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Sammanfattning:

I denna kandidatuppsats presenteras, genom en kvalitativ intervjustudie, de fordndringar och
utmaningar som foretag och dess CRM-system stér infor 1 och med den nya EU-regleringen
GDPR, som trader 1 kraft 25 maj 2018. I studien utfors intervjuer med fem foretag som &r
uppdelade 1 tvé urvalsgrupper; (1) leverantérer av CRM-system och (2) anvindare av CRM-
system. I litteraturgenomgangen presenteras CRM, GDPR och teorin Privacy by Design, for
att sedan stéllas mot intervjuerna i en analys. Resultatet visar att de fordndringar foretagen stér
infor dr att 1 sina CRM-system utdka funktionalitet f6r massradering, dataportabilitet,
anonymisering, opt-in, opt-out och ritten att bli bortglomd. Studiens visar trots detta att alla
medverkande foretag anser sig kunna anvénda sitt CRM-system 1 samma syfte efter att GDPR
tratt 1 kraft, som de kunde innan. De utmaningar foretagen stér infor 1 och med GDPR ir att
sdkerhetsstélla att laglig grund finns for att lagra personuppgifter, frimst genom samtycke och
pa data 1 ostrukturerat material, samt att veta hur lagen ska tolkas. Angdende hur lagen ska
tolkas visar studien att det finns utmaningar 1 att tolka vad som &r ett samtycke samt vem som
bar ansvaret vid en personuppgiftsincident.
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1 Introduktion

1.1 Bakgrund

For ndgra ar sedan klev en argsint pappa in i1 en av butikerna till den amerikanska
detaljhandelsgiganten Target. Han var upprord over att foretaget borjat skicka ut reklam pa
bebisprodukter till hans dotter, som enligt honom var alldeles for ung for att skaffa egna barn.
Det han inte da visste, var att hans dotter faktiskt var gravid och att Target hade listat ut detta
fore honom tack vare att studera vilka produkter hon kopt (Duhigg, 2012). Genom att studera
en kunds kopvanor kan foretag alltsa identifiera behov och skicka hem individanpassad
marknadsforing, vilket dessutom gér pa automatik med dagens vilutvecklade Customer
Relationship Management (CRM)-system (Xu et al., 2002).

CRM-system ér en typ av system som lagrar, inte bara kophistorik, utan all typ av
kundinformation och personuppgifter, med syftet att bygga och virda kundrelationer (Xu et
al., 2002). I och med den tekniska utvecklingen av datorer, internet, mobiltelefoni med mera,
har mgjligheterna att bedriva och utveckla kundrelationer med stérre kundgrupper okat
(Choudhury & Harrigan, 2014).

Tekniska hjdlpmedel och detaljerad information om kunderna hjdlper foretag att behélla sina
kunder vilket sdledes visar varfor det ar fordelaktigt att anvénda sig av CRM-system. Vidare
anser Choudhury och Harrigan (2014) att CRM leder till lojalare kunder,
varumérkeskdnnedom, lagre kostnader, effektivare marknadsforing och 6kad l6nsamhet
(Choudhury & Harrigan, 2014). Men att lagra uppgifter medfor alltid en risk att uppgifterna
kan l4cka ut till obehoriga. Ar 2013 hade Target, samma foretag som analyserat och
identifierat gravida kvinnor, ett uppméarksammat fall av dataintrang (A Bullseye View, 2013),
som berdrde 70 miljoner ménniskors bankomatkort. Denna attack var, forutom ett brott mot
foretagets sekretess, en attack mot kundernas personliga integritet dd de som lag bakom
intrdnget fick tillgang till kundernas namn, adresser, telefonnummer, e-postadresser och
bankomatkortsuppgifter (McGrath, 2014).

I Sverige ar vi, via en av véra fyra grundlagar, regeringsformen (SFS 1974:152), skyddade
mot intrdng 1 var personliga integritet. I enighet med detta tradde ar 1998 Sveriges
personuppgiftslag (PUL) 1 kraft. Syftet var att skydda ménniskor frin integritetskrankning
genom behandling av personuppgifter (SFS 1998:204). Sedan lagen skrevs har det skett stor
digital utveckling vilket paverkat vart sétt att leva, bete oss och arbeta. Utvecklingen av
tekniska mojligheter att lagra data har 6kat vir forméga att konsumera och behandla fler
personuppgifter dn tidigare. PUL-lagstiftarna kunde ar 1998 inte férutse den snabba
teknikutvecklingen och att uppgifter om oss och véra intressen idag skulle anvéindas som en
handelsvara.

Redan ar 1999 debatterades det om internets tillvdxt 1 samhéllet och hur vér integritet och
personuppgifter 1 allt storre utstrackning blev exponerade och utsatta for risker. Enligt
Cavoukian och Challis (2000) kan lokala och marknadsanpassade regleringar inte garantera
att online-sekretess ger fullstindigt skydd. De menar att det istillet behdvs ett globalt organ
som har dessa typer av fragor i centrum for att uppna bésta mojliga integritetsskydd och styra
hur regelverket ska se ut (Cavoukian & Challis, 2000).



CRM-system i en era av GDPR Moa Nissar och Fanny Nyberg

I april 2016 antogs for forsta gdngen ett gemensamt, enhetligt och likvirdigt skydd for alla
medlemslédnder inom EU/EES. Det ér den nya dataskyddsforordningen (GDPR) som tréder 1
kraft 25 maj 2018 och ersétter da det tidigare EU-dataskyddsdirektivet 95/46/EG
(Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2016/679), vilket i Sverige har genomforts
med hjélp av PUL (Datainspektionen 2017a). GDPR syftar till att skydda personuppgifter
kopplade till EU/EES-medborgare och dr anpassad for dagens digitala samhille med ett storre
regelverk dn PUL (Datainspektionen 2017a).

GDPR stiller hogre krav an tidigare att sérskilt samtycket maste finnas frin den som
uppgifterna avser for att den registrerade ska vara medveten om vad uppgifterna anvénds till
(Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2016/679). Den nya lagen hindrar foretag
fran att bland annat samla in personuppgifter av en anledning for att sedan anvénda dem av en
annan, likt det inledande exemplet med Target, samt att den registrerade har storre réttighet att
fa sina uppgifter raderade (Datainspektionen, 2017¢).

Den nya, striktare regleringen gor att verksamheter far 6kade krav pa proaktiva dtgérder.
Oavsett vilken bransch ett foretag befinner sig 1 dr sannolikheten stor att GDPR pa nigot sétt
kommer péverka arbetet, sé ldnge ett foretaget behandlar personuppgifter (Datainspektionen,
2017f). Foretag kommer inte bara behdva se dver sina system utan dven sitta upp rutiner for
att upptéacka eventuella incidenter dir personuppgifter kommer i ordtta hinder, blivit forstérda
eller pa annat sétt gatt forlorade (Datainspektionen, 2018a).

1.2 Problemomrade

I en era av individanpassad relationsmarknadsforing kan inférandet av GDPR medfora
forandringar och utmaningar for foretag. Kraven for hantering av personuppgifter blir hardare
och regleringen kring vilket sdtt CRM-system kan spara information pd kan komma att
fordndras. Information som foretagen tidigare kunde ha som grund for att bygga en relation
med kunderna, kan nu komma att bli otillginglig ndr GDPR ska foljas, vilket vidare kan bidra
till stora vinsttapp (Xu et al., 2002). Om lagen inte f6ljs kan dessutom Datainspektionen
besluta om en sanktionsavgift pa upp till 20 miljoner euro eller fyra procent av foretagets
globala arsomséttning, beroende pé vilket av beloppen som ér hogst (Europaparlamentets och
radets forordning (EU) 2016/679), vilket ér ett betydligt hardare straff 4n vad PUL haft.

P4 andra sidan myntet finns de positiva effekterna CRM-system kan bidra med i denna era. I
och med att foretag far hogre krav pa hur personuppgifter ska hanteras, kan CRM-system vara
ett effektivt hjdlpmedel for att samla, strukturera och presentera kundinformation (Xu et al.,
2002). Detta kan bidra till en 6kad medvetenhet kring vilka personuppgifter som finns sparade
och hjilpa foretag att folja de krav som GDPR stiller.

1.3 Forskningsfraga

Vilka fordndringar och utmaningar kan GDPR medfora for foretag och dess CRM-system hos
leverantdrer eller anvindare av CRM-system 1 Sverige?



CRM-system i en era av GDPR Moa Nissar och Fanny Nyberg

1.4 Syfte

Uppsatsen @mnar att genom en kvalitativ intervjustudie kartldgga om anvidndandet och
betydelsen av CRM-system fordndras ndr GDPR trader i1 kraft. Studien syftar till att se over
vilka utmaningar foretag stir infor i1 arbetet av deras CRM-system, vilka (eventuella)
forandringar som behdver goras 1 systemen samt om CRM fortfarande innehar samma syfte
efter inforandet av GDPR.

Med anledning av att GDPR &r en ny lag, som dnnu inte trétt 1 kraft, finns en avsaknad av

information pa undersokningsomradet. Vi hoppas dérfor att med denna studie bidra med ny
kunskap och, om mojligt, fylla ett tomrum inom omradet informationssystem.

1.5 Avgransningar

Studien undersoker endast CRM-system hos foretag i Sverige. Studien undersoker inte vilka
atgirder foretag kommer vidta om de skulle 6vertrida GDPR.
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2 Litteraturgenomgang

I detta kapitel presenteras CRM som begrepp och system, GDPR och relevanta delar av lagen
som skiljer den fran PUL samt teorin Privacy by Design. Syftet med litteraturgenomgéngen ér
att komma fram till en undersokningsmodell (se tabell 1) som kommer ligga till grund {6r
frigorna 1 undersokningens intervjuguide (se tabell 3).

2.1 Vad ar CRM?

Under denna rubrik presenteras begreppet CRM och hur det gynnar foretag och relationen till
deras kunder. Syftet ar att f4 en grundldggande forstéelse for varfor begreppet dr relevant for
foretag.

CRM stér for Customer Relationship Management, vilket pa svenska motsvarar
relationsmarknadsforing. Genom aren har det gjorts ménga forsok till att definiera CRM, men
an finns ingen tydlig definition. Olika organisationer har olika uppfattningar om vad termen
stér for och arbetar darfor med strategin pa olika sétt. For vissa handlar det om insamling,
analys och anvéndande av kundrelaterad data, medan andra associerar CRM med IT-
applikationer som automatiserar kundrelaterade processer eller ett organisatoriskt begir att bli
mer kundfokuserade (Iriana & Buttle, 2007). Mer konkret kan CRM for vissa foretag innebéra
att skicka ut personliga meddelanden eller ha medlemskort med personliga formaner medan
det for andra foretag innebdr att hélla hog kvalitet 1 sin service och kundtjinst (Payne & Frow,
2005).

I grund och botten d&r CRM ett begrepp som innefattar allt det arbete ett foretag utfor for att
behilla sina kunder (Choudhury & Harrigan, 2014). Man skulle kunna séga att det dr en 360-
graders, kundcentrerad vy som técker hela affarscykeln och syftar till att forbattra de
grundliga funktionella omradena; forsiljning, kundservice och marknadsforing (Xu et al.,
2002). Detta mojliggors tack vare tekniska hjdlpmedel och detaljerad information om
kunderna (Choudhury & Harrigan, 2014) och gemensamt ar att de foretag som lyckas bést har
tydlig insyn 1 sina kunders behov och anviander vetskapen for att leverera mervirde (Payne &
Frow, 2005).

CRM involverar forbéttrad och 6kad kommunikation bade mellan ett foretag och dess kunder,
samt inom foretaget. Avdelningar blir inte bara bittre pé att dela information och
kommunicera mer effektivt, utan varje enskild kontakt med kunden blir ocksa béttre. Detta
gor att informationsflodet inom foretaget behdver vara kvalitativt snarare dn kvantitativt,
vilket kréver att strategi, process, teknologi och manniskor integreras (Xu et al., 2002).
Studier har visat att forvarv av nya kunder dr mycket kostsamt och att det ar forst efter nagra
ar som kundrelationer genererar stora vinster (Reichheld et al., 2002). Studier visar ocksa att
75% av ett foretags vinst kommer frén 20% av dess kunder (Dakhare et al., 2018). Det anses
darfor mer gynnsamt for foretag att forsdka behalla sina existerande kunder och stirka
relationen till dem snarare dn att ligga resurser pa att viarva nya kunder (Reichheld et al.,
2002).
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2.2 CRM-system

Under denna rubrik presenteras varfor CRM-system anvénds av foretag och vilka fordelar och
funktioner det medfor. Syftet &r att skapa en forstdelse av varfér CRM ur ett mer tekniskt
perspektiv ér relevant for foretag. For att djupare forklara CRM-systemets funktionalitet
kommer en ndrmare inblick ges i ett av dess viktiga marknadsforingsverktyg, datautvinning.

For att underlidtta CRM och samla all kunddata pa en gemensam plats anvinds ofta ett CRM-
system. Det ger medarbetare 6verblick dver all kundinformation och 6kar pé s sitt
kunskapen om kundernas individuella behov och beteenden. CRM-systemen automatiserar
foretagets funktionella omraden och reducerar dubbelarbete 1 datainmatning och underhall
genom att tillhandahalla en centraliserad databas for hela foretaget. Databasen ersitter system
som underhalls av enskilda siljare, institutionaliserar kundrelationer och forhindrar bortfall av
kunddata nér en sdljare lamnar foretaget. Centraliserad kunddata &r ocksa vérdefull for foretag
som har flera produktlinjer. I manga fall 4&r kunderna samma 1 flera olika produktlinjer, vilket
6ppnar méjligheten for 6kade intikter genom cross-selling' (Hendricks & Singhal, 2002).

Enligt Xu et al. (2002) har CRM-system fyra egenskaper som handlar om att automatisera
foretagets funktionella omraden; forsédljning, kundservice och marknadsforing. Nedan foljer
en beskrivning av dem:

1. Automatisering av siljstyrkan: Genom att information om kunder, erbjudanden,
produkter och konkurrenter lagras i CRM-systemet tillgéngliggors denna information for
séljstyrkan. Sdljprocessen ér integrerad i applikationen, vilket gor att varje kunds séljcykel
kan 6vervakas och uppfoljas. Detta gor att alla som har tillgang till systemet kan fa en
overblick dver varje kunds kontaktuppgifter och kdphistorik, men CRM-systemet kan dven
innehdlla information som religion, etnicitet och intressen. Denna information kan anvéndas
for att nd en specifik malgrupp vid marknadsféringskampanjer (Xu et al., 2002).

2. Automatisering av kundservice: Tack vare CRM-systemets funktioner att spara,
Overvaka och maéta kvaliteten pd service mojliggors en automatisering av séljstyrkan.
Systemet kan hjdlpa till att styra ett samtal till ritt anstdlld nir en kund ringer in med problem,
sa fort systemet fatt veta vad problemet handlar om. Detta gor att problem kan 16sas mer
effektivt (Xu et al., 2002).

3. Automatisering av filtarbetet: Nir ett uppdrag inkommer kan CRM-systemet
omedelbart tilldela en kvalificerad ingenjor dir kunskap, tillganglighet, arbetsborda,
geografisk position samt utrustning beaktas. Kundens dnskemal loggas, tilldelas, 6vervakas
och spéras for att sdkerstilla kvaliteten pa faltservice och CRM-systemet kan pé ett snabbt
och enkelt sitt formedla hur personalen kan méta en specifik kunds forvantningar. CRM-
system hjdlper dven foretaget att reducera inventeringskostnaden genom att automatisera
pafyllning av inventarier (Xu et al., 2002).

4. Automatisering av marknadsforing: CRM-systemet tillhandahaller den mest
uppdaterade informationen om kunders kopvanor sé att den mest effektiva marknadsforingen,
att anvédnda cross-selling till befintliga kunder och samtidigt attrahera nya kunder, kan uppnas.

" En strategi for att sélja fler produkter eller tjanster till en redan existerande kund.
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Genom att anvinda CRM kan marknadsforingsintelligens, kunddatabas och interaktiva
kommunikationsteknologier kombineras sa att foretag béttre kan tillgodose kunders
individuella behov. P4 sa vis kan foretag finga marknaden innan dess konkurrenter (Xu et al.,
2002).

Vidare beskriver Xu et al. (2002) att CRM-system &r inte bara en teknologi, utan férandrar
hela informationsflodet 1 ett foretag. CRM bor dérfor bli sett som en foretagsstrategi som
behdver omsorgsfull design och stdd fran alla nivéer 1 foretaget (Xu et al., 2002).

2.2.1 CRM-systemets komponenter

Ett CRM-system innehdller minga olika komponenter, inklusive applikationer, infrastruktur
och tjanster. Det kan dels vara komponenter for strategi- och fordndringsrddgivning,
systemintegration, implementering av foretagsapplikationer eller omdesign av foretaget och
dess processer (Bordoloi et al., 2008) men dven multimediakanaler s& som ljud genom ACD?
eller IVR3, e-post, webbmeddelanden, bild etc. De olika kanalerna skickar en forfragan till
CRM-systemet som 1 sin tur identifierar kunden och behovet. Olika attribut startar sedan
arbetsflodesprocessen (Xu et al., 2002).

Om man kollar pA CRM 1 ett stérre perspektiv, kan man som tidigare nimnt séga att de
grundliga funktionella omradena &r forséljning, kundservice och marknadsforing. Inom
forséljning och kundservice spelar interaktion stor roll, dédr en viktig del 4r mojligheten att fa
tillgang till kundinformation fran en kunddatabas (Xu et al., 2002).

Men interaktion dr bara en av CRM:s teknologiska aspekter. Det finns tva andra viktiga
komponenter; (1) att ha ett arbetsflode som tillater uppfoljning av kundproblem pa
servicesidan och (2) marknadsforingsverktyg sa som datautvinning, datalagring,
marknadsanalys samt segmentering. Marknadsforingsverktygen ska mojliggéra byggandet av
individanpassade kampanjer som kan utnyttjas av siljare. Alla dessa verktyg ska vara tétt
integrerade, med tillgdnglighet till en stor kunddatabas (Xu et al., 2002).

2.2.2 Datautvinning

Datautvinning, pa engelska data minimization, dr en stddprocess for beslutsfattande. Dess
overgripande princip &r att hitta vardefull information fran en stor méngd radata 1 databasen
for att hjdlpa beslutsfattare att forsta mojliga kopplingar mellan data, upptdcka anvandbara
element for att hitta monster och prognostisera trender (Dakhare et al., 2018). Exempelvis kan
man sérskilja personuppgifter frdn innehéllet i sjélva systemen, anonymisera personuppgifter
eller bestimma att personuppgifter ska anonymiseras eller raderas sa tidigt som mojligt.
Anonymisering innebdr att identifikation sker med hjélp av ett ID som inte ar direkt
identifierbart med en individ (Schaar, 2010).

Datautvinningsteknik kan appliceras nir som helst i den kundcentrerade beslutsprocessen och
anviands for att exempelvis klassificera kunder, cross-selling eller kundforvar - allt 1 ett enda

? Auotmatic Call Distribution, ett system som automatiskt tar emot samtal och sitter dem i ko
1 en telefonvixel.
3 Interactive Voice Response, en teknologi som later en dator interagera med méanniskor.
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CRM-system. Genom att integrera kundinformation och annan relevant information,
tillsammans med expertsystem, neuronndt och generisk algoritmteknik kan datautvinning
hjdlpa foretag att snabbt fa fram hogkvalitativa 16sningar pa affarsproblem och né business
intelligence. Det kommer 1 sin tur stdndigt forbéttra den ekonomiska effektiviteten hos foretag
(Dakhare et al., 2018).

Systemarkitekturen for CRM-system visar en stark sammankoppling mellan de olika
systemkomponenterna. Ett enda system kan ta hand om alla forpliktelser, s som redovisning
och fakturagenerering. Anvindaren arbetar i ett granssnitt med manga funktioner som
hanteras enkelt och uppdaterar databasen automatiskt (Dakhare et al., 2018).

Ett mojligt scenario hos en aterforsiljare som anvinder datautvinning dr nar en produkt séljs 1
butik. Den specifika produkten dras da automatiskt fran lagersaldot i databasen och hamnar
samtidigt 1 fakturasystemet som anvénds vid betalning till leverantéren. En algoritm tar in
data frén forséljningen, bearbetar den och genererar ett resultat som kan forutse kundens
intresse for en produkt. Vidare kan marknadsféringsavdelningen ndrma sig kunden med detta
1 sin vetskap och ge individanpassade erbjudanden. CRM-systemet utfér 4ven ekonomisk
redovisning genom att automatiskt generera en rapport, vilket ger forsédljningsinformation i
form av tabeller och grafer (Dakhare et al., 2018).

2.3 GDPR ersiatter PUL

Under den hér rubriken presenteras skillnader mellan GDPR och PUL som kan komma att
paverka CRM-system. Syftet dr att skapa en forstielse for vilka fordndringar GDPR kréver av
foretag och deras hantering av personuppgifter.

2.3.1 Strukturerat och ostrukturerat material

Enligt Datainspektionen (u.ab) dr personuppgifter all information som kan knytas till en
fysisk person och kan identifieras 1 tva olika kategorier, personuppgifter 1 strukturerat eller
personuppgifter 1 ostrukturerat material. Det som finns lagrat i databaser, dataregister och
arende- och dokumenthanteringssystem faller inom ramen for behandling av personuppgifter i
strukturerat material (Datainspektionen, u.da). Personuppgifter i ostrukturerat material syftar
till uppgifter som kan identifieras i 16pande text, ljud, bild, e-post (Datainspektionen, u.aa),
teckningar eller filmer (Datainspektionen, u.ab). En skillnad mellan strukturerat och
ostrukturerat material ligger i att sokning ar enklare i strukturerat material och saledes kan
specifika personuppgifter hittas ldttare dér dn 1 ostrukturerat material (Datainspektionen,
u.aa).

Missbruksregeln édr en princip inom PUL som sdger att personuppgifter 1 ostrukturerat
material har enklare regler &n personuppgifter 1 strukturerat material (Datainspektionen,
2017b). Efter den 25 maj 2018 kommer missbruksregeln forsvinna, vilket leder till att
personuppgifter 1 bade strukturerat och ostrukturerat material kommer berdras av samma
regler. Foretag behover da se dver fler personuppgifter och for att 6ver huvud taget fa samla
in personuppgifter méste sédrskilda, beréttigade &ndamal finnas. Personuppgifterna fir endast
anvéndas for dessa &ndamal och om nya syften att anvdanda dem uppstér maste den
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registrerade informeras om detta (Europaparlamentets och ridets forordning (EU) 2016/679).
Kaénsliga personuppgifter sa som till exempel etniskt ursprung, politiska asikter, religids
overtygelse eller uppgifter om sexualliv har ett starkare skydd i GDPR &n 1 PUL.
Utgéangspunkten for dessa typer av personuppgifter dr att de dr forbjudna att behandla
(Datainspektionen, 2017k).

2.3.2 Sarskilt samtycke

Till skillnad frdn PUL, maste det via GDPR finnas ett sa kallat sirskilt samtycke fran den som
uppgifterna avser att behandla. Samtycket ska ges frivilligt, genom en aktiv handling och efter
att den registrerade har fatt information om att personuppgifterna behandlas
(Datainspektionen, 20171). Ett exempel pa att ge ett sirskilt samtycke genom aktiv handling
ar att en person véljer att inkluderas 1 ett mailutskick fran ett foretag, vilket kallas opt-in. En
person kan dven vélja att bli struken frdn en sindlista och sdledes avsiga sig sitt samtycke,
vilket kallas opt-out (Datainspektionen, u.ac). I manga fall kan en sa kallad intresseavvagning
avgora om personuppgifter far behandlas och siledes behovs inte sirskilt samtycke fran den
registrerade. Intresseavvagning innebdr att foretag bor se Gver om det &r ett storre intresse for
dem att behandla datan &n intresset individen har for skydd av sina personuppgifter
(Datainspektionen, 2017j).

2.3.3 Dataportabilitet

I och med GDPR kommer den registrerade niar som helst kunna begéra att fa ta del av
information hur dennes personuppgifter har hanterats (Datainspektionen, 2017d). En persons
ratt att bli bortglomd kommer dven forstarkas 1 och med GDPR, vilket innebér att foretag
bland annat kommer behdva tekniska atgarder for att radera en persons uppgifter
(Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2016/679). Insamlade uppgifter far endast
arkiveras och sparas under en langre tid utan att det strider mot det ursprungliga
insamlingssyftet, 1 historiska, vetenskapliga eller allménna intressen (Datainspektionen,
2017d).

Foretag som tagit emot personuppgifter har skyldighet att limna ut dem till en person sé att
denna kan anvénda uppgifterna pa en annan plattform. Detta begrepp kallas dataportabilitet
och giller endast for personuppgifter som har ldmnats av den registrerade och har stod av
samtycke (Datainspektionen, 2017h). For att sdkerhetsstélla att personuppgifter inte lagras
langre @n nodvéndigt bor tidsgranser inféras for radering eller regelbunden kontroll. For
ytterligare sdkerhet bor personuppgifter behandlas pé ett sitt som garanterar konfidentialitet
samt att inga obehdriga fér tillgang till uppgifterna (Europaparlamentets och radets forordning
(EU) 2016/679).

En nyhet &r att den som behandlar personuppgifter har ansvarsskyldighet. Det innebér att man
ska kunna pavisa att man foljer bestimmelserna inom regelverket och Datainspektionen
(2017g) rekommenderar att foretag utser ett dataskyddsombud for att uppfylla kravet pé detta.
Denna skyldighet finns inte 1 PUL idag, vilket kommer krdva nya agerande av foretag frin
och med 25 ma;.

Personuppgiftsbitrdade &r en roll som behandlar personuppgifter & ndgon annans rikning. Det
kan exempelvis vara en leverantor av ett CRM-system som behandlar sin kunds
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personuppgifter och kunden 1 detta fall kallas for personuppgiftsansvarig. I och med GDPR
maste ett bitrddesavtal skrivas mellan personuppgiftsansvarige och personuppgiftsbitriadet.
Till skillnad frdn PUL kommer ndgra skyldigheter som tidigare bara fanns for
personuppgiftsansvarige dven borja gilla for personuppgiftbitradet (Datainspektionen,
2017c¢).

Nar GDPR tréader 1 kraft kommer foretag fortfarande vara tvungna att betala en administrativ
sanktionsavgift vid overtradelser av regelverket men avgiften kan blir mycket hogre dn vad
forutsittningarna for skadestdndet i PUL &r. De nya avgifterna kan som mest vara 20 miljoner
euro eller fyra procent av foretagets globala arsomsattning, beroende pa vilket av dessa som
blir hogsta belopp. Vid mindre allvarliga brott blir maxbeloppet 10 miljoner eller tva procent
av globala arsomsittningen. Enligt Datainspektionen (2018b) kommer de hogre
sanktionsavgifterna mest troligt inte domas ut (Datainspektionen, 2018b).

2.4 Privacy by Design

Under den hér rubriken introduceras teorin Privacy by Design (PbD) som anvinds i denna
studie eftersom teorin bade stravar mot ett hogt skydd av var personliga integritet och
fokuserar pa hur IT-system ska utvecklas for att nd detta (Cavoukian, 2011). Kombinationen
av detta anser vi dr mycket anviandbar att applicera pa undersokningen om hur CRM-system
kan komma att pdverkas av en skérpt lagstiftning kring personlig integritet. Grundaren av
teorin, Ann Cavoukian, har titeln Information & Privacy Comissioner i Ontario, Kanada
(Cavoukian, 2011), vilket indikerar att hon dr vél insatt 1 information och integritet. Hon ar
aven en ofta omndmnd forfattare och integritetsexpert som har dykt upp pa stora tidskrifter
inom Informationssystems (IS)-dgmnet, s som Information Systems Journal och Journal of the
Associations for Information Systems (AIS).

Teorin PbD har blivit refererad till av flera andra forfattare, bland annat Schaar (2010) och
Spiekermann (2012) vilket dr anledningen till varfor dven dessa &r refererade till under denna
rubrik. Saledes anser vi att teori kring PbD &r vil underbyggd och relevant for vart arbete.

PbD ér en teori som syftar till att skydda vér personliga integritet genom att framst IT-system
ska utvecklas och designas sé att de minimaliserar eller undviker integration med
personuppgifter. Teorin syftar dven till ett strategiskt integritetstink som kan appliceras pa
operativa verksamhetsprocesser, design och infrastruktur inom foretag for att maximera
skyddet av vara personuppgifter (Cavoukian, 2011).

2.4.1 len tid av teknisk utveckling

I en tid dar teknisk utveckling gor innovationer mojliga ar det 1att att utnyttja alla fordelar som
det medfor. Dock &r det viktigt att bevara vara réttigheter och kontroll 6ver vért dataflode och
vilka uppgifter som nyttjas. Lika mycket som tekniska innovationslosningar ska inkluderas i
designarbetet av IT-system bor dven design av integritetsskydd inkluderas (Cavoukian, 2011).
Det dr endast ménniskan sjdlva som star skyldig for att utveckla ett samhélle dar ansvar och
trygghet skapas for var personliga integritet och personuppgifter. PbD kan appliceras i olika
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sammanhang varpa det dr vér fantasi och vilja som skapar ramarna for hur var integritet ska se
ut (Cavoukian et al., 2010).

Forskning har visat att anvdndare gor irrationella mandvrar i system trots att de blir tillsagda
hur de ska agera for sin integritets basta. Mdnga anvédndare har begrdansad kunskap kring IT-
sdkerhet och underestimerar vilka integritetsrisker som finns. Dérfor behover system ha
inbyggda funktioner som skoter sidkerhet, s& som l6senordsskydd, olika access beroende pa
anvandarkonto eller anonym anvindning for att skydda personuppgifter (Spiekermann, 2012).

Ett IT-system ska utvecklas sé att den registrerade har kontroll dver de uppgifter som é&r
registrerade, det vill sdga mojligheten att ge samtycke eller invindningar om
personuppgifterna som lagras. Bade foretaget som anvénder systemet och utvecklaren av det
maste informera den registrerade om hur systemet fungerar och varfér dennes personuppgifter
sparas (Schaar, 2010; Cavoukian, 2011). For att formedla detta och séledes uppna en stor del
av PbD refererar Siljee (2015) till att arbeta mot speciella privacy-mdnster som
sdkerhetsstéller ett hogt integritetsskydd redan 1 utvecklingsfasen (Siljee. 2015).

Anvindare ska alltid kénna sig sdkra och att det finns ett skydd mot deras integritet, oavsett
vilka ageranden de gor 1 systemen och det ska d@ven finnas en grans for hur manga
personuppgifter som fér sparas (Cavoukian, 2011). Det ska vara réttvist mot den registrerade
vilket Cavoukian (2011) menar dr att endast personuppgifter med syfte att anvéndas dr de som
sparas. IT-system som anvénds 1 flera olika syften samtidigt eller dr integrerade med andra
system maste sékerhetsstilla att data som anvénds for olika andamal kan segregeras frdn
varandra pa ett sikert sétt (Schaar, 2010).

PbD bidrar med ett skydd for personuppgifter under ett IT-systems hela livslangd. Det 6kar
sannolikheten att man 1 efterhand slipper bygga om systemet eller installera nya funktioner
(Cavoukian, 2011). Med tekniska utvecklingen 1 atanke, dr risken dnda stor att foretag, trots
att de forsoker forutse brister, over tid upplever luckor 1 systemens sidkerhet. IT-system
behover dérfor vara designade for mojligheten att fordndra befintliga och lagga till ytterligare
sdkerhetsfunktioner (Schaar, 2010).

2.4.2 De sju grundliga principerna

Cavoukian (2011) har utvecklat sju grundldggande principer som foretag ska arbeta mot for
att applicera PbD. Eftersom begreppet inte bara dr applicerbart péd tekniska system utan dven
operativt inom foretaget bor PbD déarfor bli sett som en strategi som ska prégla hela
verksamheten (Cavoukian, 2011). Nedan foljer en beskrivning av dem:

1. Proaktiv och forebyggande: Denna princip syftar till att motverka dataintring snarare dn
att ha atgéirder for om de vil skulle intrdffa. System ska designas och byggas enligt principen
att de ska ha starkt skydd mot att problem kan uppsta och inte fokusera pa funktioner som kan
vara fordelaktiga ndr problemen vél har intrdffat. Inkluderat 1 denna princip &r att arbeta fram
metoder som gor det mojligt att upptéacka bristfallig design av integritetsskydd for sa fort som
mojligt kunna dtgidrda eventuella svaga lénkar i system (Cavoukian, 2011).

2. Integritet som standard: For att integritetssékra ett system dr det av stor vikt att bygga ett
arbetsflode som automatiskt styr anvindaren mot ett integritetssékrat arbetssétt.
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Standardinstédllningarna for ett system ska vara sa integritetsskyddande som mojligt.
Personuppgifter ska dven ha tydligt uttalade syften for varfor de sparas, om inte lagen séger
nagot annat, samt far endast lagras sa lange de anvinds. Nar de inte ldngre uppfyller nagot
syfte ska de raderas (Cavoukian, 2011).

3. Inbaddat skydd: Nér system utvecklas ska integritet vara inkluderat i designen redan fran
borjan och inte vara nagot som supportas av funktioner som adderas senare under systemets
livsldngd. Vidare ska integritetsskydd vévas in 1 IT-arkitekturen och siledes forebygger man
att ett system genomsyrar ett integritetsskydd genom hela dess livsldngd. Nér det &r mojligt
ska konsekvens- och riskbedémning publiceras dir riskerna tydligt dokumenteras (Cavoukian,
2011).

4. Full funktionalitet: Nar system utvecklas for att frimja den personliga integriteten
innebér denna princip att det inte ska pdverka funktionaliteten till att bli mer begrénsad.
Integritetsskydd ska inte utvecklas samtidigt som ndgon annan funktionalitet bortprioriteras
eller far simre anviandarvénlighet. Saledes ska bdde funktionalitet och integritet kunna sté 1
fokus samtidigt utan att nagot vags till att vara mer fordelaktigt 4n det andra. PbD forbinder
sig till att tillfredsstélla alla delar inom ett foretag (Cavoukian, 2011).

5. Skydd fran bérjan till slut: Den femte principen syftar till att skydda personuppgifter
under hela dess tid de finns i systemen, det vill séga till dess att de inte kommer behdva
anvindas nagot mer. Efter detta ska det dven sdkerhetsstillas att personuppgifterna forstors
och inte finns tillgdngliga for framtida bruk. Om inte ndgot sékert skydd for
personuppgifterna finns, uteblir var integritet. Under tiden personuppgifter lagras ska skydd
finnas mot vilka som far tillgang till dem, konfidentialitet ska sdkras, siker loggning samt
metoder for siker forstorelse av data (Cavoukian, 2011).

6. Oppenhet och transparens: Agaren av ett system ska arbeta enligt principen dppenhet
och transparens fOr att visa sig fortroendeingivande och visa att de tar ansvar dver systemet
och dess innehall. Detta kan genomforas med hjélp av att publicera dokument som beskriver
integritetsrelaterad policys och processer for att kommunicera ut hur arbetet gar till. System
maste folja vissa regler kring hur personuppgifter ska hanteras samtidigt som det finns
mojlighet for utomstiende att granska hur detta arbete sker. Med andra ord ska alltsa foretag
vara transparenta 1 sitt arbete med integritetsskydd. Vidare ska den registrerade kidnna sig
sdker var dennes personuppgifter finns registrerade och pé sé sétt kiinna sig trygg 1 att ingen
obehorig tredjehandspart far tillgéng till uppgifterna. Kinner anvdndare missndje med hur
personuppgifterna har hanterats ska det finnas mdjlighet att framfora sadana asikter
(Cavoukian, 2011).

7. Respektera anviandarna: Den sjunde principen syftar till att i bista mojliga méan fraimja
anvindarna av systemet, vilket &r en av de viktigaste aspekterna inom PbD. Funktioner ska
vara designade pé ett sa anviandarvinligt sidtt som mdjligt och halla hog standard pa
integritetsskydd. Bland annat ska samtycke finnas for att spara dennes personuppgifter. Man
ska dven ha tillgéng till vilka uppgifter som finns sparade och vilka dess syften dr. Den data
som sparas ska vara korrekt, fullstindig och uppdaterad. Den registrerade ska fa tillgang till
den information som finns sparad om denne for att sjélv f4 overblick dver informationen samt
kunna ifrdgasétta om det finns oklarheter (Cavoukian, 2011).
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2.5 Undersoékningsmodell

Haér presenteras studiens undersokningsmodell, som baseras pa litteraturgenomgéngen, dér tre

perspektiv har framforts; CRM, GDPR och PbD. Varje perspektiv tar upp ett antal
dimensioner och faktorer som kommer ligga till grund for fragorna i intervjuguiden som

presenteras 1 uppsatsens metodkapitel (se tabell 3). Dimensionerna for de tre perspektiven har
skapats utifrdn egna tolkningar. CRM-perspektivet dr uppdelat i en dimension om CRM som

begrepp och en om CRM-system. I PbD-perspektivet syftar dimensionen utvecklingsfasen till
tiden innan CRM-systemet kommer i1 anviandning och dimensionen anvéndningsfasen dr tiden
da systemet anvénds. For att tydliggdra vilka dimensioner som legat till grund for vilka fragor

anvinds samma referensnummer (ref.) for dimensionerna 1 undersékningsmodellen som till
dess relaterade fragor 1 intervjuguiden.

e Respektera anvdndarna (Cavoukian, 2011)

Perspektiv | Dimensioner | Faktorer Ref.
CRM Begreppet e Forséljning (Xu et al., 2002) 1
CRM » Kundservice (Hendricks & Singhal, 2002; Xu et
al., 2002)
e Marknadsforing (Payne & Frow, 2005; Xu et al.,
2002)
CRM-system [ o Centraliserad kunddata (Hendricks & Singhal, 2
2002)
e Automatisering (Xu et al., 2002)
e Interaktion (Xu et al., 2002)
e Uppfoljning (Xu et al., 2002)
e Marknadsforingsverktyg (Xu et al., 2002)
 Datautvinning (Xu et al., 2002)
GDPR GDPR e Missbruksregeln forsvinner (Datainspektionen, 3
ersétter PUL 2017b)
e Berittigade dndamal (Datainspektionen, 2017d)
e Sarskilt samtycke (Europaparlamentets och radets
forordning (EU) 2016/679)
e Ritten att bli bortglomd (Europaparlamentets och
radets forordning (EU) 2016/679)
« Dataportabilitet (Datainspektionen, 2017h)
e Intresseavvigning (Datainspektionen, u.ab)
PbD Utvecklings- | o Proaktiv och forebyggande (Cavoukian, 2011) 4
fasen 1 PbD o Integritetsskydd som standard (Cavoukian, 2011)
e Inbdddat skydd (Cavoukian, 2011)
o Full funktionalitet (Cavoukian, 2011)
Anvindnings- | e Skydd fran borjan till slut (Cavoukian, 2011) 5
fasen 1 PbD « Oppenhet och transparens (Cavoukian, 2011)

Tabell 1: Undersokningsmodell
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3 Metod

3.1 Litteratursokning

Denna studie borjade inledningsvis med att soka efter tidigare uppsatser p4 LUP Student
Papers med sokorden “GDPR” samt “GDPR CRM”. LUP Student Papers ér ett webb-
bibliotek som innehéller publikationer av 6ver 56 000 master- och studentuppsatser fran
Lunds universitet. Sokningarna gav en inblick 1 att inte mycket arbete inom GDPR och CRM
gjorts tidigare, vilket gav motivation till att underséka dmnet ndrmare. Vidare anvindes
samma sOkord pa LUBsearch, en sokmotor for biblioteken pa Lunds universitet, for att vidga
vyerna kring vilka publikationer som finns om dmnet.

I inledningen av denna uppsats presenteras tva omtalade personuppgiftsskandaler som skett
hos foretaget Target. For att informationen ska vara sé korrekt som mojligt skedde
informationssdkandet via Forbes hemsida, vilket dr en vidlkdnd amerikansk afférstidning.
Genom att soka pa “Forbes Target pregnancy” fick vi kdinnedom att férstahandskéllan av
denna skandal finnes i New York Times. Skandalen gillande kreditkortsuppgifterna hittades
via sokordet “target payment card breach” pd Google-sokmotorn vilket ledde oss till Targets
egna nyhetssida vilket vi anser vara en palitlig forstahandskélla.

For att dstadkomma en palitlig litteraturgenomgang av CRM, som ligger inom
marknadsforingsomradet, soktes det 1 tidskrifter inom marknadsforing sdsom “Journal of
Marketing”, “Journal of Relationship Marketing”, “Journal of Operations Management” och
“Journal of Strategic Management”, men dven 1 mer tekniska och IS-inriktade kéllor sd som
“Industrial Management & Data Systems” och “International Journal of Engineering
Science”. Hér anviandes sokord s som “CRM?”, “Customer Relationship Management”,
“CRM software”, “CRM systems”, “CRM components” och “data minimization”, bade 1

tidskrifterna samt 1 sokmotorerna Google Scholar och LUBsearch.

For att presentera en korrekt bild av GDPR anvindes Europaparlamentets och radets
forordning (EU) 2016/679 som forstahandskélla. Datainspektionens hemsida presenterar en
mer forklarande och littldst version av regelverket och darfor har &ven denna anvénds. For att
na deras hemsida anvéndes sokordet “GDPR Datainspektionen” 1 Google-s6kmotorn.

Teorin om PbD hittades i tidigare kandidatuppsatser fran Lunds universitet och blev saledes
inspirerade att ha med den. Genom att soka pa Google Scholar med sdkordet “Privacy by
Design” fanns grundaren av begreppet och forfattaren Ann Cavoukian. Vidare sokte vi efter
begreppet “Privacy by Design” i “Journal of the AIS™ dér det fanns pélitlig kélla. For att tillgé
andra kéllor sd som “ACM”, “Communications of ACM”, ’Identify in the Information
Society” och “The John Marshall Journal of Computer & Informational Law” fann vi artiklar
pa Google Scholar med sokorden “Privacy by Design”, “Ann Cavoukian™.
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3.2 Insamling av empirisk data

3.2.1 Metodval

Da syftet med den hir uppsatsen ér att skapa mer klarhet 1 ndgonting, GDPR, och for att fa
fram hur anvindare tolkar och forstar hur de behover foriandra en del 1 sin verksambhet, sina
CRM-system, dr enligt Jacobsen (2002) den kvalitativa ansatsen dr att foredra (Jacobsen,
2002). Vad som ytterligare stirker detta &r att en kvalitativ metod &dr lamplig ndr man inte vet
s& mycket om det som ska undersokas, vilket 1 hdgsta grad var fallet 1 detta sammanhang da
lagen som ska undersokas inte dnnu tratt 1 kraft och utfallet 4r ddrmed oklart. Undersdkningen
har f6ljt en explorativ struktur dér ett problemomrade introduceras och sedan foljt upp
respondenternas svar for att soka ny information med nya infallsvinklar (Kvale, 1997). Dé vi
inte visste exakt vad vi behovde fréga krdavdes en flexibel uppldggning som skulle kunna
dndras under undersokningens géng (Jacobsen, 2002).

Flexibilitet dr dven viktigt for att fa in ett djup, nyanser samt forhdllande mellan individ och
kontext, vilket vi #r intresserade av i denna uppsats. Aven om fragorna i grund och botten ir
samma, anpassas fragestillningarna utefter intervjupersonens forhallande till CRM och
GDPR, vilket kraver en kvalitativ metod (Jacobsen, 2002).

Insamlingen av den kvalitativ datan har skett med den 6ppna individuella intervjun, det vill
sdga att undersokare och intervjuperson samtalar som 1 en vanlig dialog (Jacobsen, 2002).
Intervjuerna skedde ansikte-mot-ansikte eller via telefonsamtal och spelades in med en
mobiltelefon. Inspelningarna har sedan transkriberats och presenteras i appendix och
analyseras 1 analyskapitlet.
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3.2.2 Urval

Da kvalitativa intervjuer dr mycket tidskrdavande (Jacobsen, 2002), har vi varit selektiva i
processen att vilja ut intervjuperson. [ urvalsprocessen valde vi att dela in respondenter 1 tva
olika urvalsgrupper; (1) leverantorer av CRM-system och (2) anvindare av CRM-system. Vi
sag sedan till att fi minst en intervju frin varje grupp, i enighet med Jacobsens (2002)
kriterium “bredd och variation” for urval av respondenter. Metodens styrka &r att varje grupp
blir hord och tillgodosedd (Jacobsen, 2002). Urvalsgrupp 1 innehaller tva intervjupersoner
(IP) och urvalsgrupp 2 innehaller tre.

IP | Foretag Datum | Urvals- | Yrkesroll Intervjutyp | Liangd | App-
grupp endix
IP1 | EG 17 april | 1 CRM-konsult | Pilotintervju, |38 min | 7.1
2018 detaljhandel | personligt
mote
IP2 | Lime 8 maj 1 Produkt- Personligt 30min | 7.2
Technologies | 2018 specialist mote
IP3 | J.Lindeberg | 7 maj 2 Digital Telefonméte |27 min | 7.3
2018 Business
Developer
IP4 | Foretag 4 8 maj 2 IT-chef Telefonméte |27 min | 7.4
2018
IP5 | Foretag 5 9 maj 2 Produktchef | Telefonméte |26 min | 7.5
2018 paIT-
avdelningen

Tabell 2: Intervjupersoner

3.2.3 Foretagen

I den forsta urvalsgruppen intervjuades personer frén tva foretag som ér leverantorer av
CRM-system; EG och Lime Technologies. I den andra urvalsgruppen intervjuades personer
fran tre foretag som dr anvindare av CRM-system; J.Lindeberg, Foretag 4 och Foretag 5.
Nedan foljer en redovisning av varje foretag samt motivering till varfor de ingér i denna
studie:

1. EG grundades ar 1977, har kontor 1 fyra ldnder och 2000 anstéillda. De arbetar med att
digitalisera alla led 1 foretags administrativa och operativa processer samt ar verksamma inom
branscherna produktion, detaljhandel och energi (EG, u.d). I denna studie undersoker vi
endast deras CRM-system for detaljhandelsforetag da var intervjuperson arbetar som konsult
pa den avdelningen och har gjort det i snart tvé ar. Vi kom i kontakt med intervjupersonen
genom att aktivt soka oss till foretaget under arbetsmarknadsdagarna pd Ekonomihdgskolan
vid Lunds universitets 1 februari 2018, dir vi bad om kontaktuppgifter till ndgon 1 foretaget
som arbetar med CRM-system och GDPR. Vi valde EG eftersom vi kénde till deras CRM-
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system samt att de har kontor i Malmo, vilket skulle gora det mojligt for oss att ta oss till
deras kontor for ett personligt mote 1 intervjupersonens naturliga miljo.

Vi anvinde denna intervjuperson till en pilotintervju. Anledningen till att vi valde just denna
intervjuperson for &ndamaélet var att en leverantér av CRM-system skulle ge oss en generell
inblick i &mnet samt att vi kom 1 kontakt relativt tidigt 1 skrivandeprocessen. Intervjun dgde
rum 1 ett konferensrum med tvé intervjuare och en respondent. Vi var tva intervjuare som tog
lika stor del 1 samtalet och fragestillandet. Frdgorna besvarades med utforliga svar av
respondenten.

2. Lime Technologies dr ett CRM-foretag som grundades ar 1990, har kontor i tre ldnder,
200 anstdllda och har som ambition att bli den ledande leverantdoren av CRM-system 1 Norden
(Lime Technologies, u.d). Vi kom i kontakt med intervjupersonen genom att aktivt soka oss
till féretaget under arbetsmarknadsdagarna pd Ekonomihdgskolan vid Lunds universitets 1
februari 2018, dar vi bad om kontaktuppgifter till nagon i féretaget som arbetar med CRM-
system och GDPR.

Lime utvecklar tre olika CRM-system som alla berdrs 1 denna studie men intervjuns fokus
ligger pé det CRM-system var intervjuperson jobbar med. Det dr deras enklaste CRM-system,
som hjélper foretag att hitta nya kunder och hélla koll pa sina kundrelationer, genom att enkelt
sOka 1 foretagsregister, utforska och uppticka affairsmojligheter. Intervjupersonen har arbetat
med flera olika system under sin tid pa foretaget, vilket vi anser ger svaren hog kvalitet och
trovérdighet.

Da foretaget har kontor 1 Lund sdg vi det som en bra mgjlighet till personligt moéte 1
intervjupersonens naturliga miljo. Intervjun dgde rum i en soffgrupp i foretagets allrum vilket
praglade intervjun pa ett avslappnat och naturligt vis och vi, de tva intervjuarna, turades om
att stélla frigor till respondenten.

3. J.Lindeberg ir ett svenskt klidmarkesforetag som grundades i Stockholm 1996, har
butiker 1 35 olika lander (J.Lindeberg, u.d) och har runt 200 anstéllda (personlig
kommunikation via e-post, 9 maj 2018). Vi kom 1 kontakt med foretaget genom en bekant
som jobbar dir. Intervjupersonen arbetar sedan tva och ett halvt ar tillbaka som digital
affarsutvecklare pa kontoret 1 Stockholm och ansvarar for att digitalisera foretagets
sdljkanaler och implementera nya system. J.Lindeberg har nyligen kopt in ett nytt CRM-
system som ersitter det gamla e-postutskicksprogramet (appendix 7.3).

Intervjun utfordes som telefonintervju dér vi var tva intervjuare som satt i samma rum med
hogtalartelefon och turades om att stélla fragor till respondenten som satt pd annan ort.

4. Foretag 4 erbjuder finansiella och juridiska tjdnster, har totalt runt 50 anstéllda (personlig
kommunikation via e-post, 8 maj 2018) och grundades 1983 i Sverige. En bekant som jobbar
for foretaget sammanforde oss med deras IT-chef, som ansvara for att IT-systemen fungerar
och var med vid valet av CRM-systemet. Storre delen av Foretag 4:s verksamhet ar IT-
relaterad vilket leder till att arbetsuppgifterna involverar ménga olika omrdden inom fGretaget
(appendix 7.4).

Intervjun utfordes som telefonintervju dér vi var tva intervjuare som satt i samma rum med
hogtalartelefon och turades om att stélla fragor till respondenten som satt pa annan ort.
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5. Foretag 5 ér ett rekryteringsforetag som fokuserar pa studenter och unga 1 arbetslivet. Vi
kom 1 kontakt med intervjupersonen genom att en bekant som jobbar for foretaget
sammanforde oss. Pa foretaget arbetar ungefar 1400 anstillda (appendix 7.5).
Intervjupersonens roll dr produktchef pa IT-avdelningen och 1 ansvarsomradet ingér att
ansvara for de anstélldas digitala upplevelse pa arbetet. Deras CRM-system dr egenutvecklat
och webbaserat.

Intervjun utfordes som telefonintervju dér vi var tva intervjuare som satt i samma rum med
hogtalartelefon och turades om att stélla fragor till respondenten som satt pd annan ort.

3.2.4 Intervjuguide

Infor intervjustudien har en intervjuguide tagits fram med hjilp av undersokningsmodellen (se
tabell 1) och Kvales (1997) ram for hur en intervju bor gé till. Till att bérja med ska
intervjupersonen fa en bakgrund till intervjun dér intervjuaren beréttar om syftet och ritar ut
eventuella fragetecken for att dessa inte ska stora intervjun. Kvale (1997) menar att de forsta
minuterna av en intervju dr avgorande for hur 6ppen respondenten kommer vara. Det dr déarfor
viktigt att vi som intervjuare skapar god kontakt genom att visa intresse, forstaelse och
respekt men samtidigt har en klar bild 6ver vad vi vill fa reda pa (Kvale, 1997).
Intervjuguiden inleds darfor med en beskrivning av intervjuns syfte, som vi haft till hjalp nir
vi under intervjuerna beskrivit syftet for intervjupersonen.

Da vi utforde halvstrukturerade intervjuer var syftet med guiden att i stort belysa vilka
omraden intervjun skulle berora och forslag till frigor, snarare dn exakta fragestéllningar
(Kvale, 1997). Fragorna som anges i guiden dr ddrmed endast riktlinjer och har siledes inte
nodvindigtvis formulerats exakt som 1 guiden.

Intervjuns avslutning bor det enligt Kvale (1997) innehalla en uppfdljning pa intervjun som
knyter an till inledningen och littar pa eventuell oro hos respondenten. Detta sker efter att
inspelningen avslutats, for att eventuella funderingar som inte végat ségas pa band ska fa
utrymme (Kvale, 1997).

Syfte med | Fa inblick i:

intervjun e Hur foretagets CRM-system anvénds idag och hur detta kommer/har
fordndrats 1 och med GDPR

o Vilka utmaningar foretag star infor 1 arbetet av deras CRM-system

o Vilka (eventuella) funktionella fordndringar som behover goras i CRM-
systemen

e Om CRM fortfarande innehar samma syfte efter inférandet av GDPR

Inledning | ¢ Bakgrund till intervjun

(innan o Syfte med intervjun

paborjad e Far vi spela in intervjun?

inspelning) | ¢ Far vi ange namn pa dig och foretaget?

e Har du tid om det skulle dra 6ver?

e Har du ndgra fradgor innan vi borjar med intervjun?

Tabell 3: Intervjuguide (OBS! Tabellen fortsdtter pa ndsta sida)
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Frégor (1.) Om intervjupersonen/foretaget
a) Vad ér din roll pa foretaget?
b) Vad ar dina ansvarsomraden?

2. CRM-system Ref.
a) Vad for typ av CRM-I6sning anviander ni? 2,4
b) Vad anvénds det till? 2,1
c) Vilka uppgifter sparas? 3,5

3. GDPR

a) Har ni redan gjort ndgra atgérder 1 ert CRM-system infor 4,5
GDPR? Vad? Hur sag det ut innan?

b) Hur kommer ni jobba for att forsdkra er om att ni skyddar 4,5
personuppgifter?

¢) Tror ni att CRM-system kan hjdlpa foretag att bli GDPR- 3,4,5
kompatibla? Hur?

d) Tror ni att CRM-system kan vara en risk for foretag att 3,5
overtrida GDPR?

e) Ar det leverantdrerna eller anvindarna av CRM-system som |4, 5
ar skyldiga vid en 6vertradelse av GDPR?

4. Funktioner i CRM-system efter GDPR

a) Kommer ni behova omdesigna funktioner 1 era CRM-system i (4, 5
och med GDPR?

b) Kommer farre personuppgifter kunna sparas? Kommer 3,4,5
personuppgifter behdva tas bort?

5. Syftet med CRM-system efter GDPR

a) Anser ni att syftet med CRM-system kommer fordndras i och |2, 3
med GDPR?

(6.) Har du nagonting du vill tilléigga eller ta upp innan vi avslutar
intervjun?

Avslutning [ « Har du ndgonting du vill frdga oss?

(efter e Sammanfattning av intervjusvaren
avslutad o Kan vi maila dig eller boka in nytt méte om vi har ytterligare fragor?
inspelning)

Tabell 3: Intervjuguide
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3.2.5 Intervjustruktur

Intervjuerna har varit halvstrukturerade, det vill sdga att de varit strukturerade till viss grad.
Som underlag till intervjuerna anviandes intervjuguiden med forbestimda element, for att
sdkerstélla att vi kom in pé de viktiga @mnen som vi ville belysa (Jacobsen, 2002). Vi har
under intervjuerna stillt foljdfragor och 1 vissa fall anpassat fragor beroende pé vad de svarat
pa tidigare fragor.

I intervjun anvéndes en tratteknik, det vill sdga att borja med relativt generella och 6ppna
fragor fOr att sedan stilla mer specifika (Jacobsen, 2002). Vi borjade med att stélla fragor
allmént om deras CRM-system for att sedan blanda in GDPR och avsluta med frdgor om
enskilda funktioner och syfte. Genom att inleda med 6ppna fragor forsokte vi styra samtalet
sa lite som mojligt, vilket enligt Jacobsen (2002) &r bra for att fa ut sd mycket som mgjligt av
intervjupersonen.

Den forsta intervjun genomfordes som en pilotintervju, som enligt Kvale (1997) okar
intervjuarens formaga att skapa ett tryggt och stimulerande samspel. Syftet var att se om vi
var pa ritt spar med syfte och metodval samt att testa om intervjuguiden vi tagit fram var
lamplig, hade bra struktur och svarade mot frdgestillningen. Pilotintervjun gav svar pa manga
relevanta fragor och kommer dérfor anvéndas 1 denna rapport.

Efter att samtliga intervjuer slutforts, transkriberats och borjat sammanstéllas, insdg vi att vi
behdvde fa svar pd nagra kompletterande fragor. Dessa skickades via e-post och presenteras i
slutet av varje appendix.

3.3 Transkribering och analys av intervjusvar

For att fa en helhet av de bandade intervjusamtalen och slippa det mycket tidskravande arbetet
att spola fram och tillbaka 1 inspelningen vid analyseringen, utfordes transkribering. Att skriva
ner samtalen forenklar dven analysen genom att det blir mgjligt att géra markeringar, skriva
kommentarer och hitta olika infallsvinklar pa samma dmne (Jacobsen, 2002).

I appendix till denna uppsats dterfinns transkribering pa samtliga intervjuer. Under
pilotintervjun var undersokningsmodellen och intervjuguiden inte fardigstillda. Darfor skiljer
sig fragestillningarna pa den intervjun fran resterande. Intervjun var dessutom mer
ostrukturerad dn resterande intervjuer, med mycket f6ljdfrdgor och spontana fragor, vilket
gjort att vi 1 efterhand strukturerat upp datan och skrivit ner endast de svar som gav relevant
information. Transkriberingen av resterande intervjuer gick betydligt enklare da vi hade en
tydligare bild av vilken information vi ville fa ut och vilka fragestallningar som skulle ge oss
de svar vi behovde. Darfor dr de transkriberingarna mer ordagranna. Vi har dock valt att i stor
man utesluta utfyllnadsord och andra meningsldsa uttryck.

Analysens fokus ligger pa ett &mnescentrerat perspektiv, det vill siga en sammanséttning av
flera intervjuer kategoriserat efter enskilda @mnen. Vi kartlade hur olika enheter sdg pa
samma friga, vilket ger en stor helhet i forstielsen av materialet (Jacobsen, 2002). Amnena
for analysen grundar sig 1 undersokningsmodellens dimensioner (se tabell 1).
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I analys-kapitlet anvinder vi ménga direkta citat fran intervjuerna, da detta ar en central del
for den kvalitativa metoden. Citat anvinds for att underbygga de ron vi skriver (Jacobsen,
2002). Vi anser att citat forstiarker var analys da ldsaren tydligt kan se hur intervjupersonen
uttrycker sig och sdledes forstd vart resonemang. Anledningen varfor inga citat skrivs i
empirin dr att vart syfte med den &r att ge en generell 6verblick dver vad som sades under
intervjuerna.

3.4 Undersoékningskvalitet

3.4.1 Validitet och reliabilitet

Enligt Jacobsen (2002) finns tre betydande faktorer som avgdr hur god en undersékning &r;
intern validitet, extern validitet samt reliabilitet. Dessa faktorer kollar gemensamt pad om vi
forsoker forhélla oss kritiskt till kvaliteten pd den data vi samlat in (Jacobsen, 2002).

Den interna validiteten fokuserar pa om resultatet ar riktigt. For att préva den interna
validiteten genomfordes tva dtgérder; (1) att kontrollera var undersokning mot andra och (2)
att sjilva kritiskt granska resultaten (Jacobsen, 2002). Den forsta atgidrden har tillimpats
genom uppgiftslimnarvalidering. Efter att varje intervju transkriberats har resultatet skickats
till respondenten for att sékerstélla att de kdnner igen sig i den beskrivning vi presenterar. Det
har gett utrymme for rittelser av eventuella feltolkningar samt andra revideringar. Den andra
atgirden har tillimpats genom att kritiskt ga igenom véra kéllor samt informationen de
uppgivit. Detta har gjorts genom att jamfora resultaten fran de olika intervjuerna dér vi
identifierat monster 1 liknande svar, vilket vi anser visar pa hog trovardighet. Dessutom
besitter flera av vara intervjupersoner hdga roller pa sina respektive foretag, med stor kunskap
inom d@mnet.

Den externa validiteten fokuserar pa om resultatet kan generaliseras. Véart resultat maste
kunna generaliseras frdn data insamlat fran ett mindre urval av kéllor till en mer teoretisk niva
(Jacobsen, 2002). Detta har gjorts genom att vélja intervjuperson fran foretag av varierad
storlek och bransch.

Reliabiliteten fokuserar pa hur tillforlitlig den insamlade datan dr. For att f4 s hog reliabilitet
som mojligt har vi vidtagit atgirder bade innan, under och efter intervjuerna. I férberedande
syfte har vi forsokt minska kontexteffekten (Jacobsen, 2002). Detta har gjorts genom att
planldgga moétet 1 god tid och dven skickat en beskrivning pa vad vi vill ta upp under intervjun
for att inget ska vara dverraskande for intervjupersonen.

Vi har sdkerstdllt att motet hallits 1, for intervjupersonen, en naturlig milj6. Detta genom att
lata intervjupersonen sjdlv vélja om vi ska komma in pd dennes kontor, eller, om det inte varit
geografiskt mgjligt, vdlja mellan video- eller telefonsamtal. Under sjdlva intervjuerna har vi
jobbat for att minska intervjuareffekten (Jacobsen, 2002) genom att vara neutrala 1 bade
kladsel, tal, kroppssprak etc. Vi har d&ven anvint oss av inspelningsutrustning vilket enligt
Jacobsen (2002) ger ett mer flytande samtal &n om vi antecknat. Slutligen har vi sikerstillt att
eventuellt slarv vid nedteckning och analys av data omhéndertas genom att, som tidigare
namnt, skicka vart resultat till intervjupersonen for godkédnnande.
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3.4.2 Etik

I denna studien har syftet med intervjuerna tydligt klargjorts f6r intervjupersonen innan
intervjun pdborjats. Detta minskar enligt Jacobsen (2002) risken for etiska dilemman, till
priset av att studiens tillforlitlighet kan hotas. Vi védrderade i denna studies fall de vinster vi
kunnat uppni av att dolja uppsatsens avsikt som ldga jamfort med de etiska problem
uppgiftslimnarna kunnat uppleva om de inte vetat dess avsikt. Enligt Jacobsen (2002) finns
tre etiska grundkrav som en undersokning bor forsoka uppfylla; informerat samtycke, krav pé
privatliv och krav pé att bli korrekt atergiven (Jacobsen, 2002).

Informerat samtycke innebdr att intervjupersonen ska stilla upp frivilligt, vilket samtliga
intervjupersoner 1 denna studie gjort da vi anser att de lever upp till samtliga av Jacobsens
(2002) faktorer for detta grundkrav; kompetens, frivillighet, full information och forstéelse
(Jacobsen, 2002). Vi har dven tillgodosett deras rétt till privatliv da vi 1 borjan av varje
intervju frdgat om vi far uppge namn och féretagsnamn. Tva av foretagen ville inte att vi
uppger deras foretagsnamn, vilket vi accepterat. I slutindan valde vi att inte uppge négot av
intervjupersonernas namn for att skydda deras identitet da detta inte kindes relevant for
studiens resultat. For att nd upp till det sista grundkravet, krav pa att bli korrekt atergiven, har
vi skickat den slutgiltiga annoteringen till respektive respondent for att denne ska kunna
andra, lagga till eller ta bort uppgifter som feltolkats eller missats.

3.5 Reflektion av metod

I retrospektiv kan vi se vissa forbattringsomraden for denna studies metod. Intervjuerna
utfordes 1 ett relativt sent skede av studien vilket gav oss begrinsad tid att sammanstélla och
analysera empirin for att sdkerhetsstélla validiteten. Vi skickade kompletterande frigor samt
godkédnnande av transkriberingar s snart allt var sammanstillt. IP5 svarade aldrig pa de
kompletterande fragorna vilket gav en avsaknad i empirins omride datautvinning. Det skulle
med andra ord underléttats med en mer generds tidsplan, for att exempelvis undvika problem
som detta.

Hade vi haft en mer generds tidsplan hade vi dessutom kunnat skicka fler kompletterande
frdgor om specifika detaljer till samtliga foretag. Det var inte forrédn 1 slutet av analysskedet
som vi insdg att studien eventuellt kunnat gynnats av svar pd nagra ytterligare fragor, men da
var det for sent. Ett exempel 4r att vi inte hade ndgon direkt fraga om dataportabilitet, men
andd ndmnde alla intervjupersoner detta forutom IP4. Dir hade vi kunnat komplettera med en
friga om hur Foretag 4 stiller sig till dataportabilitet.

Att vi valde att genomfora en pilotintervju dr vi mycket glada for i efterhand. Tack vare detta
larde vi oss lata intervjupersonen prata till punkt, att inte fylla i dennes eller varandras
meningar samt andra faktorer som vi upptéckte nér vi transkriberade intervjun. Vi upptiackte
aven att vi skulle gynnas av att dndra vissa fragestillningar, vilket vi tror ledde till hogre
kvalitet pa resterande intervjuer.

For att fa en djupare och mer nyanserad analys med fler perspektiv tror vi att vi hade kunnat

komplettera var &mnesorienterade analys med en individfokuserad. Detta for att pé ett djupare
plan forstd en specifik intervjuperson och dess foretag (Jacobsen, 2002).
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4 Empiri

Empirikapitlet presenteras med dmnesorienterat fokus kategoriserad efter intervjuguidens
amnen; CRM-systemet, GDPR, funktioner i CRM-system efter GDPR och syftet med CRM-
system efter GDPR (se tabell 3). Dessa &mnen presenteras darefter med en kombination av ett
individfokus och en dnnu mer avgransad &mnesorientering. Intervjupersonerna har
presenterats 1 metodkapitlet (se tabell 2).

4.1 CRM-system

Urvalsgrupp 1: Leverantér av CRM-system

EG: EG ir en leverantér av CRM-system och IP1 jobbar med ett av deras CRM-system som
heter Fackta CRM. CRM-systemet dr en webblosning som EG:s kunder anvénder for att lagra
exempelvis kundklubbsmedlemmar eller forsdkringsmedlemmar. Dar kan man gora allt
kundrelaterat, som att hantera kdphistorik och bonusinformation eller redigera uppgifter.

CRM-systemet anvinds dven for att gora urval for kampanjutskick. Det fangar da upp kunder
med specifika kriterier och skapar en kampan;jfil anpassad for just dem. I CRM-systemet
sparas kunders kopmonster, kvitton, vad de handlat, belopp, bonus samt kundéndringar. Vissa
av EG:s kunder har en app kopplad till CRM-systemet och da kan de se information som
exempelvis om kunden varit aktiv, vad den gjort pa appen och ldgga in bonuskuponger.

Lime Technologies: Lime Technologies &r leverantor av tre olika CRM-system. IP2 ansvarar
for Lime Go som dr deras enklaste CRM-16sning och den 16sning som intervjun fokuserar pa.
Lime Go tillhandahaller enkel hantering av relationer dér man kan halla koll pd sina kunder
och affarsmojligheter. Det som dr unikt med systemet ar att det sdljs ihop med Bisnodes
databas, det vill sdga en databas med information om Sveriges alla bolag, vilket enligt [P2 gor
att GDPR till stor del kommer in 1 bilden. Systemet kan spara i princip vilka uppgifter som
helst men det handlar framf6rallt om foretagsinformation, kontakter kopplade till féretagen sé
som telefonnummer, e-postadresser och befattningar samt anteckningar och dokumentation.
Dokumentation innefattar allt man vill ha pa kunden direkt utan att lagra det pa sin server, sa
som e-postkorrespondens, offerter, avtal och bekréftelser.

Urvalsgrupp 2: Anviandare av CRM-system

J.Lindeberg: J.Lindeberg har precis borjat anvinda CRM-systemet Voyado. De har inte
tidigare haft ett riktigt CRM-system men kidnde att det var dags att borja om fran noll och fa
mer kontroll 1 och med GDPR. I dagsldget anvinds CRM-systemet bara for kommunikation
till deras medlemmar, med véldigt lite segmentering och automation. De sparar 1 stort sett
bara personuppgifter s som namn, e-postadress, telefonnummer och fysisk adress. Adress
sparas endast for de kunder som handlat via deras webbshop, for att underlétta vid framtida
bestéllningar. De har inget podngsystem eller liknande.

Foretag 4: Foretag 4 anvander Qubis CRM for prospekt- och kundregister. Genom att ldgga
in prospektregister med exempelvis information om foretag som figurerar inne hos
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Kronofogden kan de marknadsfora inkassotjénster mot dessa foretag. Kundregister anvander
de for kundvard, genom att skicka ut nyhetsbrev och besdka kunderna da och da. Vid besok
och méten for de anteckningar i CRM-systemet, som exempelvis kan vara noteringar pa hur
motet upplevdes och vad de kom fram till. [P4 berittar att det dr viktigt att ha ndgon form av
historik ifall en séljare skulle sluta och en annan maste ta 6ver. De forsoker dock vara véldigt
sparsamma pa vilken information de sparar nér det géller privatpersoner. For prospekts sparar
de framforallt namn pé den som ar ekonomichef eller ekonomiansvarig. Adress och liknande
ar foretagets, inte privatpersonens.

Foretag S: Foretag 5 har ett egenbyggt, webbasterat CRM-system som skots av Azure Cloud.
Det handlar primért om att ldgga in foretagsuppgifter s som kontaktuppgifter till
kontaktpersoner, potentiella kunder och registrera ordrar som de fér in. De sparar metadata
kring sina kunder inklusive bolagets adress samt information om kontaktpersonerna sa som
titel, for- och efternamn, telefonnummer och e-postadress. Bolagets adress maste de spara d&
det dven dr adressen till potentiella arbetsplatser for deras konsulter. Den transaktionsdata
som finns bestar av uppgifter om telefonkontakt for att sdkerstélla att man inte ringer flera
ganger under kort tid. Aven kalenderinbjudningar for mdten med kunden finns i systemet.

4.2 GDPR

4.2.1 Generella férédndringar och atgérder

Urvalsgrupp 1: Leverantér av CRM-system

EG: EG har for sitt CRM-system sett dver tre stora punkter inom GDPR; samtycke,
dataportabilitet och radering. Det uppfyller kraven for att en anvédndare ska kunna bli
borttagen, fi information om vilka uppgifter som systemet sparar om anvandaren,
dataportabilitet, 4ndra befintliga uppgifter samt kunna begrinsa hur personuppgifterna
anviands eller motsétta sig att de anvénds helt. I systemet finns ingen data sparad 1
ostrukturerat material.

Lime Technologies: Lime Technologies har forberett alla sina CRM-system mot att vara
kompatibla med GDPR. De har utvecklat en funktion i CRM-systemet som stdttar
processerna for att kunna folja GDPR, genom att skapa en tillfdllig portal till kunden.

Urvalsgrupp 2: Anviandare av CRM-system

J.Lindeberg: J.Lindeberg har informerat sina medlemmar om vilka nya villkor som borjar
gilla. En atgird som de har gjort for att skydda personuppgifterna dr att begransa vilka som
har tillgang till det nya CRM-systemet.

Foretag 4: Eftersom Foretag 4 koper in sitt CRM-system av en leverantor har de haft méote
med leverantoren angdende GDPR. IP4 uttryckte sig inte vara ndjd med resultatet av detta och
tyckte inte att leverantéren hade gjort tillrdckliga insatser samt att de inte tagit tillrdckligt med
ansvar fOr att Foretag 4 ska vara GDPR-kompatibla. IP4 tycker att syftet med GDPR é&r
vildigt konkret men det 4r mindre konkret hur man 1 praktiken ska jobba for att folja lagen.
For att inte dvertrada GDPR har de nu som huvudfokus att inte spara ndgon onodig
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information och hélla nere antal personer som registreras 1 CRM-systemet samt att ta fram ett
arbetssétt med instruktioner till alla anstéllda hur man jobbar 1 systemet. [P4 beréttar att de
kommer behdva informera de personer som personuppgifterna berdr, nér Foretag 4 gor
utskick hur de arbetar med personuppgifter.

Foretag S: Foretag 5, som sjdlva utvecklar sitt CRM-system, har sedan varen 2017
identifierat vilka fordndringar GDPR medfor och sedan dess har IT-avdelningen arbetat med
utveckling av systemet for att mota de fordndringar som kommer borja gélla den 25 maj 2018.

4.2.2 Samtycke

Urvalsgrupp 1: Leverantér av CRM-system

EG: IP1 berittar att EG har gjort sitt CRM-system mer anpassningsbart for att [imna
samtycke. De har skapat nya félt dir “ja”, “nej” eller “temporért” kan anges samt att de kan se
hur kunden gav samtycke; 1 butik, via sms eller e-post. IP1 belyser att det ar viktigt att
samtycket dr separat och skilt frdn 6vriga villkor. EG kommer dven se ver vilken
information som deras anvdndare samlar in i CRM-systemen och att dessa har ett tydligt syfte
till varfor de sparas. Vissa anvindare av EG:s CRM-system har fatt sina nuvarande samtycken
godkénda av jurister vilket betyder att de inte behdver skicka ut nya samtycken till sina
nuvarande kunder. IP1 menar dock att de flesta av deras anvéindare kommer behdva skicka ut

nya forfrdgningar om nya samtycken.

Lime Technologies: P2 berittar att eftersom Lime Technologies dr personuppgiftsbitrade at
anvindarna av deras CRM-system, ansvarar Lime Technologies endast for att CRM-systemet
stodjer réttigheterna och det 4r anvéndarna som ansvarar for skyldigheterna, vilket 1 detta fall
ar att spara personuppgifter med samtycke eller annan laglig grund. Det finns falt 1 systemet
for samtycke men det dr helt och hallet anvdndarens ansvar att ha tillitelse att spara
personuppgifter. IP2 uttrycker att man som anvéndare av systemet ibland kan ha svért att
komma ihag att friga om medgivande och att det finns en problematik i att veta vad som &r ett
medgivande.

Urvalsgrupp 2: Anvidndare av CRM-system

J.Lindeberg: J.Lindeberg har sett Over processen for samtycke, med hjilp av dubbelt opt-in
diar medlemmarna ocksa méste bekrifta e-postadressen. For vissa av medlemmarna 1
J.Lindebergs kundklubb finns inget samtycke att bevisa.

Foretag 4: [P4 anser att Foretag 4 definitivt inte behdva inhdmta tillstdnd frdn personerna de
marknadsfor sig mot eftersom de rdknar med beréttigat intresse genom intresseavvagning.

Detta berittar [P4 att de last sig till frn juristhall.

Foretag S: Foretag 5 har arbetat fram béttre opt-out-funktioner.
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4.2.3 Dataportabilitet

Urvalsgrupp 1: Leverantér av CRM-system

EG: I samband med GDPR har EG lagt till kundexport, vilket innebér att kunden har
mojlighet att begdra att fi ut sina uppgifter fran Fackta CRM. Det ar hog sékerhet for detta
och personen maste identifiera sig for att fa ta del av informationen.

Lime Technologies: I den tillfdlliga portalen som Lime Technologies skapat for sitt CRM-
system, mojliggor de for att man ska kunna f4 informationen skickad till sig 1 ett format for att
kunna ldmna vidare. I portalen ska det d&ven ga att redigera informationen om den registrerade
onskar det.

Urvalsgrupp 2: Anviandare av CRM-system

J.Lindeberg: IP3 berittar att de jobbar med en funktion for att ta ut data som de sparat om en
kund.

Foretag 4: Foretag 4 ndmner inget om portabilitet.

Foretag S: Foretag 5 har byggt processer och funktionalitet for att kunna gora utdrag till en
person som vill skicka sina uppgifter till ett annat foretag.

4.2.4 Radering

Urvalsgrupp 1: Leverantér av CRM-system

EG: IP1 berittar att de har sidkerhetsstéllt att nér en privatperson vill bli raderad fran deras
CRM-system inte kommer att kunna identifieras 1 gamla loggar. En utmaning nagra av
anviandarna av EG:s CRM-system haft ér att de anvint personnummer eller telefonnummer
som kundklubbsnummer. IP1 menar att det leder till en krock mellan GDPR:s ritt att bli
bortglomd och bokforingslagen, som sidger att man méste spara transaktioner och kophistorik
1 ett antal &r. Om kontot representeras av telefonnummer eller personnummer s sparas dven
detta och transaktionen kan ddrmed kopplas till kunden, vilket inte tilldts av GDPR.

Lime Technologies: Om en privatperson ringer in och begér att bli borttagen frdn Lime
Technologies CRM-system kan denna inte automatiskt radera sig sjdlv utan det dr anvéindaren
av CRM-systemet som utfor borttagningen. Anvéndaren ser over om laglig grund finns for att
behélla personen eller inte. Finns inte laglig grund och personen vill bli borttagen har Limes
CRM-system mgjlighet att anonymisera personen. Personuppgifterna i sig kommer aldrig att
tas bort utan anonymiseras overallt sd att de inte gar att koppla till personen.

Urvalsgrupp 2: Anviandare av CRM-system

J.Lindeberg: IP3 berittar att de jobbar med att {4 in nya samtycken och de medlemmar som
J.Lindeberg inte har fullt samtycke ifrdn kommer tas bort fran systemet.

Foretag 4: [P4 har mérkt av fordndringar dd leverantoren av deras CRM-system har borjat
underlédtta for radering av gammal data, vilket [P4 ser som det storsta omradet for Foretag 4
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att arbeta med, det vill sdga radera gammal data som de inte ldngre behover. P4 séger att all
information som inte ldngre kommer anvindas har tagits eller kommer tas bort, till exempel
om en kontaktperson pé ett visst foretag slutar, raderas dennes personuppgifter. Det som P4
ser som riskabelt med CRM-systemet &r att det finns manga fritextfilt dar personuppgifter
utan laglig grund kan skrivas in. Losningen pa detta ser [P4 kan komma att bli massradering
av datan nér den blivit tillrackligt gammal.

Foretag S: Foretag 5 har lagt till en funktion for att massradera uppgifter 1 systemet och de
har borjat titta pd att de inte behdver behélla data fran ett kundmote dir kunden inte vill prata
med dem igen. IP5 berittar att de kommer identifiera vilken data som &r relevant att spara och
som de har legalt stod for.

4.2.5 Férdelar med CRM-system

Urvalsgrupp 1: Leverantér av CRM-system

EG: IP1 berittar att EG inte fatt ndgra nya kunder tack vare GDPR men anser att CRM-

system kan hjdlpa foretag att bli GDPR-kompatibla. IP1 berittar ocksa att eftersom deras
CRM-system kommer bli GDPR-kompatibelt kommer det kunna forsdkra att manga blir

kompatibla mot lagen tack vare att anvdnda EG:s CRM-system.

Lime Technologies: P2 tror att Lime Technologies CRM-system kommer hjélpa foretag att
bli GDPR-kompatibla med anledning av att foretag far béttre ordning pa sin data samt
mojliggor att rensa data som inte langre anvéinds. IP2 anser att man med CRM-system kan
veta var sin information finns sparad och saledes dven gora snabba dtgarder som GDPR kan
kréva.

Urvalsgrupp 2: Anviandare av CRM-system

J.Lindeberg: IP3 tror definitivt att CRM-system kan hjélpa foretag att bli GDPR-kompatibla
med anledningen att det blir littare for dem att ha kontroll pd sina medlemmar och framfor
allt att redigera och ta bort data i systemet. IP3 menar att det inte dr sdkert att man helt far bort
anvindardata om det exempelvis ligger 1 en Excel-lista da den lédtt kan hamna pa flera kopior
pa flera datorer samt att gamla listor kan anvindas.

Foretag 4: [P4 tycker det dr fordelaktigt att anvinda ett CRM-system for att hjédlpa foretag att
bli GDPR-kompatibla d& det gér att ldgga till exempelvis automatiska gallringsfunktioner
samt att datan dr samlad. IP4 menar att det inte gar att gbra automatiska gallringsfunktioner
om datan ar utspridd i exempelvis Excel- eller Word-dokument.

Foretag S: IP5 tror att CRM-system kan hjilpa foretag med GDPR och att det dr mycket

svarare att arbeta 1 utspridda dokument da man sjélv ansvarar for att inte overtrada
lagstiftningen.
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4.2.6 Risker med CRM-system

Urvalsgrupp 1: Leverantér av CRM-system

EG: IP5 menar att det &r en risk att ha kundklubb eftersom det bestar av personuppgifter, men
att ett GDPR-kompatibelt CRM-system forsédkrar att man foljer lagen. Eftersom GDPR inte
har tratt 1 kraft &n menar dock IP1 att det dr oklart vad som kommer ske vid en overtriddelse av
lagen och det &r déarfor fortfarande riskabelt att lagra personuppgifter.

Lime Technologies: IP1 tror att det inte finns nadgon risk att 6vertrida GDPR med CRM-
system. [P2 menar att tack vare att CRM-system skapar en 6ppenhet och kunden alltid kan fa
tillgang till sin data, medfor det bara fordelar.

Urvalsgrupp 2: Anviandare av CRM-system

J.Lindeberg: IP3 anser att det kan finnas en risk att 6vertrida GDPR om man inte har
kontroll 6ver vad for anvindargodkédnnade man har. IP3 sdger att det med CRM-system finns
mojlighet att gora saker som inte dr etiskt rétt vilket kan vara en nackdel.

Foretag 4: Enligt IP4 medfor alla system dér personuppgifter sparas en risk att overtrada
GDPR. Men tack vare intresseavvigning kinner de att de inte behover ta bort mycket data,
dédrav inte en alltfor stor risk. I denna fréga sdger IP4 att dialogen med deras leverantor inte ar
1 mal.

Foretag S: IP5 tror inte att det finns ndgra risker for anvindningen av ett CRM-system att
overtridda GDPR.

4.2.7 Bitrddesavtal

Urvalsgrupp 1: Leverantér av CRM-system

EG: IP1 anser att det dr ett gemensamt ansvar att tillsammans med anvidndarna av deras
CRM-system att inte overtrdda GDPR. EG skriver ett personuppgiftsbitradesavtal dir de och
deras anvdndare kommer dverens om att inte strida mot GDPR.

Lime Technologies: Lime Technologies kommer skriva bitrddesavtal med alla anvéndare av
sina CRM-system. I avtalet framgér det att Lime Technologies forsdkrar alla sina anvindare
att de inte sparar kdnslig information, till exempel sexuell laggning. Vidare star det 1 avtalet
att anvindarna maste meddela ett eventuellt dataintrang inom 72 timmar samt att Lime
Technologies ansvarar for att inget ldckage sker 1 databaserna. IP2 anser att den enda géngen
de skulle kunna gora en dvertriddelse, skulle vara om de inte informerar angéende intrdng i en
databas.

Lime Technologies tar inte ansvar om anvédndare av deras CRM-system gor en Overtradelse,
till exempel om anvéndaren inte tar bort en person som egentligen skulle blivit borttagen. Det
anser [P2 inte dr ett agerande de kan ra for. Lime Technologies har fétt vildigt minga fragor
om GDPR fran anvindarna av sina CRM-system vilket dr svart att hantera da IP2 menar att de
inte far lov att tolka lagen eftersom de inte &r jurister. Den juridiska kontakten &r ndgot som
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IP2 tycker médnga av anvéindare av deras CRM-system saknar. IP2 anser att det finns ménga
frigetecken i lagen och att den inte riktigt &r genomténkt.

Urvalsgrupp 2: Anviandare av CRM-system

J.Lindeberg: J.Lindeberg har satt DPA*, med sin CRM-leverantér dér det deklareras vad
leverantdren respektive J.Lindeberg far géra och vem som tar ansvar for vad.

Foretag 4: Foretag 4 kommer ha ett bitrddesavtal med sin CRM-leverantor for att underlatta
vid eventuella overtradelser av lagen, dér det ska framgd vem som é&r ansvarig for vad.

Foretag S: Foretag 5 stér helt och héllet sjdlva for ansvaret vid en eventuell overtradelse.

4.3 Funktioner i CRM-system efter GDPR

Under den hér rubriken presenteras funktioner som tillkommit eller kommer tillkomma 1
foretagens CRM-system 1 och med GDPR. Manga av dessa funktioner har redan framkommit
under empirins GDPR-rubrik, men vi har valt att presentera dem igen for att ge en tydlig och
samlad overblick dver samtliga funktioner.

4.3.1 CRM-systemets funktionalitet

Urvalsgrupp 1: Leverantér av CRM-system

EG: EG har sett till att en person som vill bli borttagen frain CRM-systemet, inte heller
kommer kunna identifieras 1 gamla loggar. Tidigare har borttagna kunder sparats 1 en tabell 1
databasen som en sédkerhet ifall ndgot skulle rdka tas bort av misstag, men nu ska det inte
finnas ndgonting som kan identifiera en borttagen kund. De har dven gjort sitt CRM-system

(13213

anpassat for samtycke med nya falt for “ja”, “nej” eller “temporirt” samtycke.

Lime Technologies: Med deras nya tillfdlliga portal kommer Lime Technologies mdjliggdra
anonymisering av personuppgifter. De har dven lagt in i CRM-systemet att deras anvéndare
ska kunna, genom sina arbetsprocesser, bygga laglig grund for att f4 spara personuppgifter.
Detta ska anvindarna dven kunna visa for de registrerade om de ber om sin information.

IP2 sdger att det ar viktigt for personer att forsta att det inte bara handlar om medgivande for
den lagliga grunden utan att det dven finns intresseavvigning som laglig grund. IP2 séger att
dven om intresseavvigning inte dr lika tydlig som samtycke s& kommer det vara
intresseavvagning som anvinds mest som laglig grund. Darfor dr det extremt viktigt att
foretagen har den har informationen nedskriven for att kunna uppvisa f6r kunden som fragar
efter sina uppgifter och bevisa att de har laglig grund f6r att lagra datan. Utdver den
funktionen har de ocksé byggt in opt-in for e-postutskick.

* Data Process Agreement, engelska for personuppgiftsbitridesavtal.
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Urvalsgrupp 2: Anviandare av CRM-system

J.Lindeberg: For J.Lindeberg har en del funktioner fordndrats, men IP3 tror att det kommer
hinda dnnu mer framdver dd de kommer jobba for att kunden ska fa full transparens. Det
innefattar dven att datan ska vara lattillgdnglig utan nagon avancerad process for att ta ut data
som de sparat om en kund. De har dock en bra bit dit. De jobbar dven for att skapa en
funktion dir kunden ska kunna vilja vilka delar av sortimentet de dr intresserade av.

Foretag 4: Foretag 4:s leverantor har dnnu inte gjort manga fordndringar 1 funktionaliteten.
IP4 berittar att de inte sjdlva kan programmera 1 systemet for att fordndra funktioner, men
diaremot komma med forslag pa vilka funktioner de vill ha. De har pratat om att 14gga till en
funktion for massradering av gammal historik som inte lingre anvinds. P4 anser att det
viktigaste for dem kommer bli att sjdlva vara noggrannare med vad de tar in for data och att
de inte sparar onddiga personuppgifter.

Foretag S: Foretag 5 kommer skapa en funktion for massradering av data, det vill sdga att
uppgifter automatiskt raderas enligt de villkor som definierats. De har ocksa byggt in
funktionalitet for att gora utdrag ur databasen for personer som begér detta. IP5 beréttar att det
har dven varit viktigt att ha dataportabilitet. Foretag 5 har kollat mycket pa flodet av
kundresan med hjélp av olika statusar for att identifiera vilken data som é&r relevant att spara
och var det finns legalt stod. IP5 forklarar att om de exempelvis har méte med en kund som
inte vill prata med dem igen sé finns det ingen anledning att behélla data trots att den
uppfyller villkoren.

4.3.2 Lagring av personuppgifter

Urvalsgrupp 1: Leverantér av CRM-system

EG: IP1 berittar att personuppgifter s som namn kommer vara kvar men att det &r upp till
anvindarna av CRM-systemet att bestimma vilka uppgifter som sparas. IP1 forklarar ocksa
att vissa av deras anvédndares kundklubbsmedlemmar sjédlva kan fylla 1 uppgifter om
exempelvis sina intressen och ddrmed ger de samtycke till att spara de uppgifterna. Det ar
diaremot inte okej for foretaget att sjdlva lagra en kunds intressen beroende pé deras kdpvanor.

Lime Technologies: IP2 svarar att samma uppgifter kommer sparas.

Urvalsgrupp 2: Anvidndare av CRM-system

J.Lindeberg: IP3 berittar att J.Lindeberg inte kommer ta in farre uppgifter, i och med att de
redan sparar lite information om personer. De jobbar med att fa in samtycken och de som inte

gett fullt samtycke kommer tas bort.

Foretag 4: Foretag 4 kommer I6pande ta bort personuppgifter. IP4 tror att man kommer spara
betydligt mindre data &n tidigare, 1 form av farre personuppgifter och mindre fritextfalt.

Foretag S: Foretag 5 kommer fortsitta samla in samma kunduppgifter som de gor idag, da det

ar ganska enkla personuppgifter sa som férnamn, efternamn, jobbtelefon och jobbmail.
Daremot kommer de radera mer generell data som en f6ljd av GDPR.
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4.3.3 Datautvinning

Urvalsgrupp 1: Leverant6r av CRM-system
EG: EG har anvint datautvinning i sina CRM-system for att skapa rapporter baserat pa
forséljning, statistik och sé vidare. Enligt IP1 kommer det inte fordndras eftersom rapporterna

inte dr baserade pa personlig data och gors helt utan personlig koppling. En funktion for
datautvinning som de lagt till i Fackta CRM i samband med GDPR ar kundexport.

Lime Technologies: Lime Technologies anvdnder datautvinning endast for att ge anvdndare
av deras CRM-system rekommendationer kring vilka foretag de kan kontakta. Nér en
anvéndare gor en affdar med ett foretag och byter status till kund s ger CRM-systemet
rekommendationer pé liknande foretag att kontakta. IP2 menar att eftersom det ar pa
foretagsniva kommer det inte paverkas av GDPR.

Urvalsgrupp 2: Anvidndare av CRM-system

J.Lindeberg: IP3 uppger att deras foretag inte anvénder datautvinning.

Foretag 4: [P4 uppger att deras foretag inte anvinder datautvinning. Det viktigaste for
Foretag 4 dr att fa in ritt typ av prospekts och det arbetet sker utanfér CRM-systemet.

Foretag S: Ingen information kring datautvinning framkom frén IPS.

4.4 Syftet med CRM-system efter GDPR

Samtliga intervjupersoner svarade att de tror att syftet med CRM-system kommer forbli
detsamma efter GDPR.

Urvalsgrupp 1: Leverantér av CRM-system

EG: IP1 tror att anvindarna av EG:s CRM-system kommer fortfarande vilja samla in
personuppgifter om sina kunder och gora utskick med mera.

Lime Technologies: IP2 anser att CRM for B2B, som Lime Go framst riktar sig till, 1 grund
och botten handlar mycket om relationen till ett foretag, inte till den privatperson de har
kontakt med. Alltsd berdrs det inte av GDPR.

Urvalsgrupp 2: Anviandare av CRM-system

J.Lindeberg: IP3 tror att J.Lindeberg fortfarande kommer anvdnda CRM 1 samma syfte de
gjort tidigare.

Foretag 4: [P4 tror att syftet med CRM-system fortsatt kommer vara att ha en bra kundvérd
och kunna jaga nya kunder.

Foretag S: IP5 tror att CRM fortfarande kommer kunna erbjuda upplevelser till sina kunder
och halla koll pa vad for order de vill ha den och nir.
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5 Analys

I detta kapitel stills empirin mot litteraturgenomgangen, kategoriserat efter
undersokningsmodellens dimensioner; begreppet CRM, CRM-system, GDPR ersétter PUL,
utvecklingsfasen 1 PbD och anviandningsfasen i PbD (se tabell 1).

5.1 Begreppet CRM

5.1.1 Detaljerad information om kunderna

I litteraturgenomgéngen framgér det att CRM syftar till att forbattra de grundliga funktionella
omradena; forséljning, kundservice och marknadsforing (Xu et al., 2002). Detta gors med
hjalp av bland annat detaljerad information om kunderna (Choudhury & Harrigan, 2014). I
och med GDPR berors fler personuppgifter av lagen (Datainspektionen, u.ab) och dirfoér kan
det bli svérare att lagra personuppgifter. Detta innebér att detaljerad information om kunderna
kan g4 till spillo.

Bada representanterna fran urvalsgrupp 1 anser att samma uppgifter som tidigare tekniskt sett
kommer kunna sparas i deras CRM-system. IP1 beréttar dock att det dr upp till anvdndarna av
deras CRM-system att bestimma vilka uppgifter de ska spara:

“Det dr upp till vdara kunder att bestimma. Vi dr personuppgiftsbitrdde till kunderna,
vi hanterar deras uppgifter men det dr egentligen inte vi som sdger vilka uppgifter de
far spara och inte. Men sedan hjdlper vi till beroende pa vad vara kunder vill.”
(appendix 7.1).

I urvalsgrupp 2 beréttar IP3 och IP5 att de inte kommer spara féarre uppgifter 1 och med att de
redan haller sig till att spara det nédvéandigaste:

IP3: “Nja, alltsa vi kommer inte spara fdrre i och med att vi redan sparar sa lite om
personer.” (appendix 7.3).

IP5: “[...] de kunduppgifter vi samlar in idag det dr ungefir de vi kommer fortsdtta
med, for det dr ganska basic grejer. Vi har ju liksom ingen superkdnslig data sa som
begavningstester liksom, utan det handlar om férnamn, efternamn, jobbtelefon,
jobbmail. Sd att den kommer nog vara densamma.” (appendix 7.5).

Samtidigt tror IP4 att Foretag 4 kommer spara betydligt mindre data:
“Jag tror att man kommer, i ndstan alla system, spara betydligt mindre data dn
tidigare. [...] Men jag sdger fdrre personuppgifter, lagra betydligt mindre i fritextfdlt

och sddant, det hor inte hemma ddr liksom.” (appendix 7.4).

Viér studie visar att majoriteten av foretagen fortsatt kommer spara samma personuppgifter
efter att GDPR trader 1 kraft och sdledes hindrar inte lagstiftningen foretagen att anvanda
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CRM pa det sitt de tidigare gjort. For Foretag 4 som kommer spara mindre data kan det bli en
utmaning for deras CRM eftersom lagring av detaljerad information om kunderna ar en viktig
del for att uppfylla CRM:s syfte (Choudhury och Harrigan, 2014).

5.1.2 Relationen till existerande kunder

En utmaning foretag stir infor dr att de innan GDPR kan ha sparat uppgifter utan tydligt
samtycke. IP1 beréttar att vissa redan har tillrdckliga samtycken men att de flesta maste fa in
nya samtycken:

“Vissa av vara kunder har fatt sina nuvarande samtycken godkdinda av jurister,
vilken innebdr att de inte behover skicka ut ett nytt samtycke till deras nuvarande
kunder. Men de flesta av vdra kunder kommer skicka ut att deras medlemmar mdste
ge nya samtycken [...] ” (appendix 7.1).

Detta visar ocksa pd varfor man som foretag bor ha en juridisk kontakt. P2 forklarar
problematiken 1 att manga foretag saknar en juridisk kontakt f6r dem som leverantdrer av
CRM-system:

“Vi far ju som sagt vdldigt, vildigt mycket fragor frdan dem ocksd sd sdaklart, manga
har steppat upp det, men manga har inte den juridiska kontakten att ta med ndgon sd
de stdiller ofta fragorna till oss och tdnker att vi ska svara pd det. Och vi forséker ju
svara pa det men vi dr inte heller ndgra jurister sa vi far ju inte lov att tolka lagen
heller, vilket blir lite svart ibland for de vill ju ofta veta sa mycket som mojligt.”
(appendix 7.2).

Att inte ha en juridisk kontakt kan leda till att foretag raderar antingen for lite eller for mycket
uppgifter. Innehav av for mycket uppgifter kan leda till ett lagbrott och att radera f6r mycket
uppgifter kan leda till att man férlorar kunder man egentligen inte hade behovt forlora.

IP3 berittar att J.Lindeberg jobbar med att fi in samtycken fran de kunder som de inte
tidigare haft samtycke pé eller om de inte bevisligen kan séga att det dr de som signat upp sig.
De kunder som inte gett fullt samtycke kommer raderas 1 och med att GDPR trider i kraft.

Att forlora detaljerad information om kunder som inte ger samtycke kan vara resurskrdvande
da det enligt Reichheld et al. (2002) anses mer gynnsamt for foretag att forsoka behélla och
stirka relationen till existerande kunder #n att ligga resurser pa att virva nya kunder. A andra
sidan tror vi det kan det vara positivt med en gallring i den man att de mest trogna kunderna
formodligen sédkerstéller att de ger sitt samtycke. Foretaget kan séledes fokusera extra mycket
pa dem. IP1 forklarar att manga kunder kan vara skeptiska till att godkdnna nya samtycken,
men att minga foretag dven ser fordelar med att se Over sina processer:

“[...] jag kan tinka mig att mdnga blir skeptiska ndr de far mail om att de ska
godkdnna ndgonting. [...] Manga av vara kunder sdger ocksa att det dr bra att man
far tillfille att se 6ver sina processer. Det har varit vildigt mycket jobb med detta
sedan i hostas men det blir att man far saker gjort och verkligen kollar over det.”
(appendix 7.1).
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5.1.3 Kommunikation och informationsdelning

CRM involverar effektiv kommunikation och informationsdelning, bade mellan foretag och
kund samt internt inom ett foretag (Xu et al., 2002). Men 1 och med GDPR kommer en del
utmaningar med detta, di data inte far kunna kopplas till en person hur som helst.

IP3 berittar att J.Lindeberg exempelvis anvinder sitt nya CRM-system till 1 princip bara
kommunikation med sina medlemmar och IP4 beréttar att deras CRM-system hjélper till att ta
fram vilka de ska skicka nyhetsbrev till. IP1 forklarar att &ven deras CRM-system kan hjilpa
sina anvindare med detta:

“Sedan anvinder de dven CRM-systemet for att gora utskick, dvs kampanjdelen av
utskick. Sd i och med att vi har hela databasen med kunder sa skapas urvalet i vart
CRM-system. Vart system fangar upp de kunder med speciella kriterier och skapar
kampanjfilen.” (appendix 7.1).

For att fa fram information om vilka kunder som ska fa ett nyhetsbrev krévs tillgdng till
detaljerad information. IP4 belyser att det ar viktigt att ha ndgon form av historik, som
exempelvis motesanteckningar, sparade ifall en séljare skulle sluta och en annan maéste ta
over:

“Det dr ocksd viktigt att om sdljare har varit ute pd nagot intressant mote att det
finns ndgon form av notering vad och hur de upplevde motet och vad kom de fram
till. Sa att skulle till exempel sdljaren sluta och nagon tar over det hdr prospektet sa
ska de ha ndgon form av historik sd att man vet lite grann om vad som dr hdnt.”
(appendix 7.4).

I detta fall handlar det om intern kommunikation som kan begrinsas pa grund av att det
involverar kundens personuppgifter. Samtidigt forklarar IP5, med ett exempel, att det inte
alltid 4r nodvéndigt att spara motesanteckningar:

“[...] det var ett méte men kunden vill liksom inte prata med oss igen sd det finns
ingen anledning for oss att behalla den hdr datan och da att den i sd fall ska
forsvinna trots att den kanske uppfyller villkoren.” (appendix 7.5).

5.2 CRM-system

5.2.1 Automatisering av séljstyrkan

CRM-systemets fyra egenskaper kan i viss man komma att paverkas av GDPR.
Automatisering av séljstyrkan kan goras genom att lagra information om kunder, inklusive
kansliga personuppgifter, for att na en specifik malgrupp vid marknadsféringskampanjer (Xu
et al., 2002). All information som sparas om kunden behdver ha antingen samtycke
(Datainspektionen, 20171) eller intresseavvédgning som laglig grund (Datainspektionen,
2017j). Men for kinsliga personuppgifter dr det svarare att motivera intresse dn exempelvis
kontaktuppgifter och det bor dérfor finnas samtycke som laglig grund (Datainspektionen,
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2017j). Ett satt att skaffa samtycke ar enligt IP1 att man later kunderna sjilva fylla i den typ
av uppgifter:

“Vissa av vara kunder har sa att kunderna sjdlv kan klicka i om de exempelvis har
barn, vad de gillar etc. Dd har kunderna sjdilva angett det och ddrmed gett samtycke
till det.” (appendix 7.1).

IP2 berittar att de pad Lime Technologies, genom bitrddesavtal, forsékrar sina kunder att de
inte sparar kinslig information. IP5 péstar att Foretag 5 inte lagrar ndgon kénslig information
och inte heller IP3 eller IP4 ndmner nadgot om detta.

Utgéngspunkten ar att kinsliga personuppgifter dr forbjudna att behandla (Datainspektionen,
2017k) vilket vi ser stimma Ooverens med hur foretagen ser pa denna typ av personuppgifter.
Inget foretag ndmner att de behandlar kénsliga uppgifter och detta anser vi bekréftas d&nnu
tydligare nir flera foretag dessutom beréttar att de endast samlar sa grundlidggande och fa
uppgifter som mojligt.

Utan att spara kénsliga uppgifter minskar man risken att overtrdida GDPR, men dven
funktionaliteten for automatisering av séljstyrkan. Man kan fortfarande né specifika
malgrupper, men inte med kénsliga personuppgifter som grund for en malgrupp.

5.2.2 Automatisering av féltarbetet

Automatisering av faltarbetet kraver att kundens 6nskemaél loggas, tilldelas, 6vervakas och
sparas (Xu et al., 2002). Hér har vi aterigen dilemmat om vad som &r ett samtycke. For att dra
en parallell till IP2:s oro om att det ibland kan vara svart att komma ihag att friga om
samtycke och fundering pa om man fér spara telefonnumret till en person som ber en ringa
upp, kan vi tinka oss att en kund ringer in med ett 6nskemal att f4 ndgonting reparerat och
foretaget inte rakt ut frigar om samtycke att spara uppgifterna. Har de dé laglig grund att
spara kundens kontaktuppgifter, adress och dnskemal, som &r vésentliga for att utféra
reparationen? Om vi antar att de har laglig grund for att lagra dessa uppgifter tack vare
intresseavvagning, kan det dnda vara svart att veta var gransen géar for hur mycket man fér
spara. Ar det exempelvis nddvindigt att spara kundens hemadress nir kunden sjilv kommer
hidmta ut den reparerade varan? IP2 instimmer 1 att intresseavvagning ar luddigare én
samtycke.

5.2.3 Automatisering av marknadsféring

Automatisering av marknadsforing gors genom att anvénda information om kunders kdpvanor
for att kunna tillgodose deras individuella behov (Xu et al., 2002). IP1 beréttar att EG:s CRM-
system loggar kunders “/...] kopmonster, kundens kvitton, vad den har handlat, belopp,
bonus, kunddndringar om den har uppdaterat ndagonting [...] ” (appendix 7.1). I deras fall
handlar det dock om klubbkunder, som 1 klubbkundsavtalet ger samtycke till att exempelvis
spara deras kvitton. Pé si sitt kan EG gora individanpassad marknadsforing som anvéndarna
av deras CRM-system ocksa gor genom individanpassade e-postutskick. IP1 belyser samtidigt
att det forvisso inte dr okej att spara kdpvanor for individanpassad marknadsforing bara
genom iakttagelser.
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Tack vare att medlemmarna ger samtycke for att spara sin kophistorik kommer EG:s CRM-
system fortfarande, efter att GDPR trétt 1 kraft, kunna automatisera marknadsforing. Vi
upplever inte att [P1 anser att denna funktionalitet kommer minska eller begransas av GDPR.

5.2.4 Data i ostrukturerat material

Enligt Xu et al. (2002) kan CRM-system besta av multimediakanaler, s som ljud, e-post,
webbmeddelanden och bild. Detta riknas som ostrukturerad data, vilket kommer inkluderas 1
GDPR till skillnad fran tidigare lagstiftning (Datainspektionen, u.da). IP1 papekar att deras
CRM-system inte innehdller ndgon typ av data 1 ostrukturerat material, medan IP2 beréttar att
deras system kan innehélla anteckningar och dokumentation. Pa frdgan om vad for typ av
dokumentation som kan sparas, berdttar IP2: “Det kan vara mailkorrespondens, det kan vara
offerter, avtal, bekrdftelser, egentligen allt som du inte vill lagra pa din server utan du vill ha
pa kunden direkt.” (appendix 7.2).

IP3 uppger inte att ndgon data 1 ostrukturerat material sparas i deras CRM-system, medan P4
och IP5 uppger att de {6r anteckningar efter kundméten. IP4 uttrycker en problematik 1 att det
finns ménga fritextfilt 1 deras CRM-system, dér personuppgifter enkelt kan skrivas in av
misstag, och att varje sdljare sjdlv ansvarar for att notera i systemet efter ett mote. Det kan
didrmed vara manga anvéndare av ett CRM-system och ménga som kan gora misstag.

Intervjupersonerna som beréttade att de sparar anteckningar i CRM-systemen uppgav inga
tecken pd att de planerar sluta spara ostrukturerad data. Saledes visar vér studie att foretagens
CRM-system fortsatt kommer innehalla anteckningar. Darmed kvarstar utmaningen i att
hindra personuppgifter fran att hamna 1 CRM-systemet utan laglig grund.

5.2.5 Marknadsféringsverktyg och datautvinning

For det tredje grundliga funktionella omrddet, marknadsforing, kan man 1 CRM-systemet ha
inbyggda marknadsforingsverktyg, som exempelvis datautvinning (Xu et al., 2002). EG
anvinder datautvinning for att skapa rapporter baserat pa forsiljning, statistik och liknande.
Lime Technologies anviander datautvinning for att ge anvandare av deras CRM-system
rekommendationer kring vilka foretag de kan kontakta, néir de gjort affdarer med liknande
foretag. Ingen av dessa datautvinningstyper kommer 1 dessa fall pdverkas av GDPR eftersom
de inte beror personuppgifter.

Trots att [P4 uppger att Foretag 4 inte anvander datautvinning, uppfattar vi att de, likt Lime
Technologies, jobbar med datautvinningsteknik for att veta vilka de ska skicka exempelvis
nyhetsbrev till. Detta genom att ta in prospektdata. Skillnaden &r att det 1 Lime Technologies
fall handlar om foretagsuppgifter, medan det i Foretag 4:s fall handlar om personuppgifter,
vilket gor att Foretag 4 kommer paverkas av GDPR.

Bade EG, Lime Technologies och Foretag 5 anvinder annan typ av datautvinning som beror
personuppgifter. De har 1 samband med den nya lagstiftningen, lagt till funktioner for
kundexport och portabilitet. IP1 ndmner dven att flera av deras kunder jobbar med
datautvinning 1 form av anonymisering genom att tillsdtta slumpade kundklubbsnummer
istéllet for att anvidnda individens personnummer eller telefonnummer. Detta for att sdkerstélla
att ingen data kan kopplas till en person.
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Marknadsforingsverktygen ska vara titt integrerade, med tillgénglighet till en stor
kunddatabas (Xu et al., 2002). IP4 berittar att Foretag 4 har mojlighet att kopa
prospektregister 1 marknadsforingssyfte, vilket dr vad de, utdver kundregister, frimst
anvénder sitt CRM-system for. [P4 forklarar med ett exempel:

“Om vivill sdlja inkassotjdnster dd kan man fa tag pa information, till exempel de
hdr foretagen, de har fodringar som har gatt for langt sd att de figurerar inne hos
Kronofogden. Det dir ett sadant register man kan fd ut via sadana hdr
kreditupplysningsforetag. Och da forsoker man ldgga in de hér och sen forsoker vi
marknadsfora oss gentemot de foretagen.” (appendix 7.4).

Vidare berittar IP2 att de ocksé anvénder en fardig databas:

“Lime Go dr fyllt med Bisnodes data, alltsa Sveriges alla bolag finns redan i
databasen. Sd det dr ett ganska unikt koncept att vi sdljer inte bara ett system utan vi
sdljer dven data med systemet. Och da kommer ju GDPR fragorna in i bilden ganska
mycket.” (appendix 7.2).

IP2 ndmner aldrig mer djupgdende hur GDPR pdverkar Bisnode-databasen men vi antar att
IP2 syftar pa att personuppgifter till kontaktpersoner fran respektive foretag finns lagrade 1
databasen.

I andra register och databaser kan @nnu fler personuppgifter finnas lagrade och vi ser saledes
en utmaning for fOretag att arbeta med stora databaser ndr GDPR trader i kraft. Om det leder
till att dessa databaser inte kan anvéndas eller behdver minskas, kan det ge negativ effekt for
marknadsforingsverktygen. Den negativa effekten ar givetvis mest pataglig for foretag med
databaser innehallandes privatpersoner, jamfort med foretag vars databaser innehéller
mestadels foretagsuppgifter.

5.3 GDPR ersiatter PUL

5.3.1 Samtycke

Att GDPR kréver sdrskilt samtycke ér en stor skillnad fran PUL (Datainspektionen, 20171). 1
urvalsgrupp 1 upplever vi att EG tar ett storre ansvar at sina kunder for att samla in samtycke
gentemot Lime Technologies. IP1 ndmner ett flertal gdnger under intervjun att de arbetar med
samtycke:
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”Sa dels dr det att se over vilken information som vara kunder samlar in och sedan
dr det valdigt noga att det ska finnas i samtycket. Sa dels har vi gjort vart system
anpassat for samtyckesbiten.” (appendix 7.1).

“[...] de flesta av vara kunder kommer skicka ut att deras medlemmar mdste ge nya
samtycken. Vi maste anpassa CRM-systemen efter det och det handlar dels om att
hitta smidiga processer som funkar [...]” (appendix 7.1).

“Det dr ocksd vildigt viktigt att samtycket dr skiljt fran 6vriga villkor.” (appendix
7.1).

IP2 menar att ansvaret for att samla in samtycken helt och héllet ligger pd anvindarna av
Lime Technologies CRM-system, men att det finns félt for samtycke 1 deras system som
underléttar for anvandarna:

“Dd vi dr personuppgiftsbitrdde dt vara kunder ansvarar vi endast for att se till att
vara system stodjer rdttigheterna. Det dr vara kunder som maste se till att leva efter
skyldigheterna, dvs att se till att endast spara information hos personer de fdtt
samtycke ifran alt att de uppfyller nagon av de andra lagliga grunderna. Det finns
falt att fylla i vara system att man fdtt samtycke, men det dr inte vdr uppgift att
kontrollera detta. Detta dr helt och hdllet vdra kunders ansvar.” (appendix 7.4).

Under intervjun berittar IP2 mer om dessa samtyckes-filt:

“Och sen ocksa e-post-utskick, det finns ocksd inbyggt att det dr ju opt-in som gdller
nu for tiden, sd det finns ocksa mojligheten att ldgga in en liten kryssruta for det.
Och da handlar det om att de kommer inte komma med for ett urval for utskick om de
inte har den rutan ikryssad.” (appendix 7.4).

I urvalsgrupp 2 har J.Lindeberg utvecklat opt-in-funktionalitet for att sdkerhetsstilla
godtyckligt samtycke och Foretag 5 har utvecklat opt-out-funktionalitet for att kunna
mojliggdra for kunder att av avsdga intresse. Detta ligger 1 enlighet med lagen som séger att
samtycke ska ldmnas med en aktiv handling (Datainspektionen, 20171). IP4 var den enda 1
studien som uttryckligen anser att de inte behover inhdmta samtycken da de anser att
berittigat intresse finns for att fi marknadsfora sig, vilket ar ett av Foretag 4:s syften med
CRM-systemet.

Enligt Datainspektionen (2017j) kommer personuppgifter i ménga fall sparas utan samtycke
genom intresseavvagning. Vi anser att det dr en utmaning for foretag att veta nér intresset att
behandla uppgifter védger storre dn intresset individen har att skydda sina personuppgifter. IP2
uttrycker att lagen inte &r tydlig kring detta men dven att intresseavvégning troligen kommer
anvindas mer dn samtycke.

Vissa av EG och J.Lindebergs medlemmar har redan gett godkénda samtycken. Daremot har
de kunder som inte gett tillrdckligt samtycke och déarfor skickas nya samtycken ut till dessa.
Det giller déarfor for foretag att tydligt kunna identifiera ett samtycke i linje med GDPR och
salla ut vilka som behdver fornyas. IP1 beréttar att EG:s kunder har anvént sig av jurister for
att sdkerhetsstilla detta. En utmaning ar att forsdkra sig om att kunna identifiera vilket
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intresse som viger tyngst. Detta anser vi bor goras med juridisk hjdlp for att bland annat fa en
objektiv bild av situationen.

5.3.2 Data i ostrukturerat material

I och med att GDPR tréader i kraft forsvinner missbruksregeln och samtycken méste samlas in
for dven data 1 ostrukturerat material (Europaparlamentets och rédets forordning (EU)
2016/679). Detta leder till att foretag far skarpare riktlinjer att forhélla sig till niar de samlar pa
sig data. Nést intill alla intervjupersoner har vidtagit atgiarder for att forsdkra sig om att ett
samtycke ska finnas frdn den registrerade.

Lime Technologies och Foretag 4 ar de foretag i1 studien som inte aktivt jobbat med samtycke.
Eftersom EG inte sparar nagon data i ostrukturerat material i sitt CRM-system paverkas de
inte av denna aspekt. Liknande situation blir det d&ven for J.Lindeberg, anser vi, eftersom deras
CRM-system ocksé anvédnds inom detaljhandel och inte lagrar mdtesanteckningar. IP3
forklarar vad deras CRM-system anvinds till:

“I dagsldget dr det egentligen bara kommunikation till vara medlemmar. Det dr
vdldigt lite segmentering och automation och sadant i dagsldget i och med att det dr
ett nytt system.” (appendix 7.3).

Vi ser en skillnad mellan J.Lindebergs CRM-system och CRM-systemen fran Lime
Technologies, Foretag 4 och Foretag 5 dér intervjupersonerna ndmner att anteckningar fran
kundméten eller telefonkontakt sparas 1 sina respektive CRM-system. Att personuppgifter
skrivs in 1 anteckningarna kommer saledes utgora en risk for att 6vertrida GDPR. Foretag 4
och Foretag 5 har papekat att de kommer se dver anteckningarna i sina CRM-system och 1
framtiden vara mer noggranna med vad som sparas dar.

5.3.3 Dataportabilitet

Den registrerade ska kunna utnyttja dataportabilitet vilket gor att foretag maste kunna gora
utdrag at en registrerad dér all data om personen presenteras (Datainspektionen, 2017h). I vér
studie uttrycker bada intervjupersoner i urvalsgrupp 1 att de utvecklat funktioner for
dataportabilitet:

IP1: “Samtycke, kundexport och ta bort dr tre stora GDPR-punkter som vi sett 6ver i
CRM-systemet [...] ” (appendix 7.1).

IP2: “Ja, vi har forberett i princip alla vara system for att vara kompatibelt med
GDRPR sa att vara kunder ska kunna mota sina kunders rdttigheter; right of access,
right to restrict or object to processing, right to be forgotten, right to have
information corrected, right of data portability” (appendix 7.2).
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I urvalsgrupp 2 ér det endast Foretag 5 som har funktionalitet som stodjer detta:

“[...] om folk begdir utdrag ur databasen, da har vi byggt processer och
funktionalitet for att kunna gora ett sadant utdrag till den personen som gor att de
kan ldsa det hdr pa ett rimligt sditt och kanske till och med, ja men portabilitet dr en
viktig sak ddr.” (appendix 7.5).

IP4 ndmner ingenting om dataportabilitet medan IP3 berittar att J.Lindeberg fortfarande
jobbar pé en funktion d&ven om de har en bra bit kvar:

“Jag tror delvis att vi dndrat lite funktioner nu men vi kommer ocksd se att det
kommer héinda dnnu mer framéver dd vi kommer jobba dnnu mer for att kunden
liksom ska fa full transparens om vad vi gor [...] det ska inte vara att du behover
gora ndagon kranglig process for att fa ut din data och vad vi har sparat om dig och
hur vi har anvint den utan det ska vara vildigt transparent. Men det dr saklart att
det dr en bra bit dit, sa vi jobbar pa sa fort vi kan.” (appendix 7.3).

Haér ser vi ett samband att de foretag som sjdlva utvecklar CRM-system ér de enda som
uppfyller kravet med dataportabilitet. Dock visar J.Lindeberg pa en hog medvetenhet
eftersom de uttrycker att de har detta 1 atanke. Eftersom vi inte stéllde en direkt fraga om
dataportabilitet under intervjuerna finns det dnda en mojlighet for Foretag 4 att deras CRM-
system innehar denna funktion. Fallet skulle kunna vara att leverantoren inte har informerat
om detta eller att [P4 inte ndmner detta under intervjun dé det inte dr en vésentlig funktion for
dem.

5.3.4 Rétten att bli bortglémd

Bada foretag 1 urvalsgrupp 1 har utvecklat funktioner for att ritten att bli bortglomd ska
uppfyllas. Tidigare har borttagna kunder i EG:s CRM-system sparats som backup i gamla
loggar. Detta har dndrats i och med GDPR s att kunden tas bort helt till skillnad fran Lime
Technologies som anonymiserar personuppgifter och saledes fortfarande behaller dem i
databasen.

Personuppgifter far inte sparas lingre 4n nédvandigt for bruk (Europaparlamentets och radets
forordning (EU) 2016/679) och de enda godkéinda skilen till att spara den under en léangre tid
ar for historiska, vetenskapliga eller allmédnna intressen (Datainspektionen, 2017d). IP1
ndmner att det dr upp till anvdndaren av EG:s CRM-system vilka personuppgifter de sparar:
“[...] vi hanterar deras uppgifter men det dr egentligen inte vi som sdger vilka uppgifter de
far spara och inte.” (appendix 7.1). Hos de 6vriga intervjupersonerna har en medvetenhet 1 att
inte spara onddig data har visat sig:
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IP2: “[...] mojligheten att faktiskt rensa i datan eftersom grinsen ddr pa 1-2 ar, man
ska inte spara onddig information.” (appendix 7.2).

IP3: “Sd jag skulle sdiga att vi sparar inte mer dn nodvindigt.” (appendix 7.3)

IP4: “Men huvudfokus for oss just nu dr att se till att vi framover jobbar pa mer
strikt sdtt och inte sparar nagon ondédig information [...] " (appendix 7.4).

IP5: “Men alltsa att vi sparar, inte den bara for att, utan med hjdlp av statusar och
nya statusar och fdlt och floden, identifiera vilken data som dr relevant for oss att
spara, som vi har legalt stod for att spara.” (appendix 7.5).

Det hir anser vi visar pé att foretagen dr medvetna om GDPR:s omfattande regelverk, framfor
allt att det dr stramare och att personuppgifter kraver ett mer sarskilt samtycke dn vad PUL
tidigare har krévt. Tack vare att foretagen strategiskt rensar sin data kommer det leda till farre
fall dar gammal data finns kvar. Foretagen underléttar for sig sjdlva genom att de slipper
lagga tid och resurser pa att radera gamla personuppgifter allt eftersom privatpersoner ber om
det, dd massradering forhoppningsvis redan tagit bort data som inte har laglig grund.

5.3.5 Radering

IP4 ser det mycket troligt att massradering kommer ske 1 deras databas for att ta bort
personuppgifter som de inte har tillatelse att spara, frimst for att komma at personuppgifter
som hamnat i anteckningar:

“Problemet med CRM dr som mdnga andra att det finns sd manga fritextfdlt ddir det
kan skrivas in personnamn och sadana saker. Jag antar att vi till slut kommer fa
gora ndagon sadan hdr kanske massradering av gammal data rakt av ndr det har
blivit lite dldre.” (appendix 7.4).

Foretag 5 har redan utvecklat en funktion for massradering och de kommer se 6ver hur data
frdn kundmdten ska hanteras for att lagligt kunna spara. IP5 beréttar hur de tanker kring att
spara information frdn kundmoten:

“Men alltsa att vi sparar, inte den bara for att, utan med hjdilp av statusar och nya
statusar och filt och floden, identifiera vilken data som dr relevant for oss att spara,
som vi har legalt stod for att spara.” (appendix 7.5).

Dessa tva citat visar att Foretag 4 och Foretag 5 dr medvetna om att personuppgifter inte far
sparas utan samtycke. Att regelbundet radera personuppgifter ligger i1 linje med hur
lagstiftarna rekommenderar foretag att gora (Europaparlamentets och rédets forordning (EU)
2016/679) vilket tyder pa att dels Foretag 4 men garanterat Foretag 5 kommer forsédkra sig att
kunna utfora det. Att detta kommer ske regelbundet dr dock inget som med sidkerhet framgar
frén intervjun. IP2 anser att Lime Technologies CRM-system till och med kommer hjélpa
deras kunder att radera onddig data vilket sdledes betyder att CRM-system kan hjélpa foretag
att folja GDPR. Just funktionen att radera och rensa data i CRM-system 4r ndgot som Lime
Technologies, IP3 och IP4 tror kommer hjélper foretag 1 arbetet mot att bli GDPR-
kompatibla.
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5.3.6 Hur lagen ska tolkas

Flera av foretagen har uttryckt en oro kring hur lagen ska tolkas. Vi upplever att Lime
Technologies har bra koll pa lagen, men IP2 berittar i intervjun att de har fatt ménga fragor
frdn deras kunder om hur GDPR ska tolkas. [P2 sdger att de inte &r jurister och sdledes inte far
ratt att tolka lagen. IP4 uttrycker missndje Over att lagen &r svartolkad och att det inte ar
tydligt hur den ska foljas 1 praktiken:

“Syftet med lagen dr vildigt konkret men hur man praktiskt ska jobba med den dr
inte sdrskilt konkret och man kéinner inte heller att man far nagon superhjdlp fran
exempelvis Datainspektionen och sddana ddr som vi har som tillstandsmyndigheter.’
(appendix 7.4).

)

Har ser vi en konflikt kring hur mycket anvédndare respektive utvecklare av CRM-system
uppfattas vara ansvariga for GDPR-fragor. Bade Foretag 4 och Lime Technologies kunder
anser vi dr otillrackligt informerade kring lagen och att de forvéntar sig att andra parter ska
vara till hjdlp. Lime Technologies kunder forvantar sig {4 svar av sin leverantér samtidigt som
Foretag 4 upplever att Datainspektionen inte har informerat i den mén som Foretag 4 har
onskat. Lime Technologies péstar att de inte far tolka lagen, eftersom de inte r jurister, och
saledes inte ge allt for mycket radgivning at sina kunder. Darfor anser vi att det &r mycket
viktigt att det tydligt framgar vem som bér vilket ansvar vid eventuella dvertradelser med
personuppgifter.

I urvalsgrupp 1 har bada foretagen skrivit bitrddesavtal med sina kunder och 1 urvalsgrupp 2
har J.Lindeberg skrivit personuppgiftsbitrddesavtal och Foretag 4 kommer ingd bitrddesavtal
med sin leverantor, vilket dr helt enligt Datainspektionens (2017c) riktlinjer kring hur foretag
ska forhalla sig till personuppgiftsansvarig och personuppgiftsbitrdde. Foretag 4 har dven tagit
fram instruktioner for hur anstdllda ska jobba 1 deras CRM-system. Detta anser vi kan komma
att hjdlpa dem att visa sin ansvarsskyldighet, vilket foretag bor gora nir de lagrar
personuppgifter (Datainspektionen, 2017g). Eftersom Foretag 5 sjédlva utvecklar sitt CRM-
system kommer saledes inget personuppgiftsbitriddesavtal skrivas.

5.4 Utvecklingsfasen i PbD

5.4.1 Radering av gammal data

Flera av intervjupersonerna har nimnt massradering som atgird for att forebygga att man inte
sparar onddig information, vilket ligger 1 linje med PbD:s tva forsta principer “proaktiv och
forebyggande” och “integritet som standard”. IP3 beréttar att J.Lindeberg har begrinsat vilka
som har tillgang till deras CRM-system for att inte obehdriga ska ta del av personuppgifterna.
Detta ligger i1 linje med rekommendationen som star skrivet 1 lagstiftningen
(Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2016/679).

Enligt PbD ska ett system designas sa att arbetsflodet styr anvindaren mot ett integritetssékrat
arbetssitt (Cavoukian, 2011). Uttryckligen sdger inte véra intervjupersoner att systemens
funktionalitet kring métesanteckningar kommer omdesignas utan detta dr ndgot de kommer
tdnka péd under anvindandets gang. Sa hir sdger foljande intervjupersoner:
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IP4: “Problemet med CRM dr som mdnga andra att det finns sd manga fritextfdlt ddir
det kan skrivas in personnamn och sddana saker. Jag antar att vi till slut kommer fa
gora ndgon sadan hdr kanske massradering av gammal data rakt av ndr det har
blivit lite dldre.” (appendix 7.4).

5.4.2 Ny funktionalitet

Den tredje principen i PbD, “inbdddat skydd”, har inte kunnat uppfyllas av nagot av de
undersokta CRM-systemen. Enligt PbD ska funktioner som skyddar integriteten bara adderas
innan systemet borjar anvindas. I vér studie uppger alla intervjupersoner att nya funktioner
kommer eller har adderats for att kunna sidkerhetsstilla att GDPR f6ljs. IP4 dr den enda som
inte ndmner ndgon ny funktion. Att 1agga till nya funktioner efter att ett system har borjat
anvindas motsdger den tredje principen. Var studies visar darfor att denna princip svar att
halla sig till. Véra intervjupersoner uppger inte att anvdndarvénligheten har begransats vilket
stimmer med den fjdrde principen “full funktionalitet”.

5.5 Anvandningsfasen i PbD

5.5.1 Skydd fér personuppagifter

Den femte principen “skydd frén borjan till slut” innebér att ett skydd for personuppgifter ska
finnas under hela tiden de lagras i systemen. Nér personuppgifterna inte ldngre anvinds ska
de forstoras och inte finnas tillgidngliga for framtida bruk (Cavoukian, 2011). Alla
intervjupersoner ndmner att data kommer behdva raderas och att funktionalitet for detta redan
har, eller kommer utvecklas. Ndgon nirmare metod som sékerhetsstéller att datan forstors
uppgavs daremot inte 1 ndgon av intervjuerna.

Lime Technologies ér det enda foretag 1 studien som anonymiserar personuppgifter efter att
en anvindare vill bli raderad vilket gar emot den femte principen. Efter att en anvéndare blivit
bortglomd kan CRM-systemet fortfarande behélla och analysera personuppgifter utan att
overtrdda GDPR. IP2 berittar att Lime Technologies foljer GDPR och rétten att bli
bortglomd:

“Och om de da sdger att de vill bli borttagna och laglig grund finns for det, har vi
ocksa maojlighet att anonymisera personen, sd vi kommer aldrig ta bort
informationen for personen finns ju med som i en anteckning och sd vidare, att de
har uppgett nagonting. Men vi anonymiserar personens namn overallt sd att man
inte kan spdra att det har varit just denna personen vi har pratat med.” (appendix
7.2).

Det finns inget 1 GDPR som séger att de fysiska uppgifterna maste raderas frdn databasen sa

lange de inte kan kopplas till en person och darfor forhéller sig anonymisering till ratten att bli
bortglomd.
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Slutligen sidger den femte principen att nir personuppgifter lagras ska skydd finnas mot vilka
som far tillgang till dem. Denna typ av skydd uppger IP3 ir en dtgérd J.Lindeberg infort 1 och
med GDPR: “Det vi gor dr att vi dels har begrdnsade tillgangar. I och med det nya systemet
sd har vi sett till att det bara dr de som behéver som kommer dt personuppgifterna.”
(appendix 7.3).

5.5.2 Informera anvdndarna

Enligt PbD bor man ta ansvar genom att vara Oppna mot anvéndarna 1 den sjétte principen
“Oppenhet och transparens” (Cavoukian, 2011). IP3 var de enda i studien som uttryckte att de
har informerat sina medlemmar om vilka nya villkor som trdder i kraft i samband med GDPR.
IP4 ndmner att de 4r medvetna om att de kommer behdva informera personerna som
personuppgifterna mer @n vad de tidigare har gjort kring deras rattigheter. Saledes kan vi visa
att J.Lindeberg och Foretag 4, enligt denna princip, tar ansvar for att vara 6ppna mot de
registrerade 1 foretagens CRM-system.

I principen ingér det dven att den registrerade ska kénna sig sdker var dennes uppgifter finns
registrerade samt ha mojlighet att framfora asikter om denne kidnner sig missnéjd hur
uppgifterna hanteras. Vi anser att tva delar inom GDPR f6ljer detta; rétten att den registrerade
ndr som helst ska kunna ta del av information om hur personuppgifterna har hanterats
(Datainspektionen, 2017d) samt rétten att bli bortglomd (Europaparlamentets och radets
forordning (EU) 2016/679).

Genom den utvecklade funktionen for dataportabilitet som ndmns av IP1, IP2 och IP5
uppfyller de sdledes att den registrerade kan ta del av information om hur personuppgifterna
hanterats. J.Lindeberg har inte denna funktionalitet fairdig men uttrycker trots allt att de
kommer jobba mot full transparens mot kunden:

“[...] da vi kommer jobba dnnu mer for att kunden liksom ska fa full transparens om
vad vi gor och ocksa ldttillganglig med den hdr transparensen da, det ska inte vara
att du behover gora nagon kranglig process for att fa ut din data och vad vi har
sparat om dig och hur vi har anvdnt den utan det ska vara vildigt transparent.”
(appendix 7.3).

Som ndmnt tidigare har alla foretag 1 och med GDPR utvecklat eller kommer utveckla
funktionalitet for radering av personuppgifter i sina CRM-system. Foretag 5 har genom sin
opt-out-funktion underlittat for anvéndare att vid senare tillfdlle visa sitt missndje om hur
deras personuppgifter anvinds och saledes avsdga sig att bli inkluderade. Allt detta foljer den
sjétte principen.

5.5.3 Anvéndarvénliga funktioner

Den sjunde principen “respektera anvdndarna” innebdr att funktioner ska designas sa
anvandarvénligt som mojligt. Detta innefattar samtycke som exempelvis att respektera
anvindarna (Cavoukian, 2011). Det 6verensstimmer med GDPR (Europaparlamentets och
radets forordning (EU) 2016/679). Som namnt tidigare har EG utvecklat nya falt i CRM-
systemet for att sikerhetsstilla att godkant samtycke kan ldmnas medan Lime Technologies
inte lagt lika mycket fokus pa denna bit.
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I urvalsgrupp 2 har funktionalitet lagts till for samtycke i CRM-systemen hos J.Lindeberg och
Foretag 5. Foretag 4 anser att samtycke inte 4r nddvéandigt utan att beréttigat intresse finns for
att f4 anviinda personuppgifter i syfte att marknadsfora sig. Aterigen ser vi en utmaning for
hur foretag ska mita intresseavviagning mot att respektera anvindarens integritet.

Precis som 1 den sjétte principen ska anvdndare dven 1 den sjunde principen ha mdojlighet att
ifragasitta om det finns oklarheter med dennes personuppgifter. Det stimmer 6verens med
GDPR och ritten att den registrerade nar som helst ska kunna ta del av information om hur
personuppgifter hanterats.
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6 Slutsatser

Denna studie har &mnat att kartligga om anvidndandet och betydelsen av CRM-system
forandras ndar GDPR trider 1 kraft. Detta for att se dver vilka utmaningar foretag stér infor 1
arbetet av deras CRM-system, vilka (eventuella) fordndringar som behdver goras 1 systemen
samt om CRM fortfarande innehar samma syfte efter inférandet av GDPR. Studiens
fragestéllning var: “Vilka fordndringar och utmaningar kan GDPR medfora {for foretag och
dess CRM-system hos leverantdrer eller anvindare av CRM-system 1 Sverige?”.

Vér undersokning visar pa att syftet med CRM-system kommer kvarsta nar GDPR triader 1
kraft, men att bade fordndringar och utmaningar kommer ske hos foretagen. Fordndringarna
som framkommit &r att systemen kraver utdkad funktionalitet 1 form av massradering,
dataportabilitet, anonymisering, opt-in/opt-out och att kunna sédkerstélla en rutin for ritten att
bli bortglomd.

Undersokningen har bland annat visat att ha detaljerad information om sina kunder ar viktigt
for CRM. En betydande utmaning &r saledes att f& in samtycken frdn de personer man har
uppgifter lagrade om 1 sitt CRM-system, for att man fortsatt ska fa spara samma uppgifter
som tidigare. En ytterligare utmaning ar att ha laglig grund dven for data 1 ostrukturerat
material, sd som motesanteckningar eller annan information 1 fritextfalt. Utmaningen ligger 1
att fa in samtycke for dessa uppgifter eller att de far sparas tack vare intresseavviagning. Det
kan dven vara en intern utmaning att se till att inga personuppgifter hamnar 1 fritextfalt till att
borja med, vilket framforallt kan vara en svdrighet om méanga personer anvinder CRM-
systemet. Aven den interna kommunikationen kan komma att paverkas negativt nir foretag
maste vara forsiktiga med vilka motesanteckningar de sparar.

For att ett CRM-systems marknadsforingsverktyg ska fungera optimalt, behover de arbeta
med stora databaser, vilket GDPR kan forsvara. Det utgor siledes en utmaning att hitta andra
vagar eller lyckas gora de stora, och mojligtvis inkdpta, databaserna GDPR-kompatibla.

Slutligen finns det en hel del utmaningar 1 hur lagen ska tolkas, framforallt for de foretag som
inte har en juridisk kontakt. Det kan bland annat vara svart att veta vad ett samtycke eller en
intresseavvagning verkligen innebdr, eller vem som bir ansvaret vid en lagovertridelse. Det
sistndmnda 16ser manga med ett personuppgiftsbitridesavtal.
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6.1 Slutsatser i punktform

6.1.1 Foéréndringar

e Massradering

o Dataportabilitet

e Anonymisering

e Opt-in och opt-out

o Riitten att bli bortglomd

6.1.2 Utmaningar

e F&in samtycken
o F&in samtycken dven pé data 1 strukturerat material
e Vidhélla sin interna kommunikation
o Sikerstilla att inga personuppgifter hamnar 1 fritextfélt utan samtycke
e Arbeta med stora databaser
e Veta hur man ska tolka lagen
o Vad ér en intresseavvigning?
o Vad ér ett samtycke?
o Vem bér ansvar vid en personuppgiftsovertradelse?

6.2 Reflektion och kommande studier

Denna studie baseras pa varierande foretag inom flera olika branscher, vilket antagligen gett
ett mer generellt resultat &n om den hade fokuserat pa ett mer avgrinsat
undersokningsomride. Séledes foreslar vi att framtida studier har fokus pé ett mer avgriansat
omrade, s& som en specifik bransch eller en specifik anvindargrupp, for att fa ett mer konkret
resultat.

Vidare tycker vi det skulle vara intressant med en liknande studie efter att GDPR tritt i kraft
och de forsta domarna fallit. Man kommer 1 det sammanhanget ha storre klarhet 1 hur lagen
ska tolkas och foretag kan med sékerhet sdga vilka atgiarder som vidtagits och vad
konsekvenserna av dessa blivit.
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7 Appendix

Samtliga appendix innehaller transkriberingar av intervjuer. Den fetstilta texten ar frigor
stillda av intervjuaren och 6vrig text ar respondentens svar. En overblick av intervjuer och
intervjupersoner aterfinns 1 tabell 2.

7.1 EG

Denna intervju utférdes som en pilotintervju. Darfor ar fragestéllningarna formulerade
annorlunda in i resterande intervjuer.

Kan du beritta lite om era CRM-system?

Jag jobbar pa retailavdelningen och hela den avdelningen jobbar med en produkt som heter
Fackta, dir vi har en POS-16sning, som dr ett kassa-system. Och sedan jobbar jag med det
som heter Fackta CRM, som ménga av véra kunder har tillsammans med POS-16sningen.
POS star for Point of Sales, som &r den kassasystemet, dvs hela mjukvaran som de har i
butik for att gora forsdljning osv. Det jag jobbar med d&r CRM-systemet, som manga kunder
har till POS-16sningen. Sjdlva CRM-systemet, 1 och med att det dr retail jag jobbar med, s&
ar det kundklubb. Véara kunder anvénder det for att hantera alla deras
kundklubbsmedlemmar. I vissa fall 4r det kunder som har forsdkringsmedlemmar, sd 1 de
fallen ar det dven den typen av medlemmar. I systemet &r det allt frin att hantera
kundklubbsmedlemmar - kdphistorik, bonusinformation, redigera kunders uppgifter,
egentligen allt kundrelaterat. Men det dr inget system som kunden sjdlv gar in 1, utan det ar
for kundserviceuppgifter. Sedan anvinder de &ven CRM-systemet for att gora utskick, dvs
kampanjdelen av utskick. S& 1 och med att vi har hela databasen med kunder s skapas
urvalet i vart CRM-system. Vart system fangar upp de kunder med speciella kriterier och
skapar kampanjfilen, men det &r inte vi som designar utskicket, utan det har vi integrationer
till andra parter som gor. Men hela biten till att kampanjfilen ar klar gor vi 1 vart CRM-
system.

Men det ér inte sa att kunden sjilv har hand om det CRM-system som ni séljer till
dem?

Vi siljer det till kunden men sedan dr det vi som supportar det. Kunden sitter och anvénder
det 1 en webblosning. Tidigare hade vi det som en windowsklient, inte lika anvindarvanlig.
For 2 ar sedan gjorde vi om det till en webbldsning och dér loggar kunden in pé sina
koncept. Det dr vi som gor all utveckling for systemet hiar i Malmd, men sedan har
kunderna systemen hos sig. Vi sitter inte och gor utskicken eller hanterar deras kunder, det
gor de sjdlva. Det kan vara si att vi hjdlper till ibland om de behover hjidlp med négot.

Har ni bara retail-kunder?

Ja, det ar retailkunder/butikskunder vi jobbar med.
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Vilka uppgifter ir det CRM-systemen héller?

Deras kopmonster, kundens kvitton, vad den har handlat, belopp, bonus, kundéndringar om
den har uppdaterat nagonting. Vissa av véra kunder har en app kopplad och dé kan de se
info om appen - har kunden varit aktiv pa appen och vad har den gjort pa appen, uppdatera
och ta bort det som behovs, ldgga till en bonuskupong f6r kunden.

Har ni olika typer av CRM-system?

Det ér det systemet som min avdelning jobbar med. Sedan har vi en avdelning som jobbar
mer kund-till-kund, det &r inte privatpersoner s& de kommer inte paverkas lika mycket av
GDPR som vi gor i och med att vi hanterar personuppgifter.

Kommer GDPR péaverka er?

Ja, man maéste se Over: vilka uppgifter sparar vi, varfor sparar vi dem - sa man kan inte
fortsétta spara bara for att det dr kul att ha utan det maste finnas ett tydligt syfte for alla
uppgifter du sparar. Sé dels ér det att se 6ver vilken information som vara kunder samlar in
och sedan dr det vildigt noga att det ska finnas 1 samtycket. Sa dels har vi gjort vart system
anpassat for samtyckesbiten. Vissa av vara kunder har fatt sina nuvarande samtycken
godkénda av jurister, vilken innebdr att de inte behdver skicka ut ett nytt samtycke till deras
nuvarande kunder. Men de flesta av vara kunder kommer skicka ut att deras medlemmar
maste ge nya samtycken. Vi maste anpassa CRM-systemen efter det och det handlar dels
om att hitta smidiga processer som funkar, bdde nu innan 25 maj som gor att privatpersoner
ger samtycke. Nir en ny kund blir medlem sedan sé kallas det for temporér kund innan den
ger samtycke, vilket den kan fa vara under en kort period, ca 1 vecka. Men annars méste
alla ha gett samtycke innan 25 maj, med undantag for de som fétt sina befintliga samtycken
godkédnda. Men de flesta har inte haft tillrdckligt bra samtycke sedan tidigare, 1 tex.
medlemsvillkor. Om de inte far samtycke innan 25 maj kommer de behdva plocka bort
kunder. Det vi gjort 1 vart CRM-system for att stodja det ar att dels skapa nya falt for
samtycke, dir man kan fylla i ja, nej eller tempordr. Man ska kunna se nédr kunden gav
samtycke och hur - var det 1 butik, via sms, eller via mail.

Kommer ni justera vilka uppgifter ni sparar?

Namn och s& kommer vara kvar men vi har sett 6ver alla processer, speciellt det hiar med
borttagning av uppgifter. Det dr upp till vara kunder att bestimma. Vi ér
personuppgiftsbitrdde till kunderna, vi hanterar deras uppgifter men det dr egentligen inte vi
som sdger vilka uppgifter de far spara och inte. Men sedan hjélper vi till beroende pa vad
vara kunder vill.
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Sa om de 6vertrider GDPR med era CRM-system sa édr det de som ér skyldiga?

Man skriver personuppgiftsbitriddesavtal med alla kunder och de kommer dven vilja ha
avtal med oss. Jag skulle vilja séga att det dr ett gemensamt ansvar for i avtalet star det att
vi inte ska strida mot GDPR pa samma sitt som att de inte ska strida mot GDPR sa det tror
jag vi lika gidrna hade kunnat aka dit for, om det dr vi som har gjort felet. Sa det ar véldigt
viktigt att man skriver de avtalen. Om vi fortsdtter med samtycke - Om en kund kommer in
till kassan och vill bli medlem och du viljer att ange din mailadress sa ska allt det hér
fungera med att du far ett mail och sedan nir du ger samtycke ska det skickas till oss och vi
ska kunna se att just du med ditt kund-ID har gett samtycke och sétta det i CRM-systemet.
Sa alla de hér integrationerna méste fungera och vissa av vdra kunder véljer att gora det via
SMS, vissa via e-mail, vissa har en dldre malgrupp vilket dr en utmaning. Vissa véljer att
gora det 1 butik, vilket blir véldigt svart for vi maste kunna pavisa att kunden har gett
samtycke och 1 dessa undantag viljer de att kunna fa skriva pa ett papper 1 butik, vilket inte
heller funkar i mangdavtal, man kan inte lagra en massa papper. Men 1 vissa fall kommer
vara kunder gora sd da de har kunder som varken anvénder sig av mail eller SMS. Méanga
har haft att man ska skriva pad medlemsavtal innan men det som &r nytt med GDPR ir att
det méste vara mycket mer detaljerat, vilka uppgifter ska man ta in, varfér anvinder man
dem. Det ér ocksa véldigt viktigt att samtycket ar skiljt fran ovriga villkor. Man kan inte
smalta in det 1 6vriga bitar utan GDPR och samtycke maste vara separerat.

Stimmer det att GDPR idr mer anpassat efter vart digitala samhille?

Ja, GDPR ersitter PUL och 1 och med att samhéllet har utvecklats s& mycket s méaste
lagarna hidnga pa, sa det dr darfor de infor GDPR {0r att 6ka din sékerhet som privatperson.
Sa egentligen &r det bara ndgot som ar fordelaktigt for oss privatpersoner, men jag kan
tanka mig att minga blir skeptiska nér de far mail om att de ska godkénna ndgonting.
Egentligen dr det till ens fordel bara. Tidigare har man inte riktigt haft koll pa sina
personuppgifter ndr man bara blir medlem pé sidor och inte har ndgon aning om vad
uppgifterna anvinds for. Manga av véra kunder sdger ocksa att det dr bra att man far
tillfalle att se Over sina processer. Det har varit véldigt mycket jobb med detta sedan i
hostas men det blir att man far saker gjort och verkligen kollar dver det.

Kan CRM-system hjalpa foretag att bli GDPR-kompatibla?

Det &r inte riktigt pa det sittet jag arbetar men det skulle nog man nog kunna séga. I vért
fall s har de vira CRM-system av en anledning, pga. sina kundklubbar och liknande. Vi
har inte fatt nya kunder pga. GDPR men 1 och med att vart CRM-system snart &r GDPR-
kompatibelt sd kan man forsékra kunden att om de kdper vart CRM-system sé vet du att du
klarar dig undan GDPR. V1 har jobbat tillsammans med kunden for att ta fram hur vérat
CRM-system kan bli GDPR-kompatibelt och vara kunder har godként det, kommit med
asikter osv. Men jag tror absolut att det kan hjdlpa manga kunder att bli GDPR-kompatibla.
Jag vet att mina kollegor som jobbar med Microsofts CRM-system har gjort en GDPR-
version som man bara kan sld pa. Sa det sdkrar upp véldigt mycket for dig som kund att
kopa det.
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Kan CRM-system vara en risk for att 6vertrada GDPR?

Ja, alltsé det &r ju en risk att ha en kundklubb, det bestar ju bara av kunduppgifter. Men tack
vare CRM-systemet sd forsdkrar de sig om att det blir GDPR-kompatibelt. Men det ar risky
att lagra personuppgifter. Speciellt nu innan den trétt 1 kraft, det &r manga olika tolkningar,
manga av vara kunder har haft inne olika jurister som sagt olika saker sa att mycket
kommer nog falla pé plats ett &r in ungefdar. Man vet inte riktigt var gransen gir, man far
spara uppgifter “inom rimlig tid” - vad ar rimlig tid? Sddant kommer nog ldgga sig sedan.

Personuppgifter i ostrukturerat material, ir det nigonting som CRM-system lagrar?

Nej, ostrukturerad data &r mer min mailkontakt med kunden, chatthistorik osv. Men i sjdlva
CRM-systemet finns det ingen ostrukturerad data alls.

Kommer syftet med CRM-system forindras?

CRM-systemen fordndras mycket nu 1 och med GDPR men i mitt fall kommer syftet vara
det samma for det dr fortfarande att de kommer vilja samla in personuppgifter, de kommer
vilja gora utskick osv. Och om man tinker CRM-system generellt sd tinker jag att syftet
kommer vara samma, men absolut att man ser dver.

Tror du att funktionaliteten kommer minska?

Kanske till viss del. Man kan inte dra in massa uppgifter och géra rapporter pa all
information for man har inte all information lédngre, sd pa sa sétt. Tidigare har man kunnat
ta in hur mycket som helst. Syftet kommer vara samma men absolut kommer det vara
forandringar.

Kommer man kunna spara exempelvis en kunds intressen, uppgifter som egentligen
ar irrelevanta?
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Det &r lite av en tolkningsfraga. Vissa av védra kunder har sa att kunderna sjélv kan klicka i
om de exempelvis har barn, vad de gillar etc. D4 har kunderna sjélva angett det och darmed
gett samtycke till det. Men att bara samla in det for att du ser att kunden kopte en fotboll tex
kanske inte dr okej. Det beror lite pa det hdar med samtycke, men egentligen handlar det mer
om uppgifter som handlar om dig som person - namn, personnummer - som dr de mest
kritiska sakerna. Men det dr en sak om det &r nadgot som du bara handlat, eller om du drar in
det frén andra saker - det far du inte gora. [ samtycket som foretagen skickar ut till sina
klubbkunder sa ingar att de ger samtycke till att spara deras kvitton etc. och dirfor kan de
skicka ut kustomiserade utskick. Daremot fér inte ett foretag dela med sig av kunduppgifter
till ett annat foretag. Du som privatperson far ddremot ta ut uppgifterna fréan ett foretag och
dela med dig till ett annat foretag. Kommer nog mer anvéindas i exempelvis sjukvarden med
journaler etc. snarare @n i retail. Samtycke, kundexport och ta bort &r tre stora GDPR-
punkter som vi sett dver i CRM-systemet, och allmén datasdkerhet. Du som privatperson
har ritt att {4 ut all data, och s ska du {4 ut all data som finns sparad om dig, allt du har
gjort egentligen - kundéndringar, vilken information som finns, vilka kép du har gjort,
vilken bonusinformation. Du har 1 sin tur rétt att géra vad du vill med den informationen.
Det dr vildigt hog sidkerhet nir man ska fé ut information, du som kund maste identifiera
dig, att det verkligen &r du och att det dr dina uppgifter du vill {4 ut. I de flesta fallen
skickas det till den mailen som du angett och 16senordskyddat med exempelvis kundens
telefonnummer. Det finns en spérr {or att kunden inte ska kunna missbruka detta, tex att
man bara far ta ut sina uppgifter var 3e ménad. Du som privatperson har ritt att ndr som
helst bli borttagen och skillnaden dér &r att f6rut kunde kunden fortfarande sparas 1
databasen i1 gamla loggar, men nu om man blir borttagen sa kan man vara sédker pa att allt
tas bort. Det sparas inte 1 ndgra gamla loggar, det finns ingenting som kan identifiera dig
som kund ldngre. I vart CRM-system har borttagna kunder tidigare sparats 1 en tabell i
databasen ifall man skulle réka ta bort ndgonting av misstag. En utmaning vissa kunder har
haft ar att vissa av védra kunder har haft sina kunders personnummer eller telefonnummer
som kundnummer, vilket vi nu behdvt dndra om sa att det istdllet dr ett random
kortnummer. Detta kan bli problem i och med bokforingslagen som sédger att man méste
spara transaktioner 1 ett antal &r och om kontonumret 4r samma som
telefonnummer/personnummer sa sparas dven detta. Det ska inte finnas kvar ndgonting som
kan kopplas till den kunden. K&phistoriken maste finnas kvar, men det far inte gé att
kopplas till privatpersonen. Men annars ser jag bara positivt pa att allt maste tas bort om
kunden vill bli borttagen.

Kompletterande frigor per e-post:

Har ni anvint datautvinning i era CRM-system? Till vad?

Ja det har vi gjort, for att skapa rapporter baserat pa forséljning, statistik osv.

Kommer/har anvindandet av datautvinning i era CRM-system éindrats i och med
GDPR? Hur?

Rapporter kommer inte direkt fordndras eftersom rapporterna inte &r baserade pa personlig
data. Rapporter som gors &r helt utan personuppgifter eller personlig koppling. En funktion
vi lagt till 1 vart CRM-system ar "Kundexport", vilket innebér att kunden har moéjlighet att
begira att fa ut sina uppgifter som sparas om den. Detta dr en ny funktionalitet i FACKTA
CRM som tillkommit i samband med GDPR.
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7.2. Lime Technologies

Vi borjar med dig och din roll pia Lime. Kan du beskriva den?

Jag jobbar som produktspecialist. Det betyder egentligen att jag ansvarar for att en produkts
budget och ska se till att vi da séljer for den budgeten. Se till att sdljarna kan silja och se till
att ratt malgrupp, att vi marknadsfor mot ratt malgrupp pa ratt satt, se till att kunderna inte
lamnar. Se till helt enkelt att vi far in nya kunder och behaller befintliga.

Nista fraga var dina ansvarsomraden, men det har du svarat pa...

Ja.

Da gar vi in pA CRM-systemen di. Vad for typ av CRM-l6sningar har ni? Har ni flera
olika eller hybridlésningar eller standardlosningar och sa vidare?

Vi har tre olika system. Lime Go, som jag d& ansvarar for, det dr basic CRM och
prospektering. Det betyder egentligen att du fir hélla koll pa dina relationer och dina
affarsmojligheter. Sen har vi Lime CRM som dr da egentligen nér du har behov utéver
basic CRM, alltsa relationer och affdrer. Det kan till exempel vara att du behover dven halla
koll pa dina byggprojekt, eller dina maskiner, eller dina serviceavtal eller dina ja, vad som
helst, fastigheter, nér det blir en mer relation dn bara kunden och affdren. Och sen s har vi
ytterligare ett system, Lime Easy, och det ar egentligen véar gamla trotjanare som har varit
med fran borjan. Som bdrjar fasas ut for vi sdljer det inte aktivt langre men vi har ju kvar
vara befintliga kunder. Det dr ocksd basic CRM ocksa egentligen. S& Lime Go och Lime
Easy ér ganska snarlika varandra men Lime Go dr en modernare version av Lime Easy.

Och du jobbar med alla de eller?

Har gjorde under aren, ja. Nu jobbar jag i princip enbart med Lime Go.

Och du forklarade lite vad de anvinds till men Lime Go var bara... Eller du kan
forklara mer vad det anvinds till?

Ponera att du dr en séljorganisation dér sédljarna ska vara proaktiva. Vi har ganska enkla
séljprocesser och vi har ganska, vad ska man sdga, hyfsat fa transaktioner men langa
relationer. D4 kommer Lime Go in 1 bilden som egentligen det basic hantering av
relationerna d. Vi héller koll pd vara kunder, vi har koll pa vara prospekts. Det man fér till,
det handlar egentligen om att vi kan ha mojlighet att prospektera pa ett annorlunda sitt for
att Lime Go ar fyllt med Bisnodes data, alltsa Sveriges alla bolag finns redan 1 databasen.
Sa det &r ett ganska unikt koncept att vi séljer inte bara ett system utan vi séljer d&ven data
med systemet. Och d& kommer ju GDPR fragorna in 1 bilden ganska mycket.

Vad ir det for uppgifter som sparas i systemen?

Det kan egentligen vara allt mojligt, men framfor allt sa handlar det ju om,
foretagsinformation, kontakter kopplade till de har foretagen, kan vara da telefonnummer,
e-postadresser, det kan vara befattningar och sa vidare. Och sen s& dokumentation, och
anteckningar, det dr egentligen basic begreppet av ett CRM system och det man sparar.
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Vad ir det for typ av dokumentation?

Det kan vara mailkorrespondens, det kan vara offerter, avtal, bekréftelser, egentligen allt
som du inte vill lagra pd din server utan du vill ha pa kunden direkt.

Om vi fokuserar pa Lime Go som du jobbar med, har ni redan gjort atgirder i CRM-
systemet?

Ja, vi har forberett 1 princip alla vara system for att vara kompatibelt med GDPR s4 att véra
kunder ska kunna méta sina kunders rittigheter; right of access, right to restrict or object to
processing, right to be forgotten, right to have information corrected, right of data
portability och incident and data breach. Sa vad vi har gjort da &r att vi ser till att vi
uppfyller de, vad kallas det, nu ska jag inte sdga lagliga grunderna, nu tappar jag ordet...
Men vi uppfyller egentligen de bitarna kring att man ska kunna bli anonymiserad, alltsa bli
borttagen, man ska kunna veta vad for slags information man har om sig sjdlv. Man ska
kunna fa informationen skickad till sig, man ska kunna fa den informationen skickad till sig
1 ett format som jag kan ldmna vidare, man ska kunna andra sin information. Sa vad vi har
gjort dr egentligen att vi byggt in en funktion som, ja, om nagon ringer in eller mailar in och
sdger jag vill veta vad ni har for information om mig da har vi mgjlighet att skapa en
tillféllig portal till kunden. Sa dé trycker vi pé knappen, skickar ut informationen och sé far
de mojligheten att sdga, eller mojligheten att dndra sin information, mojlighet att de skickar
den hér informationen vidare ett vanligt Excel-format och mgjligheten att sdga att jag vill
bli borttagen. De har inte mgjligheten att bli borttagna automatiskt, att sjdlva, utan det finns
ju de har lagliga grunderna som fOretaget bestimmer ju om personer far tas bort eller ¢j, 1
grund och botten, for att bedriva sin verksamhet och sd vidare. Finns ju andra lagar som gér
over ocksd, finansinspektionens lag och sadér, sa mojligheten att bli borttagen finns men
det ar foretaget som bestimmer. Och om de da séger att de vill bli borttagna och laglig
grund finns for det, har vi ocksd mdjlighet att anonymisera personen, sa vi kommer aldrig ta
bort informationen for personen finns ju med som 1 en anteckning och s vidare, att de har
uppgett ndgonting. Men vi anonymiserar personens namn dverallt sd att man inte kan spara
att det har varit just denna personen vi har pratat med. S& det finns forberett 1 alla system.

Och nista fraga ir hur jobbar ni med att forsikra er om att man skyddar
personuppgifterna nir kunden vill att de dinda ska finnas fortfarande?

Ja, vi kommer ju skriva bitrddesavtal med alla véra kunder, vilket innebir att vi forsdkrar ju
att de inte sparar information som de inte fér lov att spara; sexuell ldggning,
fackforeningstillhdrighet och sa vidare, alltsd kédnslig information. Vi skriver ocksé 1 det hér
avtalet att de méste ju meddela inom, ar det 72 timmar? 48 timmar? Jag kommer inte riktigt
thag, det har ni nog bittre koll pa...

Ja, jag tror det dr 72 timmar.

Ja, 72 timmar da om det &r lackage, da finns det ocksa rutiner f6r det. Och 1 avtalet
forsakrar vi ocksa att vi har ju ocksé ett ansvar att se till att det inte blir ett lickage i deras
databaser.
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Tror ni att era CRM-system kan hjilpa foretag att bli GDPR-kompatibla?

Ja, med anledning till att du far ju béttre ordning och reda pa din information. Har du ett
system idag sa far du nu mojligheten att faktiskt rensa 1 datan eftersom gréansen dér pa 1-2
ar, man ska inte spara onddig information. Da har du moéjligheten att rensa upp det nu och
det blir sa jakla mycket lattare 1 ett CRM-system att gora den hir rensningen dn om du inte
hade haft ett system, annars vet du inte var informationen finns riktigt. Och sedan da 1
framtiden for att kunna gora de hir snabba atgérderna, da tror jag ocksa att det kommer
hjilpa.

Om man ska se motsatt sida, tror du det finns en risk att man évertriader GDPR nir
man anvinder CRM-system?

Nej, det tror jag inte. Och anledningen till det ar ju egentligen att det blir 6ppet for kunden,
kunden eller personen kommer alltid kunna fraga efter sin data och kunna fi den datan
skickad till sig. Sa det blir ju inte nagon dvertrddelse pa det séttet, bara fordelar egentligen.

Om vi siger att ett foretag som anvinder ert CRM-system overtrader nagon form av
regel inom GDPR. Hur fungerar det, vem ir det som blir skyldig? Ar det ni som blir
skyldiga eller ir det eran kund?

Det blir ju varan kund. Om vi ponerar att de inte har tagit bort personer och s vidare, det
kan ju inte vi rd for. Om vi skulle bli skyldiga nagon géng, handlar det i sa fall om att vi gor
en dvertradelse, att vi inte informerar att det blivit intrdng 1 en databas. Det dr den enda
gangen det skulle vara att vi gor nagot fel.

Da gar vi vidare till funktionerna i CRM-systemet. Du har ju berittat lite om det
redan, men ir det nagra specifika funktioner i CRM-systemet som ni kommer
omdesigna eller har omdesignat?

Ja men precis, det dr egentligen att bygga den hér portalen di och bygga mojligheten att
anonymisera. Vi har dven lagt in mdjligheten for vara kunder att 14gga in sina rutiner sd att
de bygger den lagliga grunden for varfor de fir lagra datan som de ocksa kan skicka med
till personer som fragar efter deras information. Jag tror det dr viktigt for personerna att
forsta att det handlar inte bara om ett medgivande for den lagliga grunden utan det finns ju
aven intresseavvagning som en laglig grund och dven om den ar lite luddigare s& kommer
det vara den som anvédnds mest och da ar det extremt viktigt for foretagen att faktiskt ha det
hir nedskrivet sa de verkligen kan ge det till kunden som fragar efter det och sdga att vi har
laglig grund f6r att spara er data och hér ar den lagliga grunden. Och sen ocksé e-post-
utskick, det finns ocksd inbyggt att det &r ju opt-in som géller nu for tiden, sa det finns
ocksd mojligheten att 1dgga in en liten kryssruta for det. Och da handlar det om att de
kommer inte komma med for ett urval for utskick om de inte har den rutan ikryssad.

Och det édr nigot ni har gjort nu infor GDPR?

Ja, precis.
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Kommer farre personuppgifter kunna sparas i systemen?

Nej. Det ar egentligen samma.

Anser ni att syftet med CRM kommer foriandras i och med GDPR?

Nej. Det tycker jag inte. I grund och botten handlar CRM mycket om relationen till
foretaget. Det dr inte personen som ger mig pengar, utan det dr foretaget som dr min kund.
Sedan spelar det mindre roll vilken person pa foretaget jag har kontakt med egentligen. Det
ar alltid bra att ha en inneséljare pa ett foretag saklart, men jag tror inte det spelar ndgon
storre roll vem man har kontakt med egentligen och vad for information man sparar, utan
det ar foretaget i sig och den ber6rs ju inte av GDPR.

Det var alla friagor vi hade. Ar det nigonting du har tinkt pa som du vill tilligga?

Det man stoter pd mycket 4r att sma foretag ar inte forberedda. De vet inte sd mycket, de
har inte sa bra koll. Vi far véldigt mycket frigor. Jag var pa en rekryteringsbyrd hir om
veckan som inte ens visste om att GDPR skulle komma och det kidnns alarmerande pa nigot
sétt. Rekryteringsbyraer har ju hur mycket persondata som helst. S& det kénns lite som att
ja, det kanske har natt ut till storre bolag men det har inte nétt ut till smabolagen &n och det
ar lite konstigt att det inte anses viktigare.

Vad tror du det beror pa?

Det undrar jag ocksa. Det var ocksa en reflektion jag gjorde nu nédr Facebook hamnade lite 1
blasvdder. Det var ingen 6ver huvud taget som drog paralleller eller skrev att var lugna, det
kommer en lag om det. Det stod ingenting 1 media om GDPR. De tog aldrig den vinkeln pd
sina artiklar. Det &r precis som att media har inte snappat upp det och darfor har det inte
spridits och darfor har inte smédbolagen natts av det.

Men de hir mindre bolagen, har inte de ocksa ett CRM-system och blir informerade
av sin leverantor?

Jo men det ar ju ocksé sd hir att nir man nu stéter pa, ndr man jobbar mot nya bolag eller
mot befintliga kunder, om man sédger att liksom nu kommer vi skicka ett bitrddesavtal till er
och forklarar att det handlar om GDPR sa dr det mycket sdhér va? Jaha? Vad dr det? De har
dalig koll. Vi far ju som sagt véldigt, vildigt mycket fragor frdn dem ocksa sa séklart,
manga har steppat upp det, men méanga har inte den juridiska kontakten att ta med négon sa
de stdller ofta fragorna till oss och tinker att vi ska svara pa det. Och vi forsoker ju svara pa
det men vi r inte heller ndgra jurister sd vi fir ju inte lov att tolka lagen heller, vilket blir
lite svért ibland for de vill ju ofta veta sd mycket som mdjligt. Men vi forsoker skicka in
dem till Datainspektionens sidor sa gott det gar och forsoker upplysa s manga som mojligt.
Varje gang jag stoter pé ett foretag som inte kénner till det sa skickar jag liksom ldnkarna
direkt. Sedan sa har vil vi lite kénslan att det blir lite milleniumbuggar 6ver det hela.
Miénga som var nervosa dér nir 2000 skulle tridda in liksom, att det kan vara upphasat ocksa
och sedan den tjugofemte, vad hinder den tjugofemte? Nej, formodligen ingenting. Forsta
domen kommer vl forst efter 2-3 ar innan man vet ndgonting och da &r det ju formodligen
mot ett storbolag som formodligen har business-consumer-verksamhet. Sa att folk tycker
vél att de inte behover stressa over det nu.
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Kéanner du dig orolig?

Nej, vi har jakligt bra koll. Vi har ju haft en projektgrupp som suttit med detta i och med att
vi sjdlva var tvungna att fordndra vara system sa har vi behovt se Gver véra rutiner sjélva
ocksa, sa det kdnner jag mig lugn 6ver. Det jag sjdlv kan kdnna ar ju att komma ihag att
friga om medgivande och vad dr ett medgivande? Om jag ringer ett prospekt och de sédger:
ring mig pa tisdag. Har jag fatt ett medgivande dé att spara datan? Om jag ska ringa pa
tisdag s maste jag ju spara telefonnumret till tisdag, men har han dd muntligt gett mig ett
medgivande att fa spara det? Det 4r mer sddana saker man funderar dver, vad som
egentligen ar ett medgivande och inte.

Ja, det kommer vil domarna sedan avgora.

Precis. Vi fér ju vénta och se. Och s& har ménga av vara kunder, fotbollsklubbarna till
exempel, man ska ju rensa efter 1-2 ar dir. Ja men, 4r man ett fan sd dr man alltid ett fan, vi
kan ju inte rensa véra databaser. S& det dr ju ocksa en san hér ja juste. Och ja men om vara
databaser kraschar och vi méste ta en backup, d& finns personer som vi kanske har tagit bort
med 1 backuppen. Hur vet vi da vilka vi tagit bort? Nej det vet man ju inte. Och da var det
en sadan hir grej, att man kanske skulle fa spara borttagna personer 1 ett annat register. Ja
men da ér de ju inte borttagna, dd har man dem kvar och dé kan vad som helst hdnda
liksom. Den ér inte riktigt, riktigt genomtinkt lagen. Sa vi fir vél se vart den landar, ménga
fragetecken och vildigt lite tid kvar till den triader 1 kratft.

Ja men ska vi avsluta inspelningen da.

Ja.

Kompletterande frigor per e-post:

Har ni anvint datautvinning i era CRM-system? Till vad?

Det enda vi anvénder datautvinning till dr for att ge en anvandare rekommendationer kring
vilka foretag de pa ringa. Alltsd ndr de gor en affdar med ett foretag och byter status till
kund, sa ger vart system rekommendationer pa andra liknande foretag de ocksa bor ringa.

Kommer/har anvindandet av datautvinning i era CRM-system éindrats i och med
GDPR? Hur?

Eftersom det dr pé foretagsniva sd kommer det inte paverkas nej.

Vi noterade i transkriberingen att du inte nimner samtycke. Hur ser ni pa detta da
det ér en viktig punkt i GDPR? Ingir samtycke mdjligen i punkten “Right to restrict
or object to processing”?

Na precis. Da vi dr personuppgiftsbitrdde at vara kunder ansvarar vi endast for att se till att
vara system stodjer réattigheterna. Det dr vara kunder som maste se till att leva efter
skyldigheterna, dvs att se till att endast spara information hos personer de fatt samtycke
ifrén alt att de uppfyller ndgon av de andra lagliga grunderna. Det finns félt att fylla i vira
system att man fétt samtyckte, men det dr inte var uppgift att kontrollera detta. Detta dr helt
och hallet vara kunders ansvar.
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7.2 J.Lindeberg

Digital business developer, ir det din roll?

Ja, precis, eller min titel, sa det jag &r, alltsd jag jobbar med alla vara siljkanaler och vad
jag gor egentligen ir att jag tar olika tekniska l6sningar och, vad ska man sdga, pitchar in
dem och sen ér jag med och implementerar dem och sen ldmnar jag 6ver forvaltningen. Det
ar mycket nya projekt som jag jobbar med kan man sdga.

Okej, for vi hade en friga om just vad dina ansvarsomriden ir, sa da ar det att sélja
in? Stammer det?

Ja, eller alltsa det ar vdl mer implementering av nya system och digitalisera bolagets
sédljkanaler, framfor allt. Vi har ju var egen retail och egen webbhandel men ocksa via
aterforsiljare sa jag jobbar mot alla de benen.

Vi tinkte borja fraga lite om era CRM-system. Forst och frimst, vad for typ av CRM-
losning anvander ni?

I dagslédget ar vi faktiskt mellan tva system for vi passade pa att byta system héar nu under
varen. Tidigare har vi bara anvint MailChimp egentligen, vilket bara &r ett
mailutskicksprogram och nu har vi gétt over till ett som heter Voyado.

Vad ir anledningen till att ni bytte? Hade det nigot med GDPR att gora?

Ja, lite, men framfor allt for att vi ville ha in ett riktigt CRM-system. Vi har tidigare inte
haft det och kénde vil att det var dags att ta tag 1 det och att vi da lite kunde borja om fran
noll nu i och med GDPR, eller alltsa att vi fick mer kontroll 6ver det.

Vad anvinds systemet till?

I dagslédget ar det egentligen bara kommunikation till vdra medlemmar. Det ar véldigt lite
segmentering och automation och sadant i dagsldget i och med att det &r ett nytt system.

Hade ni mer grejer som hénde i det forra systemet?

Nej, inte jattemycket mer om jag ska vara érlig.

Vad ir det for uppgifter som sparas i ert CRM-system?

Det dr 1 stort sett bara personuppgifter s som namn, e-postadress, telefonnummer och
fysisk postadress och land.

Har ni ndgon kundklubb?

Ja men precis, vi har ju en medlemsklubb men vi har inget podngsystem eller sa som vissa
andra jobbar med.
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Och om vi gir over till GDPR si hade vi en friga om ni har gjort nigra atgirder for
GDPR. Vad har forindringen varit frin det gamla systemet till det nya?

Det har varit fordndringar 1 hela bolaget men om man fokuserar pa just CRM-delarna s har
vi sett dver samtycke. Vi borjade med detta lite 2016 nér det borjade snackas om det sa gick
vi over och korde dubbel opt-in, det vill sdga att du maste bekridfta mailadressen ocksa. Det
hade vi inte tidigare haft pd samma sétt. Den stora grejen som vi gjort for GDPR forutom
att informera vara medlemmar om vara terms & conditions och sédér, det ar ju sé att vi
ocksa samlar in samtycke pa de som vi tidigare inte har haft det p4, eller de som vi
bevisligen inte kan sdga att det dr de som har signat upp sig.

Hur jobbar ni for att forsikra er om att ni skyddar personuppgifterna?

Det vi gor ar att vi dels har begrinsade tillgdngar. I och med det nya systemet sa har vi sett
till att det bara dr de som behdver som kommer &t personuppgifterna. I och med det hér nya
systemet s dr det bara dir egentligen som personuppgifterna sparas men med begrénsat
tillgéng.

Tror du att CRM-system kan hjélpa foretag att bli GDPR-kompatibla? Hur da?

Ja, definitivt. Nu vet jag inte om jag tolkar frdgan ritt men om man ska jamfora mot ett
foretag som inte anvinder CRM-system Over huvud taget sé ar det ju léttare att
personuppgifter hamnar pé vift och séhir. Om da en anvindare vill bli borttagen
exempelvis sa dr det ju inte sdkert att man helt kan ta bort dem om man exempelvis har en
Excel-lista eller vad som helst for att spara anvéndardatat sa ar det 14tt att den ligger pé flera
kopior pé flera datorer och sa vidare och sen sa skickas en gammal lista som anvénds osv.
Har man ett CRM-system dér sé ar det ju mycket léttare da att ha kontroll pa sina
medlemmar och framf6r allt att editera och ta bort och sadér.

Ja men precis, du tolkade fragan ritt kan jag ju siga

Ja men vad bra.

Om man ser till andra sidan dé, tror du att CRM-system kan bli en risk for att man
overtrider de hir reglerna som GDPR siitter upp?

Ja det ér klart det kan det om man liksom inte har kontroll pd vad for godkdnnande man har
frdn anvindarna. Jag menar med dagens CRM-system kan du gdra ganska mycket och vill
du gora saker som kanske inte &r etiskt rétt sa gér ju det att gora saklart. Och da kan ett
CRM system absolut underlitta sé det finns bade for och nackdelar.

Angaende hur ni hanterar évertridelser av GDPR:s regler sa tinkte vi hora om ni
koper in erat CRM-system fran ett foretag som levererar det?

Ja, precis.
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Ar det leverantéren eller ni som blir skyldiga vid en évertriidelse av GDPR?

Jag skulle séga att det dr en definitionsfraga beroende péd vad for typ av overtrddelse det r.
Det kan ju ske pa bada sidor sd att sidga.

Har ni nigot avtal skrivet sedan innan eller sa?

Ja men precis. I och med GDPR nu sé har vi satt data processer agreement, DPA:er, med
alla véra leverantdrer egentligen déir vi hanterar persondata. Och det ar allt ifrdn kunddata
till personaldata sa att sédga sd det ar alla typer av system och vi har DPA med den
leverantéren. S just med CRM och leverantéren av det systemet har vi ett avtal mellan
dem dir det deklareras vad de far géra och vad vi far gora och vad de far ta ansvar f6r om
det blir fel liksom.

Vi tinkte kolla lite med era funktioner i CRM-systemen. Tror du att ni kommer
behdva omdesigna fler funktioner eller har ni redan omdesignat funktioner? Du far
girna beritta om sjialva funktionerna som kommer foriandras.

I och med att vi har bytt system s har vi fordndrat en del funktioner och jag tror framforallt
att viktiga som GDPR bidrar med dr 6gondppnare for alla hur vi hanterar. Och det géller
inte bara oss som bolag utan generellt for alla bolag att det blir en liten 6gondppnare hur
man ska hantera persondata och jag tror det kommer bli mycket béttre for kunderna att det
blir mer pa kundens villkor och man tanker sjdlv hur man sjdlv hade velat att det hanteras.
Jag tror delvis att vi dndrat lite funktioner nu men vi kommer ocksa se att det kommer
hidnda dnnu mer framdver dé vi kommer jobba dnnu mer for att kunden liksom ska fa full
transparens om vad vi gor och ocksa lattillganglig med den hér transparensen da, det ska
inte vara att du behdver gora ndgon kranglig process for att {4 ut din data och vad vi har
sparat om dig och hur vi har anvént den utan det ska vara véldigt transparent. Men det dr
saklart att det dr en bra bit dit, s vi jobbar pa sa fort vi kan.

Men har du nigra konkreta exempel pa funktioner som har eller kommer behéva
andras?

Ja, men ett konkret exempel dr vil, for vi som bolag jobbar ju med lite olika omraden om
man ska sdga sd, vi sdljer ju bdde inom fashion, golf, ski, active wear och dé kan det vara en
del kunder som exempelvis inte dr intresserad av alla, och di sétta upp en funktion for dem
att vélja vad de ér intresserade av, vad de vill veta mer av. Det skulle jag séga dr en san sak
som vi underléttar.

Och det ir en ny funktion nu infor GDPR, eller?

Ja, men det &r ju lite 1 samband med det att vi ska implementera, jag har inte exakt koll pa
status pa det just nu, sa jag kan inte sdga om det kommer vara helt klart nu till 25 maj, men
det dr en grej pa road mappen 1 alla fall. Var det typ en sadan funktion ni var ute efter?
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Ja, det kan ju vara vad som helst, men absolut. Sedan undrar vi om ni kommer spara
farre personuppgifter? Eller om personuppgifter kommer behdva tas bort?

Nja, alltsd@ vi kommer inte spara farre 1 och med att vi redan sparar sa lite om personer. Det
kan ju ocksa tilldggas att, jag sa innan att vi sparar adresser och sant dir, men det &r endast
for kunder som har handlat hos oss. Sé det dr inte for alla vara medlemmar. Vi har en del
medlemmar som bara dr medlemmar for sakens skull och kanske bara handlar 1 fysisk
butik. De som vi har adress till &r de som koper saker online for att det ska bli lattare for
dem vid checkout och sadar. S& jag skulle séga att vi sparar inte mer dn nddvéndigt. Det ar
ju namn och kontaktuppgifter s som mail och telefonnummer egentligen. Och om vi ska ta
bort nagot... Som jag sa tidigare jobbar vi med att fa in nya samtycken. Och de som vi inte
har fullt samtycke ifrdn kommer tas bort.

Okej, sa da raderas alla deras personuppgifter?

Ja, men precis.

Okej, da gar vi vidare till syftet med CRM-system. Anser ni att syftet med CRM-
system kommer forindras i och med GDPR?

Nej, det skulle jag inte sdga.

Sa ni kommer fortfarande anvinda det som ni gjort tidigare i det stora hela?

Ja 1 det stora hela.

Det var sista fragan.

Kompletterande frdgor per e-post:

Har ni anvint datautvinning i era CRM-system? Till vad?

Inget vi anvédnt mig veterligen.

Kommer/har anvindandet av datautvinning i era CRM-system éindrats i och med
GDPR? Hur?

Inget vi ser ut att dndra pé 1 dagslaget.
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7.3 Foretag 4

Om vi borjar med din roll pa foretaget. Skulle du kunna beritta om den?

Ja, jag jobbar som IT-chef. Jag har ett huvudansvar att vara IT-system ska vara uppe och
snurra. Och att var IT-personal har ldampliga [T-uppgifter for att det hér ska fungera.
Jobbar sjilv vildigt mycket 1 vissa system, framfor allt 1 vart inkassosystem som heter
Novum. Man blir inblandad 1 ganska mycket nir man jobbar pa IT-avdelningen nu for
tiden. Storre delen av verksamheten &r IT-relaterad pd nigot sitt, jag har dven varit med
och valt det har CRM-systemet som vi jobbar med idag.

Vad skulle du siiga dr dina ansvarsomriden ar kring CRM-systemet?

Det ér att hjdlpa till med att till exempel fa in prospektdata och att ta ut nér vi ska till
exempel ska gora utskick av nyhetsbrev att f4 ut information sé att vi vet vilka vi ska
skicka till. Jag hjdlper marknadsavdelningen kring den biten men jag har inte ansvaret att
sitta och registrera enskilda prospekts eller om en siljare har varit ute pa mote sa ansvarar
inte jag for vad de noterar i1 systemet. Framforallt ha dialog med leverantéren om vad de
kan utveckla och data in och ut ur systemet.

Okej, sa ni koper in det av en leverantor som utvecklar systemet?

Ja precis, till exempel man kan ju kdpa prospektregister, vad ér intressant for oss. Om vi
vill sédlja inkassotjanster d4 kan man fa tag pa information, till exempel de hér foretagen,
de har fodringar som har gatt for langt sa att de figurerar inne hos Kronofogden. Det ar ett
sddant register man kan {4 ut via sddana hér kreditupplysningsforetag. Och dé forsoker
man ldgga in de hér och sen forsdker vi marknadsfora oss gentemot de foretagen. Sen
finns det ju alla mojliga sitt att fa fram prospekts, men nir det giller inkasso &r det vanligt
och pé finans vet jag inte riktigt. Dir dr det mer sédljavdelningen, de sjdlva vet hur man ska
lista ut det. Allting vill man ju ha in i ett prospektregister och det &r ju det som vart CRM
framfor allt gor, utover kundregister.

Vad anvinds ert CRM-systemet till?

Dels sé ar det for kundvard och sen dr det en stor del for att ha ett register dér vi kan ha de
prospekts vi vill forsoka fa in som kunder.

Pa vilket satt anvinder ni kundvard?

Ja, dels sa ar det utskick av nyhetsbrev till kunderna och det ar att vi ser till att vi besoker
de da och da om det dr storre kunder och dé brukar det ske sé att man antecknar lite vad
man pratade om pa besdket i det CRM-systemet. Det dr ocksé viktigt att om séljare har
varit ute pa nagot intressant mote att det finns ndgon form av notering vad och hur de
upplevde métet och vad kom de fram till. S& att skulle till exempel sdljaren sluta och
nagon tar éver det hir prospektet sa ska de ha ndgon form av historik sé att man vet lite
grann om vad som har hént.
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Vad ir det for typ av uppgifter ni sparar?

Vi forsoker primért nir det giller prospekts fa tag pa information om vem som é&r
ekonomichef eller ekonomiansvarig.

Vad ar det for personuppgifter ni sparar?

Namn. Alltsa vi forsoker spara véldigt lite ndr det géller privatpersoner det dr mer att deras
roll pé ett foretag har med ekonomi att gora, sa det dr ju namnet som &r den priméra
personuppgiften. Adressen ar ju foretagets sa det ér ju inte dar de sjilva bor.

Har ni gjort nigra atgirder i CRM-systemet for att anpassa er mot GDPR?

V1 har haft moéte med leverantoren till exempel och fragat lite hur de har ténk kring det hér
och jag kédnner vil inte att de har gjort nagra fantastiska insatser utan vildigt manga IT-
bolag &r ganska tydliga att det r inte vart ansvar att ni ska efterleva GDPR-reglerna. Men
de borjar dnda underlétta for radering av gammalt data och sdddr. Det dr vl lite det jag ser
som det storsta delen for oss hér att vi ska bli av med gammal data vi inte langre behdver
ha. Men det vi definitivt inte kdnner att vi maste gora dr att frdn start inhdmta tillstand frén
de hér personerna for vi rdknar med beréttigat intresse att fa marknadsfora sig, via det vi
har last oss till d4. Daremot kommer det 6ka hur mycket man, vi méste informera mer, nér
vi gor utskick att vi har personuppgifter och vi jobbar pa det hér séttet och du har ritt att
motsédtta dig infor den hér hanteringen och da far vi ju ta bort det.

Just det hir med kundvarden som du niimnde forut, har ni gjort nigon skillnad med
det eller ser det likadant ut?

Alltsé hur man jobbar med det, det kommer vara vildigt mycket noggrannare om till
exempel en kontaktperson slutar pé ett foretag finns det inget direkt syfte for oss att ha
kvar information om den personen. Da far man kanske ga in och anonymisera det i CRM-
systemet. Det kan jag inte pésta att det har varit sa vildigt noggrant med tidigare utan man
har all mgjlig historik kvar. Det som sker &r ju att vi tar fram ett arbetssétt och det kommer
vara instruktioner till alla anstdllda hur man jobbar 1 véra olika system och vad som géller.
Problemet med CRM 4r som ménga andra att det finns s& méinga fritextfélt dir det kan
skrivas in personnamn och sadana saker. Jag antar att vi till slut kommer fa géra ndgon
sadan har kanske massradering av gammal data rakt av nédr det har blivit lite dldre. Men
huvudfokus for oss just nu dr att se till att vi framdver jobbar pa mer strikt sitt och inte
sparar ndgon onddig information utan kanske héller ner antalet personer som vi ens har
registrerade. Tidigare har det kunnat vara att man har sju handldggare hos kunden inlagda
och det fungera liksom inte, det blir véldigt administrativt ocksé ju mer du registrerar.
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Tror ni att CRM-system kommer kunna hjilpa foretag att bli GDPR-kompatibla?

Ja, alltsa fordelen &r ju definitivt att jimfort med om allting skulle vara utspritt 1 massa
Excel-ark som vissa jobbar med ar det ju valdigt svart att ha koll pa saker. Men har du det
atminstone 1 ett system och en databas sa blir det ju ldttare att kunna bygga automatiserade
gallringsfunktioner och saddant dér ocksa. Sa jag ser en absolut férdel med att man har
nagon form av system rakt av. Det ér ju en stor skillnad med GDPR att om man har
personuppgifter som ligger lite huller om buller 1 olika dokument, pa papper och hér och
dér sa rdknades det inte forut, det rdknades som ostrukturerad data och da var det inte lika
viktigt. Men finns det personuppgifter sa finns det.

Hur ser du pa risken for att ha ett CRM-system? Om det ir en risk att 6vertrida
reglerna kring GDPR?

Ja alla system som du har personuppgifter 1 dr en risk, det skulle jag ju sdga, absolut. Sa
fort man har personuppgifter sparade som jag ser det och som var jurist ocksa ser det kan
man titta lite pa, kan man ldsa hér till exempel: “behandling av personuppgifter i samband
med direktmarknadsforing &r generellt sett tillaten, dven utan samtycke fran den vars
personuppgifter behandlas eftersom det kommersiella intresset av att marknadsfora
produkter och tjdnster normalt sett viger tyngre dn den enskildas intresse av att skydda sin
personliga integritet. Detsamma kommer att gélla enligt dataskyddsférordningen”. Den
texten gillade vi jittemycket for att vi har funderat pd om vi ska ta bort alla som vi har
forsokt fa in hdr. Vi har forsokt i in ekonomichefer i flera ars tid i1 olika bolag. Och da var
ju ett av alternativen, ska vi ta bort det helt och bara skriva ekonomichef/ekonomiansvarig.
Men vi kdnner av den texten som dndd kommer ifrén juristhall ocksa att det behover vi
inte gora. Det blir ju ocksd en grej, man ska fortfarande kunna marknadsfora sitt foretag.
GDPR ir ju inte till for att stoppa den delen helt och héllet. Jag kan ju séga att var dialog
med vér leverantor av CRM-system dr inte direkt 1 mél kring det hér. Vill ni veta vilket
system vi anvander?

Ja, jittegirna.

Det heter Qbis och har en hemsida som heter gbis.se dér de har lite olika webbaserade
system och det enda systemet vi har ifrdn dem ar just Qbis CRM och det dr vil inte sddar
jéttevanligt pa marknaden.

Vem blir skyldig om ni skulle gora en dvertridelse av GDPR? Hur ser ansvaret ut
gentemot leverantoren och er?

Nu &r det ndstan sa vi ska ha en jurist hdr, men det kommer ju bli pa bitrddesavtal i alla
fall. Och det dir &r ju en skillnad att antingen kan vi skriva till dem att gor séhir, eller sa
kommer de fram med ett fardigt forslag, s hdar kommer vi jobba med GDPR, gilla lager
och skriv pé eller sd far vi motsétta oss det. Alla féretag vi jobbar med har inte kommit in
med sddana hir. Manga har det redan for det ndrmar sig med stormsteg dir. Men jag tror
inte att vi med CRM-systemet i1 dagens ldge har skrivit ndgot bitradesavtal. For vi forser ju
trots allt dem med personuppgifter som de lagrar for var rdkning. De kommer vara ett
bitrdde till oss och da bor vi ha ett bitradesavtal. Sedan vet jag inte om det blir sé att var
juristavdelning kommer utforma det eller om Qbis sjdlva har s& pass ménga kunder att de
gor ett allmédnt som man skriver pa bara. Men det kommer vara reglerat till ett avtal vad
som hénder liksom.
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Om jag forstar det ritt sa ser du mer en fordel med CRM-system #n risk?

Ja, det gér ju inte att ta bort de hér systemen helt for dd kommer vi sluta marknadsfora oss
och skulle alla foretag ta bort sina CRM-system da blir det ingen marknadsforing. Sedan
sd@ marknadsfor vi ju oss mot foretag, inte privatpersoner. Alltsa véara kunder ar foretag,
inte privatpersoner vilket underléttar en hel del for vir verksamhet om man sédger sd. Det
ar varre om du fors6ker marknadsfora direkt till privatpersoner.

Da gar vi over lite till funktionerna i CRM-systemet. Kommer nigra av funktionerna
i ert CRM-system omdesignas eller har det redan omdesignats i och med GDPR?

Jag skulle séga att de inte har gjort séarskilt mycket. Och dar skulle jag lasta leverantoren
mot, alltsd ndr man lagger ut sitt system mot en molntjanst som de har, sa kan vi inte
paverka eller programmera i deras system. Vi kan komma med forslag pa funktioner vi vill
ha och det har vi suttit i méte med dem om for ganska ldnge sedan och sagt att de bor
bygga ndgonting kring det hdr och hur man kan massradera gammal data och sddana saker.
Det har de inte direkt gjort, det kan jag inte pasta. Daremot skriver de att det ar sddant pa

gang.

Vet du vilka de hir funktionerna som ir pa gang ir?

Jo, en var ndgon form av massradering av personuppgifter. Det jag tinker mig framforallt,
det ar ju gammal, gammal historik som inte 1 behdver ha kvar. Den é&r ju inte relevant
egentligen. Men huvuddelen for oss kommer vara att vi kommer behdva jobba mycket
sjdlva med att vara noggrannare med vad vi sjdlva tar in for data och vad vi noterar och
sadér sé att man inte skriver in ndgra onddiga uppgifter efter ndgot mote som &ar kopplade
till personer.

Kommer farre personuppgifter kunna sparas? Eller kommer personuppgifter
behova tas bort?

Ja vi kommer nog ta bort 16pande, absolut. Jag tror att man kommer, i ndstan alla system,
spara betydligt mindre data &@n tidigare. Och vad jag upplever sé ar foretag 1 hela Sverige
vildigt osdkra. Syftet med lagen ar véldigt konkret men hur man praktiskt ska jobba med
den &r inte sdrskilt konkret och man kénner inte heller att man far ndgon superhjilp fran
exempelvis Datainspektionen och sddana dédr som vi har som tillstdindsmyndigheter. Men
jag séger farre personuppgifter, lagra betydligt mindre 1 fritextfélt och sadant, det hor inte
hemma dér liksom.

Anser ni att syftet med CRM-system kommer forindras i och med GDPR?

Nej, inte jag i alla fall. Syftet kommer ju vara fortsatt att kunna ha en bra kundvérd och
kunna jaga nya kunder.

Da var det alla fragor vi hade, ir det nigonting du har tinkt pa som du vill tilliigga
innan vi avslutar?

Nej, det tror jag faktiskt inte.
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Kompletterande frigor per e-post:

Har ni anvint datautvinning i era CRM-system? Till vad?

Datautvinning har vi inte anvént oss av nir det gidller CRM-systemet, det viktigaste for oss
ar att {4 in rétt typ av prospekts och det arbetet sker utanfor CRM-systemet.

Kommer/har anvindandet av datautvinning i era CRM-system éindrats i och med
GDPR? Hur?

Respondenten har inte svarat pd denna fraga
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7.4 Foretag 5

Om vi borjar med dig Fredrik, vad ir din roll pa foretaget?

Jag jobbar som produktchef, pa IT-avdelningen, vilket handlar om att, eller man kan séga s&
hir, som produktchef leder jag vért produktutvecklingsteam och vi dr tolv stycken totalt.
Och de rollerna som finns inom teamet dr sddana klassiska produktigare 1 vara
utvecklingsteam, systemutvecklingsteam. Det dr ocksa en del om man tidnker IT-strategin,
alltsa med vara Microsoft-plattformar, och véra cloud-services som vi har i Azure men
ocksa hur vi anvénder olika verktyg fran till exempel Microsoft, det kan vara Team
Foundation eller SharePoint och sa dér. Mitt arbete &r att leda det hér teamet och jag brukar
sammanfatta det som kravanalys, kravinsamling och kravhantering egentligen,
projektledning, en typ av IT-projekt ocksa. Och vad IT-avdelningens uppgift dr, vi ar
ungefar 1400 medarbetare internt pa Foretag 5, och dvergripande uppgifter menar jag ér att
ansvara for deras IT-upplevelse, deras digitala upplevelse pa jobbet. Och det innefattar ju
CRM och ATS men dven siten till exempel och sé vidare.

Da har vi lite fragor om ert CRM-system. Vad ér det for typ av CRM-system ni
anvinder?

Vi har byggt det sjdlva, sé det ér ett egenutvecklat CRM-system. Anvdndarna kommer at
det via webb, det dr en webbsite. De gar in 1 sin browser och sé finns det dir. Och det ar
egenutvecklat sa vi hostar Azure Cloud.

Vad anvinds det till?

Vi dr B2B foretag sé primért handlar det om att ldgga in foretagsuppgifter. Uppgifter till
kontaktpersoner, potentiella kunder och registrera ordrar som vi far in.

Vad ir det for uppgifter som sparas?

Metadata kring sjélva bolaget, adressen dit till sjdlva receptionen, dven adresser till
potentiella arbetsplatsen for vara konsulter. Sen dr det ocksa metadata om
kontaktpersonerna, det vill séga titel, for- och efternamn, telefonnummer, e-postadress till
vara potentiella kunder. Den transaktionsdatan som finns egentligen pa béda objekten,
bestar av telefon, alltsd att man har ringt personen, sa att man inte ringer tva ganger pa kort
tid. Aven kalenderinbjudningar for olika méten vi har med kunden.
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Da gar vi over till GDPR-fragor. Har ni redan gjort nagra atgéirder i CRM-systemet
infor GDPR?

Vi har egentligen gjort alla de som identifierar... Innan jag svarar pa den sd kan jag bara
beritta lite hur vi attackerar sjdlva GDPR frédgan hos oss. Vi har en projektgrupp och en
projektledare och vi har dven en jurist som internt jobbar uteslutande med de hér
personuppgiftsfragorna. De ér véldigt involverade 1 det hér projektet och tillsammans med
olika juristbyraer och hon sjilv och projektgruppen fér GDPR sé har identifierat vad vi
behdver gora om det dr ndgot vi behdver gora for att anpassa oss till lagstiftningen nu nir
den borjar gilla 25e. Vi pa IT-avdelningen, eller mitt team, arbetar gentemot det har
projektet och egentligen implementerat de affarskrav, eller legala krav som de har
identifierat. S& organiserat ar arbetet kring GDPR. Och vi inledde det hér arbetet for ett ar
sedan, sa forra viren 2017, och har kodat dels allting som vi har fétt in fordndringar sen
dess séklart och forsokt anpassa till kommande GDPR-lagstiftningar. Sen ndgra méinader
tillbaka ocksa arbetat med systemutveckling pa den hir listan dd som GDPR-projektet har
tagit fram. S svaret ar ja, det blev ett véldigt langt svar, vi har gjort ganska ménga
forandringar 1 CRM:et.

Hur kommer ni jobba for att forsikra er om att ni skyddar personuppgifterna?

Vi har byggt logik for att sidkerstélla att den datan vi har, alltsd den personliga datan vi har,
bara dr kontaktpersonerna i CRM:et, inte 4r gammalt. Alltsd har vi inte kontaktat en konsult
pa x antal manader, d4 kommer vi radera det kundkortet fran varan databas. Sen har det
varit arbete med for att forbereda infor 25 maj genom att ta bort ganska mycket av den data
som vi inte anser oss ha ndgot behov av ldngre och som inte uppnar de kraven pé relevans
langre. Det har vi gjort, sen sd har vi ocksa for vira kandidater, om ni gar in pa Foretag 5
och soker ett jobb, sa har vi utvecklat béttre opt-out-funktionalitet och anpassat en hel del
texter och content pa siten.

Okej, dr det kopplat till CRM-systemet om jag da som kandidat gar in pa sidan? Eller
ar det separat?

Nej, vi hanterar det i CRM-systemet ocksa sa om du soker en tjinst sa kan man se det i
CRM-systemet ocksd som kandidat.

Tror du att CRM-system kan hjilpa foretag att bli GDPR-kompatibla?

Ja men det tror jag. Vi ér ju ganska stora, vi har ju vildigt mycket kundinteraktioner och
saddr. Men jag tror att framforallt for mindre bolag, ponera att man kanske arbetar i Word
och 1 Excel och da &r det véldigt svart, eller mycket ansvar pa en sjilv att se till att man inte
hamnar 1 breach lagstiftningen. Képer man da ett CRM-system som har haft ett GDPR-tank
1 utvecklingen och designen, dd kommer man ju fa det dér sé att sdga gratis, sa jag tror att
alla bolag, man behdver inte bli speciellt stor, bor investera ganska tidigt i CRM-system,
just av den anledningen som du séger, att i hjélp, att inte hamna i breach, ofrivilligt mot
nya datalagsdirektiven.
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Om man ser motsatsen da, tror ni att CRM-system kan vara en risk for att 6vertrida
GDPR?

Nej, jag tror egentligen inte det. Eller det beror lite péd vad alternativet till CRM-system
egentligen dr, saklart. Men CRM-system handlar ju ofta om struktur och att man liksom vill
fa ordning och reda pa sin kunddatabas och sadér. Sa nej, da ser jag inga nackdelar med att
anvinda ett vettigt CRM-system. Daremot finns det ju utmaningar och generella risker med
digitaliseringen av samhéllet s att sdga. Data kostar ju ingenting lédngre, alltsa du kan ju
kopa 1 terabyte i molnet, det dr ingen kostnad, man behdver liksom inte tdnka sa mycket pa
lagring ldngre. Dér tror jag det &r en risk, men det &r ju inte kopplat till CRM egentligen.
Det ar forhallandevis enkelt att spara data och tdnker man da inte pa relevans och sa vidare,
da finns det ju en risk. Men inte kopplat till CRM egentligen, det tycker jag inte.

Ni egenutvecklade ju ert CRM-system, men om ni 6vertriader nagonting, ligger allt
ansvar pa er, eller kan Azure ha niagot ansvar i det?

Nej, inte for varan del, utan det ar ju vi sjdlva dé i sa fall. Jag vet faktiskt inte riktigt, jag har
ju jobbat i salesforce och sidér tidigare, som dr motsatt riktning egentligen och kopt in ett
CRM. Dir tycker jag att man som inkOpare av ett sadant system har mojlighet att halla
leverantoren skyldiga for att det finns en GDPR-compliance i1 applikationerna. Legalt kan
jag inte tinka mig det, man ansvarar ju alltid for ens data mot kunder och sadir. S det
tycker jag inte man kan svéra sig fri fran. Sedan har man ju rétt till, alltsd marknaden
kommer ju justera det hir, alla systemleverantérer kommer ju se till att deras europeiska
kunder fir en inbyggd mojlighet att vara compliant 1 applikationerna.

Da tinkte jag fraga lite om sjilva funktionerna i CRM-systemet, si kommer ni
behova eller har ni redan omdesignat nigra funktioner i systemet i och med GDPR?

Den hér cleansingen som jag ndmnde, data-cleansingen, alltsd att man tar bort enligt villkor
vi har definierat, att det dr inget manuellt jobb, det ar ju en sorts funktion sa det har jag ju
redan ndmnt, men vad skulle det kunna handla om till exempel?

72




CRM-system i en era av GDPR Moa Nissar och Fanny Nyberg

Ja men om ni kanske har lagt till eller tagit bort nagra filt eller nagon funktion for att
kanske massradera uppgifter, eller nagot i den stilen?

Ja men okej, en funktion f6r att massradera uppgifter, definitivt. S& har vi ganska stark
behorighetskontroll saklart sa att 1 det har GDPR-projektet, att vi pa I'T enkelt kan ta bort
uppgifter. Men sedan handlar det ocksa om att, om folk begér utdrag ur databasen, dé har vi
byggt processer och funktionalitet for att kunna gora ett sddant utdrag till den personen som
gor att de kan ldsa det hér pa ett rimligt sitt och kanske till och med, ja men portabilitet dr
en viktig sak ddr. Att man kan skicka det hér till ett annat foretag i teorin liksom, att de ska
kunna anvinda sig av véran data. Det har vi behovt bygga en funktion for. Och sedan rent
faltméssigt, jag jobbar inte direkt 1 det hiar men jag vet att man har tittat lite mer pé flodet,
kundresan. Alltsé att bara for att man traffas pa ett fysiskt mote sd behover det egentligen
inte betyda att man har négot intresse. Det beror ju pa vad som sades pa det motet och
saddr. Och dar har vi arbetat véldigt olika statusar i sjdlva flodet for att identifiera om, ja det
var ett mote men kunden vill liksom inte prata med oss igen sd det finns ingen anledning for
oss att behalla den hir datan och da att den 1 sa fall ska forsvinna trots att den kanske
uppfyller villkoren. Men alltsd att vi sparar, inte den bara for att, utan med hjélp av statusar
och nya statusar och falt och floden, identifiera vilken data som é&r relevant for oss att spara,
som vi har legalt stdd for att spara.

Kommer farre personuppgifter kunna sparas?

Ja, det skulle jag sdga.

Vad ir det for typ av personuppgifter som inte kommer kunna sparas?

Eller personuppgifter, i och for sig. Nu tdnkte jag mer pé generell data, det jag menar var att
vi kommer ta bort mer data an vi har gjort tidigare som en f6ljd av detta. Men
kunduppgifter, de kunduppgifter vi samlar in idag det dr ungefar de vi kommer fortsétta
med, for det dr ganska basic grejer. Vi har ju liksom ingen superkinslig data sa som
begavningstester liksom, utan det handlar om férnamn, efternamn, jobbtelefon, jobbmail.
Sa att den kommer nog vara densamma.

Ni kommer inte ta bort personuppgifter som ni har sparade nu heller?

Jo, och det har vi redan gjort, ett cleansingprojekt dér vi tagit bort historisk data, men da ar
det inte att vi tagit bort ett filt att sdhér forut sparade vi personnummer men nu gor vi inte
det, inget sddant, utan det kommer vara samma metadata. Men rent volymmassigt sa har vi
tagit bort.

Anser ni att syftet med CRM kommer foriandras i och med GDPR?

Nej, det tror jag inte. Syftet dr nog detsamma, alltséd att kunna erbjuda upplevelse till vara
kunder och kunna hélla koll pd vad for order det &r de vill ha och nér de behdver den och
sd. Det var ju varat syfte innan GDPR, eller nu, och det kommer vara detsamma.
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Det var alla fragor vi hade, vi vill bara kolla om du vill ta upp eller tilliigga nigonting
innan vi avslutar har?

Nej, det ska bli kul att, ni fir girna skicka uppsatsen nér ni ar fardiga sa jag kan kika pa det.

Absolut. Da avslutar vi inspelningen.

Kompletterande frigor per e-post:

Har ni anvint datautvinning i era CRM-system? Till vad?

Respondenten har inte svarat pd denna fraga

Kommer/har anvindandet av datautvinning i era CRM-system éindrats i och med
GDPR? Hur?

Respondenten har inte svarat pd denna fraga
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