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Arkiv

Huvudinformationen per férfragan lagrad i Puzzel Administration Portals arkiv:

Mediatyp Allmén information Innehall Undersékning
Telefon Uppringarens nummer, agentnamn, vantetid, taletid Samtalsinspelning (1) X
Chattarens nummer och e-postadress, agentnamn,
Chatt  Vantetid, samtalstid. . Chattiogg (1) X
-(2)
E-post Fran-adress, Amne, agentnamn, vantetid... (Innehall/bilaga som inte har
skickats till Puzzel)
E-uppgift Fran-adress, amne, agentnamn, vantetid... -(2)

1. Samtalsinspelningarna och chattloggarna kan innehdlla kanslig information

2. E-postmeddelanden/e-uppgifter lagras inte i Puzzel. Det enda som sparas &r fran-adressen och URL:en till den e-
post-/e-uppgift som star i ké.

Innehall fran sociala mediersom Facebook/Twitter finns inte tillgangligt i Puzzel Admin Archive.

Om Survey-data i arkivet

Undersbkningsdata angaende en forfragning (SMS Survey fér samtal och Chat Survey for chattar) innehaller enpoang (0—
10), en kommentar och den tillhérande férfragningens sessions-ID (uppringarens telefonnummer eller chattarens namn/e-
post visas under den allménna informationen).

Uppringarens samtycke behovs for att spela in samtal

Samtalsinspelningar kan géras automatiskt pa en eller flera kber och/eller pa vissa eller alla agenter (“forced recording”).
Om forced recording ar konfigurerad ska Puzzels IVR-I6sning informera uppringaren, som maste godkénna inspelningen
(exempelvis genom att trycka pa 1). Samtalet spelas inte in om uppringaren nekar eller inte accepterar inspelningen
(systemvariabeln "deny_recording” &r installd pa true).

Om forced recording inte ar konfigurerad kan agenter fa atkomst till att starta inspelningen (och stoppa den) fér enskilda
samtal. Vid sadana tillfallen boér agenten inte spela in om inte uppringaren informeras om inspelningen och accepterar den.

Chattarens samtycke till att lagra chattlogg

Puzzel-kunden kan visa "l do not accept that this chat is stored” bredvid en kryssruta i chattens startsida/fénster. Om
slutkunden markerar "I do not accept that this chat is stored” lagras inte chattloggen i arkivet (och chattaren erbjuds inte att
ta emot chattloggen via e-post efter chattens slut). Den allmanna informationen om chatten lagras dock i arkivet (och i
radata).

Lagringstid for arkiv

Varje Puzzel-kund bestdmmer sjalv hur lange det egna arkivet ska lagra allmén information om férfragningar (exempelvis
180 dagar), samtalsinspelningar (exempelvis 14 dagar) och chattloggar (exempelvis 30 dagar). Varje natt tar Puzzel
automatiskt bort allmén information/inspelningar/chattloggar som ar éldre an den definierade lagringstiden.
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Soéka efter, se, exportera och ta bort innehall fran arkivet

| arkivet kan administratéren soka efter férfragningar baserat pa uppringarens telefonnummer, chattarens namn/e-
postadress och/eller andra sékparametrar som tid, k6, agent etc.

| arkivet kan Puzzel-administratoren...

o Se allméan information om varje férfragning

o Spela upp (lyssna pa) en samtalsinspelning

o Se chattloggen

o Ladda ned en samtalsinspelning som en mp3-fil

o Ladda ned en chattlogg som en XML-fil (eller kopiera texten till Urklipp)

o Ta bort en samtalsinspelning (men inte den allménna informationen om samtalet)
o Ta bort en chattlogg (men inte den allmanna informationen om samtalet)

o Hamta allmén info om férfragningar (i en xlIsx-fil)

Administrationen kan exempelvis s6ka efter samtal utifran ett visst nummer (under de senaste 3 manaderna om allmén
information lagras i minst 3 manader), vélja alla (eller nagra) hittade samtal och sedan Download recordings och/eller
Deleted recordings.

Nér innehallet (inspelning/chattlogg) fér en forfragning raderas visas fortfarande férfragningen, det vill sédga den tidpunkt da
samtalet/chatten intraffade, uppringarens nummer/chattarens namn och e-postadress, kénamn, vantetid, agentnamn och
samtalstid.

Archive Audit-loggning

Audit-loggning ar fran 20 juni 2018 som standard aktiverat. Varje gang en anvandare spelar upp/laddar ned/tar bort en
samtalsinspelning eller ser/hdmtar/tar bort en chattlogg i arkivet genereras en loggpost fér granskningen.

Om Puzzel-support far tillgang till innehall relaterat till ett supportproblem (exempelvis samtalskvalitet eller inspelning)
loggas det varje gang Puzzel-supporten far sddan tillgang.

Alla eller valda administratdrer kan fa atkomst till att se arkiverade granskningsloggar i administrationsportalen.

Alla poster i arkivgranskningsloggen (exempelvis anvandare X lyssnade pa inspelningen for férfragning Y 4444.mm.dd
ttzmm) tas bort nar den associerade forfragningens allmanna information tas bort.

Masksiffror fran IVR

Om Puzzels IVR-I6sning sager till den som ringer att ange personuppgifter, exempelvis ett personnummer, som ska
anvandas for externa sékningar och/eller tilldelnings-/agent-screenpop, bér den hdr menymodulen konfigureras med
"masksiffror”. Detta innebar att de angivna siffrorna inte lagras i rddatan, vilket férhindrar att informationen visas i arkivet och
radatan.

Anonymisering (radera uppringarens nummer/chattarens ID i arkivet)

Om en slutkund vill bli "bortgldmd” kan Puzzel-administratéren anonymisera alla férfragningar (samtal/chattar/e-
postmeddelanden) i Puzzel Archive och i SMS Surveys resultatlistor frAn denna person genom att ange personens
telefonnummer och e-postadress p& anonymiseringssidan.

Administratéren kan ta bort samtalsinspelningar och chattloggar och/eller anonymisera samtal/chattar/e-postmeddelanden
fran en person. Om administratéren bara anonymiserar férfragningar fran en person sparas
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samtalsinspelningarna/chattloggarna. Eftersom den har personens samtal/chattar nu saknar telefonnummer/chatt-ID kan du
inte hitta dem néar du sdker. Om ett anonymiserat samtal (med eller utan inspelning) visas i s6kresultatet fér arkivet ser du
inte uppringarens nummer.

Copyright ©2022 Puzzel Ltd. All rights reserved. www.puzzel.com



	Arkiv
	Om Survey-data i arkivet
	Uppringarens samtycke behövs för att spela in samtal
	Chattarens samtycke till att lagra chattlogg
	Lagringstid för arkiv
	Söka efter, se, exportera och ta bort innehåll från arkivet
	I arkivet kan Puzzel-administratören...

	Archive Audit-loggning
	Masksiffror från IVR
	Anonymisering (radera uppringarens nummer/chattarens ID i arkivet)


