane i offentleglova.

o Postlistene til kommunen er i samsvar med reglane i offentleglova og offentleg
forskrifta.

3.2.2 RUTINAR FOR INNSYN

Kommunen sine rutinar for behandling av innsynskrav, inneheld mellom anna formal,
grunnleggande reglar, ansvarsfordeling, forklaringar og unntaksreglar.

Dei ulike einingane i kommunen har ansvar for innsynskrav som gjeld deira ansvarsomrade.
Dersom det kjem en fgrespurnad omkring ei eldre sak er det arkiv som saksbehandlar denne. Dei

8 Rettleiar til offentleglova, Justis- og politidepartementet, s. 53 — Henta fra rettleiar_offentleglova.pdf

(regjeringen.no)
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intervjua fortel at det kjem inn nokre innsynskrav, anslagsvis 5 i manaden, som kommunen
fortlgpande svarar ut, i samsvar med interne rutinar og lovverk.

Kommunen publiserer offentleg postliste elektronisk i fulltekst pa nettsida til kommunen.
Kommunen har ikkije plikt til & ha elektronisk postliste jf. offentlegheitslova § 10 og offentlegheit
forskrifta § 6, men har valt & ha dette. Det er arkiv som har ansvaret for & publisere postlista.

Felgjande kjem fram av kommunen si nettside: «postliste viser registrert post i saksarkivet ein
vald dag. Unntatt er post til personalarkiv, elevarkiv, barnehagearkiv og kommunalt
eigedomsarkiv.»

Kommunen ga fglgande grunngjeving:

«Da vi byrja a leggja ut postliste og fulltekstdokument, sa valde vi a la vera a legga ut arkivdeler
med stor grad av sensitiv dokumentasjon. | farste rekke var dette elevarkiv og personalarkiv. K-
eige (kommunalt eigedomsarkiv) blei 0g vurdert til 4 vera ein slik arkivdel for der var all
saksbehandling og sgknader og vedtak om sosiale bustader, trygdebustader, etc. Det vil seia at
denne arkivdelen i stor grad inneheld klientdokumentasjon.»

Revisjonen sine undersgkingar viser at 0g post tilknytt tenestekontoret, barnevernstenesta, PPT
og helsestasjonane er unntatt fra postlistene. Dette er og grunngitt i omsynet til sensitiv
informasjon. Dette kjem derimot ikkje fram av informasjonen tilknytt postlista.

Det blei i samanheng med behandlinga av mandat fra kontrollutvalet vist til ein diskusjon om kor
vidt ei ulovleg bruk av regulert omrade ved Vikedal bathamn, skulle vore publisert pa postlistene
eller ikkje. Administrasjonen viser til, bade i svar direkte til kontrollutvalet, og i revisjonen sine
undersgkingar, at denne saka har blitt klassifisert som kommunale eigedomar. Ho fell dermed inn
under dei sakene som ikkje blir publiserte pa den offentlege postlista, som gjort greie for ovanfor.
Dette da slike saker, som er arkivert innan kommunal eigedom, ofte omhandlar sensitiv
dokumentasjon, jamfer kommunen.

| sparjeundersgkinga har dei som har svart pa undersgkinga gitt kommunen ein score pa 3,6 av 6
pa sparsmal om kommunen legg til rette for innsyn i offentlege dokument.

3.2.3 VURDERING

Revisjonen har inntrykk av at rutinane til kommunen om innsynskrav er oversiktlege og gir ei
god rettleiing av korleis dei tilsette skal behandla innsynskrav. Rutinane vurderast av den grunn
til & veere i samsvar med lovverket.

Vindafjord kommune har ein journal som registrerer inngaande og utgaande dokument som etter

offentleglova er a rekna som saksdokument og har verdi som dokumentasjon. Kommunen legg til
rette for innsyn ved a publisera postlista med tilhgyrande fulltekst pa nettsida si.

Informasjonen om kva som kjem fram av postlistene pa nettsida, er ikkje uttemmande. Dette da
post knytt til tenestekontoret, barnevernstenesta, PPT og helsestasjonane er unntatt fra postlistene
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og ikkje framkjem av informasjonen pa nettsida. Etter var vurdering burde dette kome fram av
informasjonen knytt til postlista, slik at det i samsvar med offentlegforskrifta, sikrast at det ikkje
blir gitt inntrykk av at utvalet av dokument som ligg pa internett er uttemmande.

Saker som gjeld kommunalt eigedomsarkiv er ikkje inntatt i den publiserte postlista grunna
omsynet til sensitive opplysningar. Dette da sakar som arkiverast som sakar innan kommunalt
eigedomsarkiv av administrasjonen blir vurdert til & innehalda stor grad av klientdokumentasjon.
Revisjonen sin oppfatning av nemnte sak, om ulovleg bruk av eigedom, er at dette ikkje kan
reknast som sarlege sensitive opplysningar. Dette indikerer at ikkje alle sakar som arkiverast inn
under kommunalt eigedomsarkiv inneheld sensitive opplysningar. Kommunen ber difor vurdera a
gjera ein gjennomgang av rutinane med tanke pa kva dokument som blir arkivert som kommunalt
eigedomsarkiv. Dette for & sikra at vurderingane som blir gjort tilknytt kva som arkiverast som
kommunalt eigedomsarkiv samsvarer med omsynet bak vurderingane, samt er i trad med
regelverket. Nemnte dokument, vil uansett veera eit saksdokument for kommunen, som vil vaere
gjenstand for innsynskrav etter offentlegheitslova.

Tilradingar

Revisjonen tilrar kommunen a:

e Sikre at informasjon om kva som blir publisert pa postlista er uttemmande.
e Vurdere d ta ein gjennomgang av arkivdelen tilknytt kommunale eigedom.

3.3 TEIEPLIKT

3.3.1 REVISJONSKRIERIUM
Teieplikt er ei viktig plikt som alle i den offentlege forvaltninga ma ta hand om.

Det kjem fram av forvaltningslova § 13 at «enhver som utfgrer tjeneste eller arbeid for et

forvaltningsorgan, plikter a hindre at andre far adgang eller kjennskap til det han i forbindelse

med tjenesten eller arbeidet far vite om:

1. noens personlige forhold, eller

2. tekniske innretninger og fremgangsmater samt drifts- eller forretningsforhold som det vil
vaere av konkurransemessig betydning & hemmeligholde av hensyn til den som
opplysningen angar.»

Formalet bak teieplikta er blant anna a sikra tilliten mellom den offentlege forvaltninga og
innbyggjarane dei er i kontakt med. | tillegg er det eit viktig omsyn a sikra den personlege
integriteten til innbyggjarane som er i kontakt med kommunen.

Teieplikta oppstar vanlegvis farst etter at opplysningane har komme til forvaltningsorganet. Nar
forvaltningsorganet legg til rette for elektronisk kommunikasjon, kan det likevel oppsta risiko
knytt til formidling av teiepliktige opplysningar. Det kan ikkje forventast at brukarane sjglv er
kjende med, eller har fgresetnader for a vurdera falgja av risikoen for urettmessig innsyn, eller at
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opplysningar kjem pa avvegar, som matte finnast i samband med elektronisk kommunikasjon.
Forskrift om elektronisk kommunikasjon med og i forvaltninga, eForvaltningsforskriften § 5
palegg dermed forvaltningsorgan et ansvar for: a farebyggja risiko for urettmessig risiko,
informera brukarane om eventuell restrisiko, og opplysa om kva som er rette elektroniske
adresse. Det vil seie & informera om korleis innbyggjarane skal senda kommunen informasjon
elektronisk.

Pa bakgrunn av dette er fglgjande revisjonskriterium utarbeida:

Kommunen skal overhalda teieplikta ved journalfering.

Kommunen skal overhalda krav om teieplikt ved krav om innsyn.

Kommunen skal overhalda krav om teieplikt ved svar pa farespurnader.
Kommunen skal farebyggja urettmessig innsyn i teiepliktige opplysningar pa ein

tilfredsstillande mate.
Kommunen skal informera om risiko ved elektronisk overfaring av teiepliktige
opplysningar, og kva som er rette elektroniske adresse.

3.3.2 RUTINAR TILKNYTT TEIEPLIKT

Teieplikta er sentral i alle delar av kommunen si handtering av farespurnader. Kommunen har
forskjellige rutinar som seier noko om korleis kommunen skal ivareta omsynet til teieplikta. |
rutinane tilknytt saksbehandling av innsynskrav kjem det mellom anna fram at ein ikkje skal gi
innsyn i opplysningar som er underlagt teieplikt. I rutinane tilknytt offentleg journal er og
omsynet til teieplikta gjort greie for.

Pa nettsida til kommunen finn ein korleis innbyggjarane kan komma i kontakt med kommunen.
Det kjem mellom anna fram at kommunen kan kontaktast per telefon, e-post og eDialog.
Framgangsmatar for dei ulike kanalane, og kva kanal som er best eigna for ulik informasjon, blir
og gjord greie for.

Vidare star det at «<E-post kan vera ein usikker kanal for sensitiv post. Det kan og vera ein omveg
for post som skal inn i kommunen sitt arkivsystem. Ved & bruka eDialog opnar me for sikker, rask
og effektiv handtering av post inn til Vindafjord kommune.» | tillegg framkjem det at eDialog «er
ein sikker kanal for & senda oss post. Dataene blir overfart kryptert. Det gir ein sikker
identifikasjon av avsendar.»

Dei intervjua opplever at dei tilsette i kommunen har kunnskap om sikre lgysningar og korleis
sensitive opplysningar skal arkiverast og sendast. Me far opplyst at det jamleg er kurs og
oppleering fra IKT om teieplikt og sensitive opplysningar. Dei intervjua fortel at internt er dei
bevisste pa at sensitive opplysningar ikkje skal sendast pa e-post, og at dei opplysa om dette
dersom det kjem farespurnader med sensitive opplysningar per e-post fra innbyggjarar.
Tenestekontoret fortel 0g at dersom det kjem ein farespurnad per e-post, svarer de ikkje pa den
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opphavlege farespurnaden, men lager en ny trad kor den opphavlege e-post ikkje er inkludert,
eventuelt ringar vedkommande. Dette for & sikra at det ikkje blir sendt sensitive opplysningar per
e-post.

Tenestekontoret fortel at dei har rutine pa a sjekke kven man snakkar med ved en farespurnad.
Dette for a sikra at vedkommande har rett pa informasjon. Tenestekontoret opplys 0g at de har
teieplikt med i vurderinga ved fysiske farespurnader, eller farespurnader per telefon. Ved fysisk
oppmagte, sikrar dei at de er pa ein eigna stad, til demes mgterom eller kontor, dersom det skal
formidlast opplysningar av sensitiv art. Dersom dei mottek ein farespurnad per telefon lukkar dei
kontordgra.

Det er sakshehandlar som har ansvar for & arkivera farespurnaden som er ansvarleg for at
dokumentet skjermast i samsvar med regelverket. Byggjesak fortel at det ved spgrsmal om
skjerming er merkantil pa eininga som gjer denne vurderinga, til demes sladder det som er
sensitiv informasjon, for eksempel personnummer. Arkiv har likevel ein kontrollfunksjon da dei
gar gjennom og sjekkar journalfgringa. Ved publisering av post pa postlista, utfagrer arkiv ytterleg
kontroll, der ein person sjekkar informasjonen fgr dokumenta publiserast, medan ein annan
person tek ein skjekk av informasjonen etter at det er publisert. Dette for & vera ein
kontrollfunksjon opp mot teieplikt og liknande.

Awv stikkprgvane i postlista som revisjonen har gjennomfart blei det ikkje avdekka nokon avvik
tilknytt teieplikt.

3.3.3 VURDERING

Av revisjonen si undersgking kjem det ikkje fram informasjon som tilseier at kommunen ikkje
held sine pliktar knytt til teieplikt ved arkivering, journalfgring, innsynskrav og ved svar pa
farespurnader. Ein finn og at kommunen informerer om risiko ved elektronisk overfgring av
teiepliktige opplysningar, kva som er rette elektroniske adresse, og farebygg risiko for
urettmessig innsyn. Pa bakgrunn av dette blir det vurdert at kommunen har eit tilfredsstillande
system knytt til handtering av teieplikta.

Side 25 av 42 Digitalisering og IKT Vindafjord kommune



3.4 STADFESTING AV MOTTAK OG FOREBELS SVAR

3.4.1 REVISJONSKRITERIUM

Det kjem fram av eForvaltningsforskriften § 6 at «et forvaltningsorgan som mottar henvendelser
I elektronisk form skal gi bekreftelse til avsender om at en henvendelse er mottatt.» Vidare heitar
det at stadfestinga bgr sendast straks, innehalda eit referansenummer, eller liknande, og angi
tidspunktet fgrespurnaden blei mottatt jf. eForvaltningsforskrifta § 6. Forvaltningsorganet kan la
vera a senda ei stadfesting dersom «henvendelsen er av en slik art at den ikke utlgser
saksbehandling, eller mottaket fremgar pa annen betryggende mate, og ved bruk av
automatiserte systemer der henvendelsen straks blir besvart.» jf. eForvaltningsforskrifta § 6.

Formalet bak regelen om stadfesting av mottatt elektronisk fgrespurnad er a fjerna uvisse
omkring om noko har kome fram. I tillegg vil det vera ein formalstenleg mate a fglgja opp ei sak,
bade for innbyggjaren, men og for kommunen sjglv.

Dersom svar pa fgrespurnad er venta a ta uforholdsmessig tid skal kommunen «snarest mulig gi
et forelgpig svar» jf. forvaltningslova § 11a. Kva som blir rekna som «uforholdsmessig lang tid»
ma baserast pa ei konkret vurdering der det mellom anna blir lagt vekt pa omfanget og
kompleksiteten i saka, samt tal pa partar og forvaltningsorgan som er involverte. | § 11a tredje
ledd er det spesifisert at ved saker som gjeld enkeltvedtak skal det givast fgrebels svar dersom ein
farespurnad ikkje kan svarast pa i lgpet av ein manad etter at den er motteken. Vidare kjem det
fram at «forelgpig svar kan unnlates dersom det ma anses som apenbart ungdvendig.» jf. § 11a.
Dette ma, basert pa ordlyden, bli forstatt som ein snever unntakstilgang.

Pa bakgrunn av ovanfornemnte har me kome fram til fglgjande revisjonskriterium:

Kommunen skal senda stadfesting pa at ein digital farespurnad er mottatt i samsvar
med krav i eForvaltningsforskrifta.

Kommunen skal snarast mogleg senda ut eit farebels svar dersom svar pa
farespurnaden er venta a ta uforholdsmessig tid.

3.4.2 RUTINAR TILKNYTT STADFESTING AV MOTTAK OG FZREBELS SVAR

Kommunen sendar ut stadfesting pa mottak av e-post nar kommunen far e-post pa si felles e-
postadresse, postmottak@vindafjord.kommune.no. Det er pa denne kanalen kommunen far flest
ferespurnader. | stadfestinga kjem det fram at farespurnaden er mottatt, at han er send til
saksbehandlar og at han kjem pa postlista til kommunen.

Nar innbyggjarar sender e-post direkte til andre einingar, eller saksbehandlar, er det ulik praksis
med tanke pa om det blir sendt ut stadfesting pa mottak av e-post eller ikkje. Dei fleste intervjua
fortel at det ikkje blir send ut stadfesting av mottak ved slike fagrespurnader. Av
sparjeundersgking papeikast det at kommunen ikkije alltid sendar ut stadfesting pa mottak av e-
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post, og det etterlysast. Leiar for areal og forvaltning fortel at dette er tatt opp med IKT, og skal
inkluderast i rutinane for e-post direkte til eininga areal og forvaltning.

Gjennomgangen synar at kommunen ikkje har rutinar tilknytt svarfristar eller utsending av
forelgpig svar. Nar fgrespurnader blir arkivert i sak- og arkivsystemet kjem det opp at
saksbehandlar har 21 dagar pa & avskrive brevet. Det fgreligg 6g mal pa utsending av farebels
svar.

Alle dei intervjua fortel at dei sender raskt svar, som regel i lgpet av nokon virkedagar, dersom
det kjem ein farespurnad per e-post. Byggjesak fortel at dei er godt innanfor tidsfristane i plan-
og bygningslova. | KOSTRA ngkkeltal finn ein at kommunen i 2021 gjennomsnittleg har ei
saksbehandlingstid pa 88 dagar i saker som har ein frist pa 84 dagar, og ei saksbehandlingstid pa
27 dagar i saker som har ein frist pa 21 dagar®. I tillegg fortel byggjesak at dei pravar & ha
lgypande orienteringar med sgkjarar. Pa grunn av kort svarfrist far me opplyst at dei ulike
einingane ikkje alltid har behov for & senda ut farebels svar, men at det blir sendt ut farebels svar
dersom ein ser at saka tek lang tid. Dgme pa dette er om saka krev eit tverrfagleg samarbeid, ein
ma innhenta opplysningar fra andre, eller liknande.

Revisjonen si undersgking av postlistene viser at kommunen i hovudsak svarer innan tre veker fra
mottatt farespurnad. Av dei 20 kontrollerte fgrespurnadene blei 14 av dei svart pa innan tre veker,
fire med ei responstid mellom tre og atte veker, mens tre av fgrespurnader var ikkje svart pa. Det
er ikkje sendt ut fgrebels svar i nokon av dei kontrollerte sakane.

Dei tre tilfella kor det ikkje var sendt ut svar, eller forelgpig svar, da kontrollen blei gjennomfart
12.08.22, gjaldt sgknad om ferdigattest mottatt 02.05.22, sgknad om deling mottatt 20.05.22, og
byggesgknad mottatt 31.05.22. Dette er saker som gjeld enkeltvedtak, og det falger da av
forvaltningslova § 11a tredje ledd at det skal givast farebels svar dersom ein fgrespurnad ikkje
kan svarast pa i lgpet av ein manad etter at han er mottekne. Farespurnaden som gjaldt sgknad
om ferdigattest har i tillegg ein sarleg saksbehandlingsfrist pa tre veker jf. plan- og
byggesaksloven 8§ 21-7. | desse tre kontrollerte tilfella var det ikkje sendt ut noko svar eller
farebels svar, sjglv om det var gatt om lag tre manadar sidan mottatt farespurnad.

| tre av fgrespurnadene som blei kontrollert hadde kommunen ei saksbehandlingstid pa hgvesvis
40, 41 og 56 dagar. Det vil seia at det tok mellom fem til atte veker fra fgrespurnad, til
kommunen hadde svart. Det er ikkje sendt ut farebels svar.

Det blir i spgrjeundersgkinga papeika at responstida til kommunen er lang. Det opplysast at dette
er noko som 0g servicekontoret, i deira kontakt med innbyggjarane, har fatt tiloakemeldingar om.

9 Statistisk sentralbyrd, KOSTRA ngkkeltal Vindafjord kommune. Henta 13.10.2022 fra KOSTRA Plan- og
byggesaksbehandling Vindafjord - SSB
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3.4.3 VURDERING

Kommunen sendar berre ut stadfesting av mottak ved fgrespurnader pa den generell e-post,
postmottak@vindafjord.kommune.no. Kommunen falgjer dermed ikkje kravet til stadfesting av
mottak i samsvar med eForvaltningsforskrifta ved elektroniske fgrespurnader direkte til einingar
eller til sakshandterer. Det blir og papeika i sperjeundersgkinga at kommunen ikkje alltid sendar
ut stadfesting pa mottak av e-post. Kommunen ma sikra at det sendes ut stadfesting av mottak
ved mottak av elektroniske fgrespurnader direkte til einingar eller saksbehandlarar.

Revisjonen si vurdering er at kommunen i hovudsak svara pa farespurnader innan rimeleg tid da
dei fleste kontrollerte fgrespurnadane er svart pa innan tre veker.

Me finn derimot enkelte avvik. For det farste er det ikkje sendt ut farebels svar eller svar i tre
tilfelle kor farespurnaden gjelder ssknad om enkeltvedtak, og det er ved kontrolltidspunktet gatt
om lag tre manadar sidan farespurnadane er mottatt. Forvaltningslova § 11a tredje ledd gjev i
slike saker ein frist pa ein manad til & sende ut farebels svar. Revisjonen vurderer at kommunen, i
desse tre tilfelle, ikkje har handtert fgrespurnad i samsvar med lovverket.

Vidare finn ein at det i tre av dei kontrollerte farespurnadene, er ein responstid pa hgvesvis 40, 41
0g 56 dagar, utan at det er sendt ut fgrebels svar. | vurderinga av om farebels svar skal sendast
skal det mellom anna bli lagt vekt pa omfanget og kompleksiteten i saka, talet pa partar og
forvaltningsorgan som er involverte. Dette har ikkje revisjonen hatt moglegheit til 4 ga inn a
vurdera, og det er dermed vanskeleg a sei om det er i strid med lovkravet. Ein responstid pa fem
til atte veker verkar likevel pa generelt grunnlag som lenge utan a gi partar eit farebels svar pa
korleis saka star. Revisjonen si vurdering er derfor at kommunen burde sendt ut fgrebels svar og i
desse tilfella.

Lang saksbehandlingstid blir og papeika bade i sparjeundersgkinga og i intervju med
servicekontoret. Dette indikerer at kommunen har eit forbetringspotensiale knytt til svar tid, kor
det & bruke fgrebels svar meir aktivt kan gjera kommunikasjonen med innbyggjarane betre.

Kommunen bgr sikra at det sendast ut farebels svar i samsvar med forvaltningslova, og det av
den grunn utarbeidast rutinar for dette. Det & innfare rutinar vil farebygge risiko for at farebels
svar ikkje blir sendt ut, og at det er personavhengig.

Tilradingar

Revisjonen tilrar kommunen a:

e Sikra at det blir sendt stadfesting av mottak til avsendar av ein elektronisk fgrespurnad.
e Sikra at det blir sendt ut fgrebels svar i samsvar med lovverket.
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3.5 PLIKT TIL A GI INFORMASJON

3.5.1 REVISJONSKRITERIUM

Ein viktig feresetnad for eit levande lokaldemokrati fgreset at innbyggjarane er informerte om, og
engasjert i det kommunale anleggjande. Informasjon er saleis ein viktig faresetnad for at
innbyggjarane kan ta hand om eigne rettar og nytta seg av tilbod fra kommunen.

Det kjem fram av kommunelova § 4-1 at «kkommuner og fylkeskommuner skal aktivt informere
om egen virksomhet og om virksomhet som andre rettssubjekter utfgrer pa vegne av kommuner
og fylkeskommuner.»

Kommunelova regulerer ikkje narare kva for nokre konkrete forhold det skal informerast om, kor
mykje det skal informerast, korleis det skal informerast, eller til kven det skal informerast. Det er
i utgangspunktet opp til kommunen sjglv & vurdera desse spgrsmala ut fra lokale behov og
tilgjengelege ressursar. Det vil likevel vera i strid med faresegna a la vera a informera heilt, eller
a informera i sveert lita grad. Lovkravet gir likevel ingen rettskrav pa informasjon. Dette ma sjaast
opp mot plikta til kommunen om rettleiing til den som er part i ei sak og til andre «som spgr om
sine rettigheter og plikter i et konkret forhold som har aktuell interesse for ham» etter
forvaltningslova § 11.

Vindafjord kommune har i kommunikasjonsstrategien sin lagt til grunn at kommunen skal i sin
informasjon og kommunikasjon «gje innbyggjarane god innsikt i kommunen sine tilbod og
tenester».°

Pa bakgrunn av dette blir fglgjande revisjonskriterium utleia:

e Kommunen skal aktivt informera om eiga verksemd i trad med kommunelova § 4-1.

« Kommunen sin informasjon og kommunikasjon skal bidra til 4 gje innbyggjarane god
innsikt i kommunen sine tilbod og tenester.

3.5.2 RUTINAR TILKNYTT INFORMASJON

Det kjem fram av gjennomfagrte intervju at nettsida til kommunen blir brukt aktivt for a informera
om kommunen si verksemd. Kommunen hadde ein stor gjennomgang og oppdatering av nettsida
1 2020/2021. Det blir fortalt at nettsida er levende, og at det blir lagt ut mykje informasjon der. |
tillegg brukar kommunen a leggje ut ulike kunngjeringar i lokalavisa, Grannar, samt innlegg pa
kommunen sin Facebook side. Kommunen har og ein SMS- og e-postteneste som dei brukar til &
senda ut informasjon i meir akutte situasjonar.

10 vindafjord kommune sin kommunikasjonsstrategi
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Nettsida verkar, for revisjonen, som oversiktleg og informativ. Den inneheld mellom anna
informasjon om ulike arrangement, opplysningar og generell informasjon om kommunen. Det er
lett & finne informasjon om korleis ein kan kontakte kommunen, kontaktinformasjon til dei
tilsette, og korleis gi tiloakemeldingar pa nettsida.

Kommunen har valt & publisere den offentlege journal med fulltekst. Det kjem fram av dei
interne rutinane til kommunen at dette er eit verkemiddel for & informere om kommunen si
verksemd i samsvar med kommunelova § 4-1.

Kommunen fortel og at dei informerer per telefon, e-post, andre digitale ferespurnader, og ved
fysisk oppmate pa kommunehuset. Byggjesak fortel at dei har stort fokus pa a rettleia
innbyggjarar ved sparsmal og behov, og er tilgjengelege for direkte farespurnader kvar dag.
Byggesak oppleva at det a vera tilgjengelege for & kunna gi rettleiing tidleg i ein eventuell
prosess vil vera viktig.

Kommunen opplyser at dei nokre gonger har hatt stand og avisreportasje, til demes i samanheng
med prosjektet Vakre Vindafjord. Det har og hendt at kommunen har teke i bruk
informasjonsbanner i ulike samanhengar. Tenestekontoret peikar pa at det i tillegg blir gitt
informasjon av dei tilsette ute i andre einingar, slik som heimetenesta og sjukeheimane, om
mellom anna tenestekontoret og ytingane deira.

| gjennomfart sparjeundersgking svarer 44,4 % av respondentane at dei opplev & fa ngdvendig
informasjon fra kommunen.

3.5.3 VURDERING

Revisjonen har inntrykk av at kommunen prgver & informera om verksemda si til innbyggjarane
sine i ulike kanalar, bade digitale og ikkje-digitale. Nettsida til kommunen og Facebook-sidene
verkar oversiktlege og gir etter var vurdering eit godt farsteinntrykk av kommunen. 1 tillegg
vurderast det som positivt at kommunen har et tett samarbeid med lokalavisa, Grannar, for &
ivareta informasjonsflyt til ikkje-digitale brukara. Revisjonen er einig i at det & publisere postlista
i fulltekst er eit positivt verkemiddel for & informera om kommuneverksemda.
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4 KORLEIS OPPLEV INNBYGGJARANE
KONTAKTEN MED KOMMUNEN

Korleis opplev innbyggjarane kontakten med kommunen, medrekna kommunen sine digitale
kommunikasjonskanalar?

4.1 REVISIONSKRITERIUM

| felgje kommunen sin kommunikasjonsstrategi skal Vindafjord kommune vera open i sin
informasjon og kommunikasjon med omverda. Det stilles 0g opp som et kommunikasjonsmal at
kommunen skal opplevast som open, tydeleg og tilgjengeleg.!! Videre heiter det i arsmelding
2020 at kommunen skal vera ein omstillingsdyktig og serviceinnstilt organisasjon til beste for
innbyggjarane.!?

Vindafjord kommune har i sin kommunikasjonsstrategi lagt til grunn at kommunen sin
informasjon og kommunikasjon skal «gje innbyggjarane god innsikt i kommunen sine tilbod og
tenester».!3

Pa bakgrunn av det nemnte er falgjande revisjonskriterium utleia:

e Kommunen skal vare open, tydeleg og tilgjengeleg i sin informasjon og

kommunikasjon.

4.2 SPORIEUNDERSOKINGA

Sperjeundersgking blei gjennomfart i perioden 10.06.2022 til 14.08.2022. Lenkje til
undersgkinga blei lagt ut pa heime- og Facebook-sida til kommunen. Det blei og lagt ut ei
kunngjering i lokalavisa, Grannar. Dette for a preva a fa kontakt med ikkje-digitale brukarar i
kommunen. Kommunen oppmoda alle innbyggjarane til a svara pa undersgkinga.

11 Vindafjord kommune sin kommunikasjonsstrategi

12 Arsmelding og arsrekneskap 2020, Vindafjord kommune— Henta frd Arsmelding og rsrekneskap 2020

(framsikt.net)

13 Vindafjord kommune sin kommunikasjonsstrategi
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Totalt kom det inn 46 svar, noko som utgjer ein sveert liten del av det totale innbyggjartalet til
kommunen.'* Talet pa svar er derfor ikkje tilstrekkeleg for & kunna gi ein konklusjon pé korleis
innbyggjarar i Vindafjord vurderer kommunen. Dei ma difor vurderast som indikasjonar som ein
kan ta med vidare, og undersgka om dei bgr fglgjast opp.

43 av dei som gjennomfgarte undersgkinga svarte at dei hadde tatt kontakt med kommunen det
siste aret.

Figur 2: Pa kva mate tok du kontakt med kommunen (ved fleire fgrespurnader kan ein setja fleire
kryss)
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Kilde: Spgrjeundersgking gjennomfart av Rogaland Revisjon 2022, N=45

Figur 2 viser at dei fleste tek kontakt med kommunen via e-post, telefon eller personleg oppmagte.

4 Innbyggjarar per 18. august 2022: 8 845 — Tal henta fra Kommunefakta Vindafjord - SSB
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Tabell 1: Kva gjaldt farespurnaden(e)? (Ved fleire farespurnader kan ein setja fleire kryss)?

Areal og forvaltning 55,6%
Kommunaltekniske tenester 26,7%
Helse 22,2%
Skule 15,6%
NAV 13,3%
Kultur og leering 11,1%
Barnehage 8,9%
PPT 4,4%
Rus og psykiatri 4,4%
Tenestekontoret 4,4%
Barnevern 2,2%
Omsorgssenter/Heimetenesta 2,2%
Tilrettelagde teneste 0,0%
Innsyn 0,0%

Kilde: Spgrjeundersgking gjennomfart av Rogaland Revisjon 2022, N=45

Av dei som har svart gjaldt dei fleste ferespurnadene areal og forvaltning, kommunaltekniske
tenester og helse (sja tabell 1).

Dei fleste respondentane hukar av pa at dei tek kontakt med servicetorget eller eininga for plan
og bygg, medan 33,3 % seier at dei tek kontakt med andre. Av dei som har spesifisert kven anna
dei tok kontakt med svarar dei fleste direkte til eininga eller kommunedirekter.
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Respondentane blei og bedt om a rangera, pa ein skala fra 0 til 6, der 6 er best, kor nggde dei er
med servicen til kommunen, responstid, tilgjengelegheit, kommunikasjon, rettleiinga og
brukarvennlegheita til det digitale tilbodet i kommunen.

Figur 3: Pa ein skala fra 0-6, der 6 er best, kor nggd er du med:

Servicen til kommunen? 2,84

Tida kommunen brukte pa & gi
ei tilbakemelding pa ferespurnaden 2,51
din (responstida til kommunen)?

2,87

Tilgjengelegheita til kommunen?

Kommunikasjonen til kommunen? ,69

Rettleiinga til kommunen? 2,82

Brukarvennlegheita til det

digitale tilbodet i kommunen? £.82

N I

o
[EEN
N
w
N
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Kilde: Spgrjeundersgking gjennomfart av Rogaland Revisjon 2022, N=45

Alle indikatorane far skar under gjennomsnittet. Ser me pa fordelinga av svar under kvart enkelt
sparsmal, svarer over 60 % at dei meiner tida kommunen bruker pa a gi ei tilbakemelding pa ein
farespurnad ligg pa 1 eller 2.

Tilbakemeldingar i dei opne tekstfelta viser 0g at responstida til kommunen er noko som
innbyggjarane er opptekne av:

«Hvordan vi skal ga videre i prosessen, hvor lang tid saksbehandlingen er tenkt

a ta, nar saksbehandler vil ta kontakt pa ny (1 uke, 1 maned eller 6 maneder?)

Det andre forteller er at dersom en vil ha svar eller resultater i samarbeid med
kommunen ma en mase.»
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«Gi svar og tilbakemelding utan at ein treng a purre fleire gonger. Har ein sak
heilt tilbake til 2016 som enno ikkje er i mal. Behandlingstida til kommunen
held ikkje mal, og det er naerast umogleg a fa kontakt med dei ein vil ha tak i.
Har fleire pagaande saker med kommunen. Undrar pa nar me skal kome i mal
med desse.»

Pa alle indikatorane har over 40 % av respondentane gitt score 1 eller 2.

Respondentane blei og spurt om dei opplever at kommunen har eit sterkt innbyggjar- og
brukarfokus, og om det blir lagt til rette for innsyn.

Figur 4: P4 ein skala fra 0-6, der 6 er best, i kva grad vil du seia at kommunen:

Har eit sterkt innbyggjar- og brukarfokus 2,49

Legg til rette for innsyn i offentlege dokument 3,56

Kilde: Spgrjeundersgking gjennomfart av Rogaland Revisjon 2022, N=45/N=43

Dei sa har svara pa sparjeundersgkinga meiner at Vindafjord kommune ikkje har eit sterkt
innbyggjar- og brukarfokus. Dei er meir tilfreds med korleis kommunen legg til rette for innsyn i
offentlege dokument, men og her er skara relativt lav.
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Figur: 5 Opplever du at du far svar fra kommunen pa din fgrespurnad?
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Kilde: Spgrjeundersgking gjennomfart av Rogaland Revisjon 2022, N=43

Pa spgrsmal om du opplever at du far svar fra kommunen pa fgrespurnaden din er det 51,2 %
som svarer nei, og 48,8 % som svarer ja (N=43).

Det er fleire av respondentane som opplever at dei ikkje far ngdvendig informasjon fra
kommunen. Av dei som har kommentert blir det peika pa utydelege svar og at ein finn meir
informasjon i lokalavisa eller ved & leite pa nettsida til kommunen.

Figur: 6 Opplever du at du far ngdvendig informasjon fra kommunen?
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Kilde: Spgrjeundersgking gjennomfart av Rogaland Revisjon 2022, N=45

6,7%

Visst nei, hva informasjon
opplever du at du ikkje far?
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Av generelle kommentarar etterlyser fleire stadfesting pa mottatt e-post og svar generelt. Det er
og ein som etterlyser enklare og tydelegare sprakbruk. Samhandling mellom einingane, og
tydelegare ansvarsforhold blir og trekt fram.

4.3 VURDERING

Lag svarprosent pa sparjeundersgkinga gjer at me ikkje kan generalisera resultata til & gjelda kva
alle innbyggjarane i Vindafjord kommune meiner om tilgjengelegheita til kommunen. Svara kan
derimot brukast som indikasjonar, og kommunen bgr vurdera a ta med seg resultata i sitt vidare
arbeid, eventuelt undersgke svara narare.

Sperjeundersgkinga viser tydeleg at dei som har svart ikkje er nggd med kommunikasjonen med
kommunen. Det blir etterlyst bade raskare svar, stadfestingar pa mottatt e-post, forventa
saksbehandlingstid, og fleire meiner og dei ikkje far svar nar dei vender seg til kommunen.

Servicekontoret har og i intervju bekrefta at dei i kontakt med innbyggjarar har fatt
tilbakemeldingar om lang responstid.

Det at over 40 % av respondentane har gitt skar 1 eller 2 i kor nggde dei er med servicen til
kommunen, responstid, tilgjengelegheit, kommunikasjon, rettleiinga og brukarvennlegheita til det
digitale tilbodet i kommunen, er med pa a underbyggja at dei som svarte pa undersgkinga ikkje er
nggd verken i kontakten og oppfalginga frd kommunen.

Tilrading
Revisjonen tilrar kommunen a:

e Vurdera a fglgja opp, eventuelt undersgkja neerare, innbyggjarar sin oppleving av kontakt
med kommunen.

Side 37 av42 Digitalisering og IKT Vindafjord kommune



5 OPPSUMMERING OG KONKLUSJON

Fgremalet med dette prosjektet var a vurdera Vindafjord kommune sine rutinar og praksis for a ta
imot og svara pa ferespurnader, med seerskilt fokus pa digitale ferespurnader.

| denne rapporten har me undersgkt generelle farespurnader fra innbyggjarar, og krav knytt opp
mot det. Dei sentrale krava som revisjonen har gatt gjennom er falgeleg: arkivering og
journalfering, innsyn, teieplikt, stadfesting av mottatt ferespurnad og farebels svar, samt plikt til
a gi informasjon.

Revisjonen har inntrykk av at kommunen i det vesentlege etterlev relevante lovkrav og at rutinar
og praksis for a ta imot og svara pa fgrespurnader hovudsakleg fungerer pa ein god mate.

Nar det gjeldar arkivering og journalfgring er det revisjonen si vurdering at kommunen i
hovudsak falgjer reglene om dette. Kommunen har derimot ikkje en oppdatert arkivplan, og
skriftlege rutinar tilknytt munnlege farespurnader. Stikkprgva avdekka nokon avvik tilknytt
datering, avskriving og dato for arkivering av dokument. Det at kommunen ikkje har desse
elementa pa plass er det tilknytt ein risiko til. Kommunen ma sikra at dette fglgast opp.

Kommunens rutinar knytt til innsynskrav blir av revisjonen oppfatte a vera oversiktleg, gi ei god
rettleiing, og vurderast til & veere i samsvar med lovverket. Informasjonen som kjem fram om kva
som er pa postlista, er ikkje uttgmmande. Revisjonen meiner at dette ma endrast, slik at det ikkje
blir gitt inntrykk for at utval av dokument som ligg pa internett er uttsmmande. Kommunen bgr
0g ta ein gjennomgang av kva dokument som blir arkivert som kommunalt eigedomsarkiv. Dette
for & sikra at vurderingane som blir gjort samsvarer med omsynet bak vurderingane.

Revisjonen si vurdering er at kommunen i hovudsak svara pa farespurnader innan rimeleg tid.
Det blei derimot avdekka nokon tilfelle der kommunen skulle ha sendt ut farebels svar. Det bar
derfor, etter revisjonen si vurdering, utarbeidast rutinar tilknytt reglane & sende ut farebels svar.
Det vil farebygge risiko for at fgrespurnader ikkje blir handtert i samsvar med lovkrav, og at
tilfeldigheiter blir styrande for kven som far eit farebels svar og ikkje. Kommunen sendar berre ut
stadfesting av mottatt farespurnad dersom den kjem pa den generelle e-post,
postmottak@vindafjord.kommune.no. Kommunen fglgjer dermed ikkje kravet til stadfesting av
mottak i samsvar med eForvaltningsforskrifta. Ved elektroniske fagrespurnader direkte til einingar
eller til sakshandsamar.

Revisjonen vurderer at Vindafjord kommune i hovudsak overheld sine pliktar tilknytt teieplikt
ved arkivering, journalfgring, innsynskrav, ved svar pa farespurnader, samt oppfyll sine pliktar
etter eforvaltningsforskrifta. Kommunen informerer og aktivt om si verksemd i samsvar med
kommunelova.

Sparjeundersgkinga viser tydeleg at dei som har svart ikkje er fornggd med kommunikasjonen sin

med kommunen. Det blir etterlyst bade raskare svar, stadfestingar pa mottatt e-post, forventa
saksbehandlingstid, og fleire meiner og dei ikkje far svar nar dei vender seg til kommunen.
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Pa grunn av fa svar pa spgrjeundersgkinga gir svara ikkje eit fullstendig bilete av kva
innbyggjarane i Vindafjord kommune meiner om kontakten med kommunen. Svara kan derimot
brukast som indikasjonar, og kommunen bgr vurdera & ta med seg resultata i sitt vidare arbeid,
eventuelt undersgkja neerare i det vidare arbeidet med a forbetre kommunen si kommunikasjon
med innbyggjarane.

5.1 REVISJONEN TILRAR KOMMUNEN

e Oppdatere arkivplan i samsvar med lovverket.

e Utarbeide skriftlege rutinar for munnlege farespurnader.

e Sikra at saksdokument blir arkivert fortlgpande med rett datering, og avskrivne med rett
kode.

e Sikre at informasjon om kva som blir publisert pa postlista er uttsmmande.
e Vurdere a ta ein gjennomgang av arkivdelen tilknytt kommunale eigedom.
e Sikra at det blir sendt stadfesting av mottak til avsendar av ein elektronisk fgrespurnad.

e Sikra at det blir sendt ut fgrebels svar i samsvar med lovverket.
e Vurdera a fglgja opp, eventuelt undersgkja naerare, innbyggjarar sin oppleving av kontakt
med kommunen.
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VEDLEGG

Skriftlege kjelder

e Lov om kommuner og fylkeskommuner (kommuneloven)

e Lov om behandlingsmaten i forvaltningssaker (forvaltningslova)

e Forskrift om elektronisk kommunikasjon med og i forvaltningen
(eForvaltningsforskriften)

e Lov om arkiv (arkivlova)

e Forskrift om offentlege arkiv

e Lov om rett til innsyn i dokument i offentleg verksemd (offentleglova)

e Forskrift til offentleglova (offentleg forskrifta)

e Veileder for arkivering og journalfering i departementene og statlige virksomheter,
Arkivverket

e Arkivplan og internkontroll, Arkivverket

o Rettleiar til offentleglova, Justis- og politidepartementet

e Vindafjord kommune, Kommunikasjonsstrategi

e Arsmelding og arsrekneskap 2020, Vindafjord kommune

e Statistisk sentralbyrd, KOSTRA ngkkeltall Vindafjord kommune.

e Statistisk sentralbyra, Kommunefakta Vindafjord kommune

Munnlege kjelder / korrespondanse

e Leiar tenestekontor

e Einingsleiar areal og forvaltning
e Saksbehandlar byggesak

e Konsulent arkiv

o Konstituert leiar servicekontoret
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SPORIESKIEMA:

1. Har du tatt kontakt med Vindafjord kommune det siste aret? (personleg oppmate,
telefon, e-post, brev, chat, *Facebook, e-dialog, digitalt skjema)

a.
b.

ja
nei

2. Pakva mate tok du kontakt med kommunen (ved fleire farespurnader kan ein setja
fleire kryss)?

a.

o o o 0o

Personleg oppmagte
Telefon
SMS
E-post
Brev
Facebook
Instagram
Digitalt skjema
E-dialog
Anna
i. Spesifiser her:

3. Kva gjaldt ferespurnaden(e)? (Ved fleire farespurnader kan ein setja fleire kryss).

33-—./7-—'-'.3«.2 o o0 o

Areal og forvaltning
Kommunaltekniske tenester
Kultur og leering
Skule

Barnehage
Barnevern

PPT

NAV
Tilrettelagdetenester
Rus og psykiatri
Helse
Tenestekontoret

. Omsorgssenter/Heimetenesta

Innsyn

4. Paein skala frd 1-6, der 6 er best, kor fornggd er du med:

a.
b.

LR ® Qo

Servicen til kommunen?

Tida kommunen brukte pa a gi ei tiloakemelding pa farespurnaden din
(responstida til kommunen)?

Tilgjengelegheita til kommunen?

Kommunikasjonen til kommunen?

Rettleiinga til kommunen

Brukarvennlegheita til det digitale tilbodet i kommunen?

5. Paein skala fra 1-6, der 6 er best, i kva grad vil du seia at kommunen:

a.
b.

Har eit sterkt innbyggjar- og brukarfokus
Legg til rette for innsyn i offentlege dokument?

6. Opplever du at du far svar fra kommunen pa din farespurnad?
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a. Ja
b. Nei
7. Opplever du at du far ngdvendig informasjon fra kommunen?
a. Ja
b. Nei
i. Kva informasjon opplever du at du ikkje far?
8. Kva aldersgruppe tilhgyrar du?

a. Under 40

b. 40-60

c. Over 60
9. Kjgnn?

a. Kvinne

b. Mann

10. Har du forslag til forbetringar eller andre kommentarar knytt til opplevinga di av
kontakten med kommunen

Side 42 av 42 Digitalisering og IKT Vindafjord kommune



	Oppdraget
	Samandrag
	Om prosjektet
	Hovudbodskap
	Arkivering og journalføring
	Innsyn
	Teieplikt
	Stadfesting av mottak og førebels svar
	Plikt til å gi informasjon
	Korleis opplev innbyggjarane kontakten med kommunen
	Tilrådingar samanfatta 

	Kommentaren til kommunedirektøren
	1 Innleiing
	1.1 Bakgrunn
	1.2 Revisjonskriterium
	1.3 Metode
	1.4 Avgrensingar

	2 Organisering og førespurnader
	2.1 Organisering
	2.1.1 Service og fellestenester
	2.1.2 Areal og forvaltning – byggjesak
	2.1.3 Tenestekontoret

	2.2 Førespurnader

	3 Handtering og saksbehandling
	3.1 Arkivering og journalføring
	3.1.1 Revisjonskriterium
	Arkivering
	Journalføring

	3.1.2 Rutinane for journalføring og arkivering
	3.1.3 Vurdering
	Tilrådingar


	3.2 Innsyn
	3.2.1 Revisjonskrierium
	3.2.2 Rutinar for innsyn
	3.2.3 Vurdering
	Tilrådingar


	3.3 Teieplikt
	3.3.1 Revisjonskrierium
	3.3.2 Rutinar tilknytt teieplikt
	3.3.3 Vurdering

	3.4 Stadfesting av mottak og førebels svar
	3.4.1 Revisjonskriterium
	3.4.2 Rutinar tilknytt stadfesting av mottak og førebels svar
	3.4.3 Vurdering
	Tilrådingar


	3.5 Plikt til å gi informasjon
	3.5.1 Revisjonskriterium
	3.5.2 Rutinar tilknytt informasjon
	3.5.3 Vurdering


	4 Korleis opplev innbyggjarane kontakten med kommunen
	4.1 Revisjonskriterium
	4.2 Spørjeundersøkinga
	4.3 Vurdering
	Tilråding


	5 Oppsummering og konklusjon
	5.1 Revisjonen tilrår kommunen

	Vedlegg
	Skriftlege kjelder
	Munnlege kjelder / korrespondanse
	SPØRJESKJEMA:


