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Agen da Skatteetaten
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Skatteetaten benytter seg av mange opplaeringsformer

Aldri nok oppleering - hvorfor er det sa vanskelig a na frem
innen arkiv- og dokumenthandtering?

Basert pa vare erfaringer, hva fungerer best av oppleering

Hva kommer vi til & gjgre mer av fremover
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Omfang brukere, saker og dokumenter i Skatteetaten
Skatteetaten
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- ELARK (ePhorte) siden 2005 — fullelektronisk
- Periodeskille pga stor omorganisering utfart i 2008

- ca 6 500 brukere, derav ca 220 arkivarer skal ha opplaering

- Antall saker siden 2008: 4 864 928
- Hvorav 898 450 saker i 2012

- Antall saksdokumenter i 2012
- 795 097 inngaende brev
- 2192 673 utgaende brev
« 70 144 interne brev/notater
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Drgmmesituasjonen er FFF Finne — Forsta - Fa til Skatteetaten
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Ulike oppleeringsformer for bruk av ELARK Skatteetaten

L
- Flere store sentrale opplaeringsopplegg

- Ved utrulling ELARK
- Ved utrulling av Sharepoint versjonen av ELARK - ELARK Mini

- Mye rollestyrt opplaering for instruktgrer, superbrukere,
arkivpersonale, ledere og saksbehandlere
- Sentral opplaering - deretter tar instruktgrer det ut i regionene
- | regionene kjares det kontinuerlig oppleaering

- Bade kateter- og prav-selv-undervisning

- E-laering bade som store kurs og modulbaserte smakurs
- Vis-meg og Gjar-selv leksjoner

- Lynleering med sma bevisstgjaringsleksjoner pa mail

- Noen eksempler fglger:
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Skatteetaten ten

E-lzeringen er delt opp | leksjoner, og er en blanding av Vis-meg og Prev-selv
leksjoner. Leksjonene er forholdsvis korte og enkle a gjennomfere, og kurset kan
giennomfares som en helhet eller du kan velge de leksjonene du har behov for. Du
kan nar som helst ga tilbake og repetere en leksjon og du kan sende lenke til en
leksjon til andre som burde laere seqg dette.

« Hvordan opprette en sak

« Hvordan skrive et brev

« Hvordan sende et eBrev

» Hvordan arkivere en e-post

» Hvordan fordele dokumenter — fokus pa lederrollen
+ Hvordan behandle restanse og tilgangsvurdere

» Hvordan sende pa godkjenning

« Hvordan motta dokumenter fra godkjenningsrunde og opprette ny
versjon
» Hvordan felge opp oppgaver sendt pa godkjenning

Leksjonene har fokus pa oppgaver og operasjoner som utferes | ELARK og kan ikke
erstatte rutiner eller skrive-/registreringsregler for hvert enkelt fagomrade.

Haper du liker kurset!



/~ ELARK Leksjon - Hvordan sende et eBrev - Windows Internet Explorer

Leksjon - Hvordan sende eBrev

Med eBrev har nd saksbehandler mulighet til & sende brev elektronisk fra
ELARK til skattyter. | leksjonen vil du bade lzere om dette og hva du méa gjere

om brevet inneholder sensitiv informasjon. Leksjonen tar ca 6 min &
gjennomfere.

Meste pp |




ﬂ" ELARK Leksjon - Hvordan sende et eBrev - Windows Internet Explorer
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Lynleering med intro fra Skattedirektgren pa mail &

Skatteetaten
Al 0« 9|5 Hvorfor offentleglova ogsa gjelder deg - Melding (HTML)
N Melding
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© Huvis det er problemer med hvordan denne meldingen vises, kan du klikke her for a vise den i en webleser.

Fra: Kompetanseutvikling i etaten <dispatch@junglemap.net:
Til: Stubsjoen, Torun

Kopi:

Emne: Hvorfor offentleglova ogsa gjelder deg

Som ansatt i etaten berares du direkte eller indirekte av
offentleglova.

Hvor godt kjenner du loven?
Samtlige ansatte forventes  ha et bevisst forhold til den.

Gjennom denne leksjonen, vil du bli presentert for de viktigste
sidene og prinsippene i loven.

Leksjonen tar et par minutter a gjennomfere.

Start leksjone
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«Alle» tok kurset om journalfgring

Introduksjon

&

Skatteetaten

Radgiver Jonas Jonasen har etter en lang og
krevende prosess endelig levert sin rapport til
Finansdepartementet,

Journalist Arne Lein fra Aftenposten henvender seg
til Skattedirektoratet og ber om innsyn i rapporten.
Han har funnet rapporten etter sak i
Finansdepartementets offentlige journal,

Sa begynner problemene. ..

Leksjonen tar et par minutter 3 gjennomfare.




Sa begynner problemene...

Skatteetaten

Dokumentsenteret finner ikke rapporten i ELARK,

Det viser seg at saken ikke er registrert i systemet,

Verken interne notater, relevante e-poster,
metereferater, den endelige rapporten eller
tidligere versjoner er registrert.

Jonasen er pa en ukes utenlandsferie, og er derfor
ikke tilgjengelig.




Resultatet av manglende journalfering

@

Skatteetaten

Dagen etter har Aftenposten en artikkel som ikke
dreier seg om rapporten, men om den manglende
journalfaringen og arkiveringen. Aftenpaosten stiller
sparsmal ved etatens dokumentrutiner,

Flere fagpersoner har uttalt seg til avisen om
saken. Redaktarforeningens leder er svaert kritisk
til at et statsorgan begar slike lovbrudd. Han
papeker at all kommunikasjon ut og inn av etaten
skal journalferes fortlepende. Det er nedvendig for
a kunne falge saksprosessen,

Han legger til at det ser ut til at etaten har brutt
flere lover,

Finanzdepartementet ber ledelsen i
skattedirektoratet om a redegjere for praksisen,
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Det er opp til deg ...

Skatteetaten

Du og alle andre i etaten har et ansvar for at vi
fke havner | en slik situasjon,

Deét er derfor viktig at du sorger for at alt som skal
journalfares blir journalfart. Husk ogs3 at alle
aktuelle e-poster og e-postvedlegg ogsa skal
journalfares,
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Etter flere oppleeringsopplegg og -former er etaten utleert <

pa arkiv- og dokumenthandtering?
Skatteetaten

4
- ELARK har ca 2000 samtidige brukere hver dag, sa systemet

brukes!

- Internrevisjonens anmerkninger fra 2011

- God kontroll pa fagdokumentene
- Verre med de administrative dokumentene, spesielt hos SKD og SITS

- Tiltak: oppleeringsansvarlig
- Bista organisasjonen med bedre rutiner og brukerveiledninger

- Informasjon og tilgjengeliggjaring

- Dette vet alle:

- Det er alltid behov for mer og bedre opplaering, enklere system og gode
tilpassede brukerveiledninger og klare regler

- Det som oppleves som brukervennlig for noe/noen, trenger ikke veere
det for alt/alle

15



Mye klage pa systemet: hvor er jeg hen og hvor skal jeg klikke?
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Enkelt a utfare oppgaver, men hva gjgr jeg med rapporten

Restanser
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Enklere systemer og opplaering - hvorfor er det sa vanskelig @@

Skatteetaten

FFF — Finne — Forsta — Fa til! Tja

Hvilke dokumenter i min enhet skal jeg lagre her og hvordan?

Hvilken versjon av dokumentet er egentlig den gjeldende?




Problemomrader vi har sett -«
Skatteetaten

L

- Vi gjar og leerer bare det vi MA kunne ellers velger vi enkleste I@sning

- lkke kjerneomrade - vil ikke vaere «arkivar» - fgles som ekstraoppgave

- lkke kultur for endring og lederen gar ikke foran

- Vi har alltid lagret dokumentene vare pa filomrade x

- Enklere brukergrensesnitt for ledere hjelper ikke for alt/alle

- Forankring i forkant, men ledere har ikke fokus pa arkiv- og dokumenthandtering
- Handtering av oppgaver gar greit, men hvilke dokumenter skal jeg lagre

- @nsker kompetansedeling og intern apenhetspolitikk, men redd

- Vanskelig tilgangsstyring — systemet hjelper ikke finne riktig lovhjemmel

- Rollestyrte opplaeringskurs blir for generelle — husker sveert lite etter kurs

- Store e-laeringskurs fungerer ikke - mister fokus og kjgrer gjennom uten bevissthet
- Dokumenthandtering er tverrfaglig - krever mye av leereren/instruktaren

- Brukerstgtte er tilgjengelig over telefon og mail, men mange kvier seg eller far ikke
hjelp nar de trenger det
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Skatteetatens prinsipper for dokumenthandtering %
eies av Virksomhetsstaben i Skattedirektoratet Skatteetaten

L
4 overordnede prinsipper med krav til lederansvar og

dokumenteierskap skal sikre forsvarlig lagring av dokumenter
0g gjgre gjenfinning enklere:

1. Alle dokumenter skal som hovedregel veere tilgjengelig for intern
kompetansedeling

Lagring ett sted sikrer at riktig versjon vises til en hver tid
Det skal tydelig fremga nar et dokument er ferdig

Alle dokumenter skal registreres med dokumentinformasjon som gjar
dem kategoriser- og gjenfinnbare
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Prinsipper ja, men dokumentene rusler ikke inn av seg selv
Skatteetaten

! Klare retningslinjer for

hvordan prinsippene kan
etterleves farst pa kort sikt

i {
[ al
'
.

Leere opp og forankre i linjen

A . o
Fremtidig krav: Enklere lagring og
gjenfinning av dokumenter - utarbeide
kravspesifikasjon




Hva fungerer som vi vil gjgre mer av @
Skatteetaten
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- Bruke prinsippene aktivt og vise til disse:

- Leders ansvar for at medarbeidere har kunnskap og bevissthet om riktig
dokumenthandtering

- hva som er arkivverdig/journalpliktig materiale
- regler om offentlighet og innsyn
- Leder skal fglge opp i utviklingssamtalene

- Leders dokumenteierskap i egen enhet; bade mottatte og egenproduserte;
herunder styrende dokumenter

- Basert pa prinsippene skal det utformes detaljerte retningslinjer
- Avklare hva vi kan fa til av systemmessige endringer na pa kort sikt
- Starte med de administrative dokumentene i SKD og SITS
- Avklare hvilke dokumenter de ulike enheter handterer og beste praksis
- Arkivverdige og journalpliktige dokumenter
- Handtering av statiske og dynamiske dokumenter

- Gjenkjennelsesfaktoren er helt sentral nar opplaering kjgres!



Hva fungerer som vi vil gjgre mer av @
Skatteetaten

4
- E-laering og lynkurs som sma konsentrerte leksjoner

- eks. hvordan arkivere en e-post, hvordan opprette et mgtereferat,
bevisstgjaring ift meroffentlighet

- Rollestyrte opplaeringstilbud
- Greit for generelle nybegynnerkurs og for arkivpersonale

- Ellers satse pa kurs for sma homogene grupper med samme behov
- Gjerne tillegg av bevisstgjaringsleksjoner og sma e-leeringskurs

- Brukerstgtte og kompetanse naer brukeren
- Ma ha flere utpekte superbrukere som har fatt et klart ansvar for dette



Bedre markedsfgring av oppleeringstilbudet og tydelige .
regler for god dokumenthandtering og arkivering Skatteetaten

Fokus pa prosess og arbeidsmater istedet for
hvor bruker skal klikke
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Brukervennlige system vil gjgre denne type opplaering
mulig, men det vil alltid veere behov for opplaering!
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