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GDPR - Personuppgifter i Artologik HelpDesk

Detta dokument innehaller rekommendationer for hur du arbetar i HelpDesk i enlighet med GDPR.

Vilken anvandarinformation finns sparad?
| HelpDesk kan tva typer av anvandare skapas, supportanvindare och kundanvandare. Félten i anvandarprofilen kan delas in i tva
typer:

e  Standardfalt
- Foérnamn
- Efternamn
- Titel
- Adress
- Postnummer
- Stad
- lLand
- Telefon
- Mobiltelefon
- Fax
- E-post
e Anvandarfalt (extra falt skapade av systemadministrator)

I version 5.0 har du tillgang till menyn Administration > Organisationer > Féltinstaliningar > Anvéndare dar du bestammer vilka
standardféalt och anvandarfalt som ska vara tillgéngliga, och vilka som ska vara obligatoriska, i anvandarprofilen. Om ni har
tilaggsmodulen HD-Advanced kan du for varje organisationsgrupp goéra en specifik installining, eller 1ata den anvanda
standardinstallningen.
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Organisation Anvandare

Standardfalt Synligt Obligatoriskt

Férnamn

Efternamn

| Titel

| Adress
Postnummer

| Stad

oo on

: Land

Telefon
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| Mobiltelefon

g

Fax
| E-post ]

Kopplat till alla

e Obligatoriskt
organisationsgrupper

Anvandarfalt

i Awdelning
| Certifierad anvandare O

Aterga till standardinstaliningama
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Att ta del av sin information

Anvandare kan sjalva logga in i programmet och se sina personuppgifter under forutséttning att instéliningen Tillat inte kunder att
se/redigera egna personuppgifter inte ar aktiverad under Administration > Systeminstéliningar > Avancerat.

Administratdrer, &rendeoperatdrer och telefonoperattrer kan pa begéran exportera en anvéndares personuppgifter till Excel
genom att utféra féljande steg:

1. Gatill Administration > Organisationer > Kundorganisationer (for att exportera kundanvéndare) eller Administration >
Organisationer > Supportorganisationer (for att exportera supportanvandare).

2. Skriv hela eller del av anvéndarens namn, anvandarnamn eller e-postadress i faltet S6ktext och klicka pa knappen Sék
anvéndare. Anvandaren listas pa sidan.

3. Klicka pa ikonen bredvid knappen S6k anvédndare. Markera kryssrutan vid alla falt du vill inkludera i exporten och
klicka pa knappen Skapa Excel-fil.

Om en anvandare begéar information om &renden som ar registrerade for honom/henne kan du exportera dessa &renden pa tva
olika sétt:

e  Spara varje d&rende som en PDF-fil (endast mgjligt for avslutade &renden)
1. G&till menyn Sok I6sning > Avancerad sékning.
2. Skriv anvandarens férnamn, efternamn, e-post eller anvandarnamn i faltet Registrerat fér och klicka pé knappen
Sok.
3. Klicka pa ett av drendena i listan och darefter pa knappen Spara som PDF. Klicka pa knappen Tillbaka och
upprepa for eventuella dvriga &renden.
e Skapa en rapport av typen Arendelista och exportera den till Excel
1. G&till menyn Rapporter > Arendelista och klicka p& knappen Ny rapport.

2. Valj anvandaren vid Registrerat fér under Urval.

3. Valj Obegrédnsad under Period.

4. Valj under Rapportinnehall ©nskad &rendedata som du vill visa i rapporten.
5. Kilicka pa knappen Spara, och sedan péa knappen Visa rapport.

6. Klicka pa ikonen for att exportera rapporten till Excel.

Att samtycka till att informationen lagras
Anvandare kan inte registrera sig sjélva som anvéndare. De laggs istallet upp av administrator (&ven
arendeoperatdr/telefonoperatdr kan ges denna rattighet) eller av en organisationsadministratér i den egna kundorganisationen.

Under Administration > Systeminstéliningar > Avancerat finns maéjlighet att aktivera funktionen Visa meddelande férsta gangen en
anvéndare loggar in. Formulera ett inloggningsmeddelande som ska visas férsta gangen en anvandare loggar in efter att
funktionen aktiverats, och bestdm texten p& den knapp som anvandaren Klickar pé for att acceptera/ga vidare. Detta meddelande
kan anvandas for att upplysa anvandaren om vilken policy som tilldmpas nér det géller lagring av personuppgifter, och anvandaren
accepterar dessa villkor genom att klicka p& knappen.
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Ta bort eller anonymisera anvandare
| version 5.0 finns knappen Ta bort... i varje anvandares profil. Nar du klickar p& denna knapp kan du vélja att Ta bort anvéndaren
helt eller Anonymisera anvandaren.

Om du forsodker ta bort en anvandare som inte kan tas bort kommer du att fa ett meddelande om orsaken. Det finns olika
anledningar till varfér en anvandare inte kan tas bort, t.ex. om anvandaren:

e ar kopplad till &renden

e &r&gare till en rapport

e  &r objektansvarig for ett objekt

e har skapat fragor, organisationsfalt, anvandarfélt eller standardsvar
e forekommer i historikloggen i en anvandarprofil

Nar en anvandare anonymiseras inaktiveras denne och féljande falt i anvandarprofilen rensas:

o Titel
e  Fbrnamn
e Efternamn (ersatts med ANONYMISED)

e  Adress

e  Postnummer
e Stad

e |and

o Telefon

o  Mobiltelefon
e Fax

o E-post

e  Kommentar

e Anvandarnamn (ersatts med 20 slumpmassiga tecken)

e Sprak (&ndras till systemets standardsprak)

e  Extra anvandarfalt av alla typer

o Tilldelade behdrigheter, t.ex. en organisationsanvandares ratt att se alla &renden i den egna organisationen
e  Objekt att fa support pa

e  Objekt att ge support pa

e  Supportgrupper anvandaren &r deltagare i

Under fliken Historik rensas alla tidigare handelser och ersatts med handelsen Anvéandaren har anonymiserats.

Alla drenden registrerade for denna anvandare kommer ocksa att anonymiseras och eventuella pagéende arenden kommer att
avslutas. Foljande falt och avsnitt i &rendeformuldret kommer att rensas:

e Arendetitel

e Arendebeskrivning

e Ldsning

e Registrerat for (anvandaren kallas nu ANONYMISED)

e  Andra kontaktpersoner

e  E-post och meddelanden

o Atgardstitlar och -beskrivningar

e Bifogade filer

e  Fragor av foliande typer: Textfélt, Textarea, Textlista, Numeriskt falt och Fil.
o Klassificeringsfragor av foliande typer: Textfélt, Textarea, Numeriskt félt och Fil.
o Artikelfragor av foljande typer: Textfélt, Textarea, Numeriskt falt och Fil.

Om det ar en supportanvandare du anonymiserar kommer &renden som ar registrerade f6r anvandaren att anonymiseras som
beskrivs ovan. Daremot kommer ingenting att rensas pa drenden som hanterats av anvandaren. Eftersom anvéndaren har
anonymiserats kommer dennes namn att ersattas med ANONYMISED t.ex. i faltet Handldggare och i &rendehistoriken. Observera
dock att anvéndarens namn och personuppgifter fortfarande kan finnas kvar i e-post pé &rendet, eller i falt dér uppgifterna
manuellt skrivits in, t.ex. i &rendebeskrivning och 16sning.
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Ta bort &renden

Arenden kan tas bort ett i taget frAn menyn Sék I&sning. Efter att ha Klickat pa ett drende fran sdkresultatet kan du Klicka pa
knappen Radera drendet. Administratrer har ratt att ta bort alla &renden. Behoriga drendeoperatdrer har ratt att ta bort drenden
som de skulle ha rétt att hantera om de ateréppnades. Huruvida alla eller enbart vissa drendeoperattrer har denna rétt beror pa
vilken instalining som &r vald under Administration > Systeminstéllningar > Avancerat: Tillat alla &rendeoperatérer att radera
drenden de har rétt att ta hand om eller Tilldt valda drendeoperatérer att radera drenden de har rétt att ta hand om. Om den
sistndmnda instaliningen &r vald maste arendeoperatoren ha tilldelats rattigheten Far radera drenden i sin anvandarprofil.

Arenden kan ocksé tas bort direkt fr&n drendelistan under menyn Arenden. Nér anvandare med rétt att ta bort drenden redigerar

arendelistor via ikonen E kan de aktivera mdjligheten att ta bort flera arenden samtidigt genom att markera kryssrutan Aktivera
mdjligheten att radera drenden direkt fran drendelistan. Nar denna instélining &r aktiv kommer alla &renden i arendelistan att ha en
kryssruta langst till vanster. Dessa kryssrutor anvands for att markera drenden att ta bort, och borttagandet slutférs genom att
klicka pa knappen Ta bort.

| version 5.0 kan du aktivera en automatisk borttagning av drenden &ldre &n ett angivet antal manader. Du kan stélla in funktionen
till att ta bort gamla &renden helt, eller till att endast ta bort delar av dess innehall.

For att borja anvanda funktionen markerar du kryssrutan Aktivera automatisk rensning av gamla drenden under menyn
Administration > Systeminstéliningar > Avancerat. Ange det antal manader som maste ha gatt for att arenden ska paverkas, och
valj om tiden ska raknas fran &rendets registreringsdatum (alla &renden, oavsett status, paverkas) eller avslutsdatum (endast
avslutade drenden paverkas). Slutligen bestammer du Typ av rensning: Ta bort drendena helt eller Ta bort delar av
drendeinformationen.

Automatisk rensning av gamla drenden

Aktivera automatisk rensning av gamla &renden
Rensa drenden efter | 24 manader

Raknat fran arendets
® Registreringsdatum
O Avslutsdatum

Typ av rensning
® Ta bort drendena helt
O Ta bort delar av drendeinformationen

Om du véljer alternativet Ta bort delar av drendeinformationen kommer péverkade drendens status att séttas till Avsiutat och
foljande falt och avsnitt i &rendeformularet kommer att rensas:

e Arendetitel

e  Arendebeskrivning

e Ldsning

e  Andra kontaktpersoner

e E-post och meddelanden

. Atgérdstitlar och -beskrivningar

e Bifogade filer

e  Fragor av foliande typer: Textfélt, Textarea, Textlista, Numeriskt falt och Fil.

o Klassificeringsfragor av foliande typer: Textfélt, Textarea, Numeriskt félt och Fil.
e Artikelfragor av foljande typer: Textfalt, Textarea, Numeriskt falt och Fil.
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Ta bort anonyma anvandares information

Om ni inte vill lagra de personuppgifter som anges nar ett &rende registreras fér en anonym anvandare, kan du aktivera en
automatisk rensning s att dessa uppgifter raderas efter ett angivet antal manader. Det géller de uppgifter som anges i dessa falt i
arendeformuléret:

Anonym anvéndare

Organisation:

Farnamn:

Efternamn:

Adress:

Postnummer:

Stad:

Land: -

E-post:

Telefon:

Mobiltelefon:

Observera att all annan information som har angivits i &rendeformuléret, t.ex. i &rendebeskrivningen, inte kommer att rensas.

Du aktiverar funktionen genom att markera kryssrutan Aktivera automatisk rensning av anonyma anvéndare under Administration >
Systeminstéllningar > Avancerat. Darefter anger du hur manga méanader efter att arendet har avslutats som informationen ska tas
bort.
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