
 
Styrande dokument 
Dnr KS 2019-00555 
2020-07-09 

 
 

1 (1)

 

Krondahl Michael
Kontaktcenterchef 
Tel. 0470-414 35 
 
Lindbom Wiktor
arkivarie
Tel. 0470-413 70

Verksamhetsbaserad 

dokumenthanteringsplan

Verksamhetsområde: Strukturenhet/kod:

Invånar- och kundservice 3.2.

Arkivbildare: Version: Ersätter:

Växjö kommun 2.0. 1.0.

Fastställt av: Datum: 

Växjö kommun, 
kommunarkivet och 
kontaktcenter 

2020-07-09 

Strukturenhet/kod Huvudprocess

3.2.1. Hantera frågor och synpunkter 

3.2.2. Rådgivning och service

 



St
ö

d
ja

n
d

e
 p

ro
ce

ss
er

Strukturenhet/kod

A
kt

iv
it

et
 (
H
a
n
d
lin
g
ss
la
g
)

H
a

n
d

lin
g

st
yp

Sortering

A
rk

iv
fö

rv
a

ri
n

g
B

ev
a

ra
 e

ll
e

r 
g

a
llr

in
g

sf
ri

st

Leverans till 
kommunarkivet

A
rk

iv
fo

rm
a

t/
 fo

rm
a
t

A
n

m
ä

rk
n

in
g

3
.2

.1
.1

.
H

a
n

te
ra

 f
rå

g
o

r
In

ko
m

na
 f

rå
go

r 
re

gi
st

re
ra

s 
i s

ys
te

m
 f

ö
r 

ko
nt

ak
ts

tö
d

.

3
.2

.1
.1

.a
.

F
ä

lt 
fö

r 
ru

br
ik

e
r 

oc
h

 f
rå

g
or

K
S

ys
te

m
 fö

r 
ko

nt
ak

ts
tö

d
6

 m
å

na
de

r
 -

 -

3
.2

.1
.1

.b
.

F
ä

lt 
fö

r 
p

er
so

n
u

pp
gi

ft
e

r 
i 

in
ko

m
m

en
 f

rå
g

a

K

S
ys

te
m

 fö
r 

ko
nt

ak
ts

tö
d

/
Ä

D
H

S
, s

e 
an

m
.

6
 m

å
na

de
r

 -
 -

S
ek

re
te

ss
 k

n
yt

s 
til

l ä
re

nd
ed

e
ta

lje
r 

(t
ill

 e
xe

m
pe

l t
yp

 
a

v 
fr

åg
a)

. F
ör

 u
pp

fö
ljn

in
g

 a
v 

at
t 

är
en

d
en

 
re

g
is

tr
e

ra
s/

d
ia

rie
fö

rs
 i 

ve
rk

sa
m

h
et

ss
ys

te
m

 o
ch

 f
ör

 
se

rv
ic

e
 t

ill
 in

vå
na

re
/k

un
de

r 
so

m
 s

tä
llt

 f
rå

g
or

.

3
.2

.1
.1

.c
.

F
ä

lt 
fö

r 
ö

vr
ig

a 
pe

rs
o

nu
pp

gi
ft

e
r 

i i
nk

om
m

en
 fr

åg
a

K

S
ys

te
m

 fö
r 

ko
nt

ak
ts

tö
d

6
 m

å
n.

 -
 -

F
ö

r 
at

t 
ko

nt
ak

tc
en

te
r 

sk
a 

ku
n

na
 e

rb
ju

da
 e

n 
go

d 
se

rv
ic

e
 t

ill
 d

e
m

 s
o

m
 s

tä
lle

r 
fr

å
go

r 
til

l k
o

m
m

u
ne

n.

3
.2

.1
.1

.d
.

B
ifo

g
ad

e 
d

o
ku

m
en

t t
ill

 f
rå

g
a

K
S

ys
te

m
 fö

r 
ko

nt
ak

ts
tö

d
1

 å
r

 -
 -

3
.2

.1
.1

.e
.

S
va

r 
fr

å
n 

ve
rk

sa
m

he
t

K
S

ys
te

m
 fö

r 
ko

nt
ak

ts
tö

d
 -

 -

3
.2

.1
.2

.
H

a
n

te
ra

 s
yn

p
u

n
k

te
r 

o
ch

 
k

la
g

o
m

ål

Verksamhetsområde och huvudprocess

3
.2

. 
In

vå
n

a
r-

 o
ch

 k
un

d
se

rv
ic

e
3

.2
.1

. H
a

n
te

ra
 f

rå
g

o
r 

o
ch

 s
yn

p
u

nk
te

r

H
a

nt
er

a
 f

rå
g

or
 o

ch
 s

yn
p

un
kt

e
r 

av
se

r 
de

n 
ko

n
ta

kt
 v

ar
s 

sy
ft

e 
ä

r 
at

t f
å

 o
ch

 g
e

 v
ä

gl
e

dn
in

g 
sa

m
t 

åt
e

rk
o

pp
la

 e
v.

 u
pp

le
ve

ls
e

r.
 D

e
nn

a 
in

fo
rm

a
tio

ns
ha

nt
er

in
g

 s
ty

rs
 f

rä
m

st
 a

v 
fö

rv
a

ltn
in

g
sl

a
g 

(1
98

6:
22

3)
 s

o
m

 r
eg

le
ra

r 
se

rv
ic

e
sk

yl
di

g
he

te
n 

g
en

te
m

ot
 in

vå
n

ar
n

a/
ku

n
d

er
na

 o
ch

 tr
yc

kf
rih

et
sf

ö
ro

rd
ni

ng
 (

19
4

9:
1

05
) 

so
m

 r
e

gl
e

ra
r 

al
la

s 
rä

tt 
til

l å
si

kt
sf

rih
et

, y
ttr

a
nd

ef
ri

he
t o

ch
 in

fo
rm

at
io

n
sf

ri
he

t. 
Ä

ve
n

 la
g 

(2
0

18
:1

9
3

7)
 o

m
 ti

llg
än

g
lig

he
t t

ill
 d

ig
ita

l o
ff

en
tli

g
 s

er
vi

ce
, 

sp
rå

kl
a

g 
(2

0
09

:6
0

0)
 

o
ch

 E
ur

o
pa

pa
rla

m
e

nt
e

ts
 o

ch
 r

åd
e

ts
 f

ör
o

rd
ni

n
g 

(E
U

 2
0

16
/6

79
),

 d
at

a
sk

yd
d

sf
ö

ro
rd

ni
ng

en
 G

D
P

R
 m

.f
l. 

ha
r 

en
 s

to
r 

på
ve

rk
an

. D
et

 f
in

ns
 ä

ve
n

 in
te

rn
a 

ri
kt

lin
je

r 
an

ta
g

na
 i 

ko
m

m
un

ik
at

io
ns

p
ol

ic
yn

 (
”K

o
m

m
u

ni
ka

tio
ns

p
ol

ic
y 

fö
r 

V
ä

xj
ö 

ko
m

m
u

nk
on

ce
rn

” 
D

nr
 K

S
 2

0
18

-0
02

5
9)

 o
ch

 s
er

vi
ce

- 
o

ch
 b

em
ö

ta
nd

ep
ol

ic
yn

 (
”V

ä
xj

ö
 k

o
m

m
u

ns
 s

er
vi

ce
- 

o
ch

 b
em

ö
ta

nd
ep

ol
ic

y”
 D

nr
 K

S
 2

01
5-

0
03

59
).

  O
b

se
rv

er
a

 a
tt 

ko
m

m
un

al
a 

bo
la

g
 o

ch
 f

ör
b

un
d 

h
a

r 
eg

na
 v

is
u

el
la

 id
en

tit
e

te
r.

N
ä

ra
rk

iv
, 

sy
st

e
m

 f
ö

r 
ko

nt
a

kt
st

ö
d

 o
ch

 ä
re

nd
e-

 o
ch

 d
ok

um
e

nt
ha

nt
er

in
g

ss
ys

te
m

 (
Ä

D
H

S
).

In
fo

rm
a

ti
o

n
sh

a
n

te
ri

n
g

B
es

kr
iv

n
in

g
 a

v 
h

u
vu

d
p

ro
ce

ss

Si
da

 1
 a

v 
3



St
ö

d
ja

n
d

e
 p

ro
ce

ss
er

Strukturenhet/kod

A
kt

iv
it

et
 (
H
a
n
d
lin
g
ss
la
g
)

H
a

n
d

lin
g

st
yp

Sortering

A
rk

iv
fö

rv
a

ri
n

g
B

ev
a

ra
 e

ll
e

r 
g

a
llr

in
g

sf
ri

st

Leverans till 
kommunarkivet

A
rk

iv
fo

rm
a

t/
 fo

rm
a
t

A
n

m
ä

rk
n

in
g

3
.2

.1
.2

.a
.

In
ko

m
na

 k
la

go
m

å
l/s

yn
pu

nk
te

r

D

Ä
D

H
S

/N
ä

ra
rk

iv
B

ev
a

ra
s,

 s
e

 a
n

m
.

3
 å

r

S
e 

an
m

.
In

ko
m

m
n

a 
kl

ag
om

å
l/s

yn
pu

nk
te

r 
av

 v
ik

t s
am

t 
u

pp
gi

ft
e

r 
so

m
 t

ill
fö

r 
e

tt 
är

e
nd

e 
sa

ku
p

p
gi

ft
 b

ev
a

ra
s,

 
ö

vr
ig

a 
g

al
lr

as
 v

id
 in

ak
tu

al
ite

t.
 O

m
 u

p
pg

ift
 h

ä
rr

ör
 

e
nk

ild
 in

di
vi

ds
 a

kt
 b

e
va

ra
s 

de
tta

 d
är

i, 
ö

vr
ig

a 
i 

ä
re

nd
e-

 o
ch

 d
ok

um
en

th
an

te
ri

ng
ss

ys
te

m
. I

 ä
re

nd
e-

 
o

ch
 d

ok
u

m
e

nh
an

te
rin

gs
sy

st
e

m
 b

ev
a

ra
s 

”o
ri

gi
n

al
” 

o
ch

 f
ör

 n
ä

ra
rk

iv
 p

ap
pe

r.

3
.2

.1
.2

.b
.

S
va

rs
ut

lå
ta

nd
e

D

Ä
D

H
S

B
ev

a
ra

s,
 s

e
 a

n
m

.

3
 å

r

O
ri

g
in

a
l

In
ko

m
na

 k
la

go
m

å
l/s

yn
pu

nk
te

r 
av

 v
ik

t 
sa

m
t 

u
pp

gi
ft

e
r 

so
m

 t
ill

fö
r 

e
tt 

är
e

nd
e 

sa
ku

p
p

gi
ft

 b
ev

a
ra

s.
 

Ö
vr

ig
a

 g
a

llr
a

s 
vi

d
 in

a
kt

ua
lit

e
t.

3
.2

.1
.3

.
H

a
n

te
ra

 f
el

a
n

m
ä

ln
in

g
ar

3
.2

.1
.3

.a
.

F
e

la
nm

äl
an

K
S

ys
te

m
 fö

r 
ko

nt
ak

ts
tö

d
G

al
lr

as
 v

id
 in

a
kt

u
al

ite
t

 -
 -

3
.2

.1
.3

.b
.

R
e

gi
st

e
r 

öv
e

r 
in

ko
m

n
a 

fe
la

nm
ä

ln
in

ga
r

K
S

ys
te

m
 fö

r 
ko

nt
ak

ts
tö

d
A

jo
ur

h
ål

ls
 -

 -

3
.2

.1
.3

.c
.

Å
tg

är
d

sr
a

pp
or

t
K

S
ys

te
m

 fö
r 

ko
nt

ak
ts

tö
d

G
al

lr
as

 v
id

 in
a

kt
u

al
ite

t
 -

 -

Si
da

 2
 a

v 
3



St
ö

d
ja

n
d

e
 p

ro
ce

ss
er

Strukturenhet/kod

A
kt

iv
it

et
 (
H
a
n
d
lin
g
ss
la
g
)

H
a

n
d

lin
g

st
yp

Sortering

A
rk

iv
fö

rv
a

ri
n

g
B

ev
a

ra
 e

ll
e

r 
g

a
llr

in
g

sf
ri

st

Leverans till 
kommunarkivet

A
rk

iv
fo

rm
a

t/
 fo

rm
a
t

A
n

m
ä

rk
n

in
g

3
.2

.2
.1

.
K

o
n

su
m

en
tr

åd
g

iv
n

in
g

3
.2

.2
.1

.a
.

R
e

gi
st

e
r 

öv
e

r 
ko

ns
um

en
te

r
K

L
ok

a
l s

er
ve

r
A

jo
ur

h
ål

ls
 -

 -
A

vs
er

 k
on

ta
kt

u
pp

gi
ft

e
r,

 
a

kt
u

el
la

 ä
re

nd
e

n 
m

.m
.

3
.2

.2
.1

.b
.

U
n

de
rl

ag
 in

fö
r 

ko
ns

u
m

en
tr

å
dg

iv
n

in
g

K

A
kt

 p
å

 lo
ka

l s
e

rv
er

5
 å

r

 -
 -

A
vs

er
 b

åd
e 

up
pr

ät
ta

t 
o

ch
 

in
h

äm
ta

t 
un

de
rla

g.
 E

xe
m

p
el

 ä
r 

re
kl

a
m

a
tio

n
sä

re
n

de
, b

ud
ge

t-
rå

d
gi

vn
in

g,
 s

ku
ld

sa
n

er
in

g
, 

e
ne

rg
irå

dg
iv

ni
ng

, 
av

fa
lls

-
rå

d
gi

vn
in

g 
oc

h 
bo

en
de

-
in

fo
rm

at
io

n.

3
.2

.2
.1

.c
.

M
ar

kn
a

ds
un

de
rs

ö
kn

in
g

ar
K

L
ok

a
l s

er
ve

r
B

ev
a

ra
s

3
 å

r
P

D
F

/A
-1

A

3
.2

.2
.2

.
V

er
k

a 
fö

r 
fo

lk
h

äl
sa

 o
c

h
 

m
å

n
g

fa
ld

3
.2

.2
.2

.a
.

D
o

ku
m

e
nt

a
tio

n
 a

v 
fo

lk
hä

ls
o

-
a

rb
et

et
/jä

m
st

äl
ld

he
ts

a
rb

e
te

t

D

Ä
D

H
S

B
ev

a
ra

s,
 s

e
 a

n
m

.

3
 å

r

O
ri

g
in

a
l

D
o

ku
m

e
nt

a
tio

n
 s

om
 ti

llf
ö

r 
et

t 
ä

re
nd

e 
sa

ku
pp

gi
ft

 e
lle

r 
b

eh
öv

s 
fö

r 
at

t 
do

ku
m

e
nt

e
ra

 
ve

rk
sa

m
h

et
e

n
 b

e
va

ra
s,

 ö
vr

ig
a

 
g

al
lra

s 
vi

d 
in

ak
tu

a
lit

et
.

Verksamhetsområde och huvudprocess

3
.2

. 
In

vå
n

a
r-

 o
ch

 k
un

d
se

rv
ic

e
3

.2
.2

. R
å

d
g

iv
n

in
g

 o
ch

 s
e

rv
ic

e
B

es
kr

iv
n

in
g

 a
v 

h
u

vu
d

p
ro

ce
ss

H
a

nt
er

a
 r

åd
gi

vn
in

g 
o

ch
 s

e
rv

ic
e 

av
se

r 
de

n 
ko

n
ta

kt
 v

ar
s 

sy
ft

e
 ä

r 
at

t g
e 

rå
d 

o
ch

 s
tö

d 
til

l e
n

sk
ild

a 
ko

n
su

m
e

nt
er

, b
el

ys
a

 in
vå

na
rn

a
/k

un
de

rn
a

s 
b

e
ho

v 
oc

h
 f

rå
g

or
 s

am
t g

e 
st

ö
d

 o
ch

 r
åd

gi
vn

in
g.

 B
ud

ge
tr

åd
gi

vn
in

ge
n 

b
is

tå
r 

m
e

d 
a

vg
ift

sf
ri

 in
fo

rm
at

io
n 

o
m

 h
us

h
ål

ls
e

ko
no

m
i, 

u
pp

lä
g

gn
in

g 
av

 h
u

sh
ål

ls
b

u
dg

et
 o

ch
 k

a
lk

yl
e

r,
 r

åd
 o

m
 h

u
sh

å
lle

ts
 k

re
di

te
r 

oc
h

 lå
n

 s
am

t 
in

fo
rm

at
io

n 
o

m
 s

ku
ld

sa
ne

rin
g 

m
ed

 r
åd

 o
ch

 a
nv

is
ni

ng
ar

 i 
a

kt
ue

lla
 f

al
l. 

D
e

nn
a

 in
fo

rm
at

io
ns

ha
nt

er
in

g
 s

ty
rs

 f
rä

m
st

 a
v 

sk
ul

d
sa

ne
rin

g
sl

a
g 

(2
01

6:
6

7
5)

, f
ör

va
ltn

in
gs

la
g

 (
1

98
6:

2
23

) 
so

m
 r

eg
le

ra
r 

se
rv

ic
es

ky
ld

ig
h

et
en

 g
en

te
m

ot
 in

vå
n

ar
n

a/
ku

n
d

er
na

 o
ch

 tr
yc

kf
rih

et
sf

ö
ro

rd
ni

ng
 (

19
49

:1
05

) 
so

m
 

re
g

le
ra

r 
al

la
s 

rä
tt

 ti
ll 

ås
ik

ts
fr

ih
e

t, 
yt

tr
a

nd
ef

ri
he

t 
oc

h 
in

fo
rm

a
tio

n
sf

rih
et

. 
Ä

ve
n

 la
g 

(2
0

1
8:

1
93

7)
 o

m
 t

ill
gä

ng
lig

he
t 

til
l d

ig
ita

l o
ff

e
nt

lig
 s

er
vi

ce
, s

pr
å

kl
ag

 (
20

09
:6

00
) 

oc
h 

E
ur

o
pa

pa
rla

m
en

te
ts

 o
ch

 r
åd

et
s 

fö
ro

rd
ni

n
g 

(E
U

 
2

01
6/

6
79

),
 d

at
as

ky
dd

sf
ör

or
d

ni
ng

en
 G

D
P

R
, 

of
fe

nt
lig

h
et

s-
 o

ch
 s

ek
re

te
ss

la
g 

(2
00

9:
40

0)
 m

.f
l. 

h
ar

 e
n 

st
o

r 
p

åv
e

rk
an

. D
et

 f
in

n
s 

äv
e

n 
in

te
rn

a 
rik

tli
n

je
r 

an
ta

gn
a 

i k
om

m
un

ik
at

io
ns

p
ol

ic
yn

 (
”K

o
m

m
u

ni
ka

tio
n

sp
o

lic
y 

fö
r 

V
äx

jö
 k

om
m

un
ko

nc
er

n
” 

D
nr

 K
S

 2
0

18
-0

0
25

9)
 o

ch
 s

e
rv

ic
e-

 o
ch

 b
e

m
öt

an
de

po
lic

yn
 (

”V
äx

jö
 k

om
m

un
s 

se
rv

ic
e

- 
oc

h 
be

m
öt

an
de

po
lic

y”
 D

n
r 

K
S

 2
0

15
-0

0
35

9)
.  

O
bs

er
ve

ra
 a

tt 
ko

m
m

u
na

la
 b

ol
ag

 o
ch

 f
ö

rb
u

nd
 h

a
r 

eg
n

a 
vi

su
el

la
 id

en
tit

e
te

r.

In
fo

rm
a

ti
o

n
sh

a
n

te
ri

n
g

L
ok

a
l s

er
ve

r 
oc

h 
är

en
de

- 
o

ch
 d

ok
um

e
nt

ha
nt

e
rin

gs
sy

st
e

m
 (

Ä
D

H
S

).

Si
da

 3
 a

v 
3


