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Servicedesk Plus 
Ärendehanteringssystemet ServiceDesk Plus är ett administrativt verktyg för 
ärendehantering inom högskolan som finns för att stödja och effektivisera 
administrationen gällande ärenden i organisationen. ServiceDesk Plus kan även ge ett 
stöd för rapportering och uppföljning av inkomna ärenden samt analyser kring 
registrerade ärenden för att få ett underlag avseende eventuella problem- och 
förbättringsområden. 

Ärenden i systemet skickas in via e-post eller skapas manuellt i systemet och får ett unikt 
ärendenummer att referera till. Ärendet läggs i rätt grupper där handläggarna kan plocka 
upp, fördela och se varandras ärenden, använda olika svarsmallar, kunskapsartiklar och 
skapa flöden som effektiviserar arbetet.  

Logga in 
Ärendehanteringssystemet ServiceDesk Plus nås via webbläsare under: servicedesk.hb.se 
Du får behörighet av instansadministratör och använder dina vanliga 
inloggningsuppgifter för högskolan när du loggar in, AD ska stå angivet i det tredje fältet.  

Vid inloggningsproblem, kontakta it@hb.se 

Support 
Handläggare vänder sig till främst till instansadministratör för support och önskemål.  
För övrig support, kontakta it@hb.se 

Du hittar uppdaterad manual, tips och information under: 
http://www.hb.se/anstalld/servicedeskplus 

  

https://servicedesk.hb.se/
mailto:it@hb.se
mailto:it@hb.se
http://www.hb.se/anstalld/servicedeskplus
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Personliga inställningar 
Du kan göra personliga inställningar under Användarprofil.  

 

Språk  
Du kan ändra till svenska som visningsspråk under din användarprofil.  

1. Klicka på User profile   
2. Välj Personalize 
3. Välj Svenska under Choose language 
4. Tryck på Save 

Datum- och tidsformat 
Som standardinställning är datum- och tidsformatet av engelsk standard och du kan själv 
välja hur du vill att datumet och tiden ska visas.  

1. Klicka på Användarprofil  
2. Välj Användarspecifiera 
3. Välj datumformat och tidsformat enligt önskemål 
4. Klicka på Spara 

Signatur 
Lägg till din signatur under din användarprofil. Signaturen skickas med i svar till 
användare i ärendet. Högskolan har tagit fram riktlinjer för hur e-postsignaturer med 
Högskolan i Borås som avsändare ska se ut. 

Tänk på att använda funktions-e-postadressen kopplad till ServiceDesk Plus och 
eventuellt gruppnummer hellre än er personliga e-postadress och telefonnummer. 
 

LÄGG TILL E-POSTSIGNATUR 

1. Klicka på Användarprofil  
2. Välj Användarspecifiera 
3. Lägg till din signatur under E-postsignatur  
4. Klicka på Spara 
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Meddelandesignaler 
I funktionen meddelandesignaler kan du välja att ljud spelas upp vid valda händelser i 
applikationen, vilket hjälper dig att identifiera olika aviseringar.  

Vi använder oss enbart av teknikeraviseringar i nuläget, vilka är de aviseringar du får som 
handläggare när du exempelvis blir tilldelad eller får svar i ett ärende. 

VÄLJ MEDDELANDESIGNAL FÖR AVSIERINGAR 

1. Klicka på Användarprofil  
2. Välj Meddelandesignaler 
3. Välj önskad meddelandesignal i rullgardinslistan under Teknikeravisering 

Du kan lyssna på ljudet genom att klicka på pilen bredvid 
4. Klicka på Spara 
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Navigera 
 

Med hjälp av verktygsfältet kan du navigera i ärendehanteringssystemet, 

• Startsida 
• Kontrollpanel 
• Ärenden 
• Kunskapsdatabas 
• Sök 
• Nytt ärende 
• Snabbåtgärder 
• Senaste ärendet 
• Aviseringar 
• Hjälp 
• Användarprofil 

Startsida 
Startsidan i ärendehanteringssystemet visar en sammanställning av dina ärenden, 
uppgifter och påminnelse. Även en schemafunktion finns.  

 

Kontrollpanel 
Kontrollpanelen ger dig en överblick över de ärenden, uppgifter för din supportgrupp.  
Du kan anpassa vad som visas i kontrollpanelen efter behov och önskemål.  
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Sök  
Under Sök hittar du sökfält för sökning i ärendehanteringssystemet genom att klicka på 
förstoringsglaset i verktygsfältet. Där kan du klicka på pilen för att specificera vad du 
söker efter, rekommenderat är Standardsökning.  

 

Läs mer under Sök i ärendehanteringssystemet 

Nytt ärende 
Genom att klicka på Nytt ärende kan du skapa ett nytt ärende och välja relevant 
ärendemall för ärendet genom att välja ur Händelsekatalog för incidentmall eller 
Tjänstekatalog för tjänstemall.  

Läs mer under Skapa ärende 

Snabbåtgärder 
Under Snabbåtgärder kan du på ett snabbare sätt hitta till funktioner så som att skapa en 
ny incident eller lösning i Kunskapsdatabasen, hantera dina svarsmallar eller uppgifter.  
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Senaste ärendet 
Du kan klicka på Senaste ärendet i 
verktygsfältet för att lätt navigera till de 
senaste ärendena, lösningarna och som 
du besökt. 

 

Aviseringar 
Aviseringar skickas till dig via e-post med finns även under Aviseringar i verktygsfältet. 
Där kan du se senaste aktiviteterna du aviserats om. Du får en ikon med en siffra om du 
har olästa aviseringar Du kan välja att markera alla som lästa och radera aviseringarna. 
 

  
 

Hjälp 
Under hjälp hittar du tangentbordsgenvägar samt förklaringar på ikonerna i systemet.  

 

 

Användarprofil 
Under Användarprofil kan du lägga in din signatur, ändra språk och datums- och 
tidsformat. 

 

Läs mer under Personliga inställningar  



10 
 

Instanser 
Ärendehanteringssystemet är uppdelat på flera instanser, vanligast avdelningar. 
Byt till önskad instans under ikonen för instanser.  

Har du handläggarbehörighet under instansen kan du se de ärenden som du handlägger 
och för den grupp du tillhör. Har du enbart användarbehörighet kan du se och följa dina 
egna pågående ärenden för instansen. 
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Ärenden 
Under fliken Ärenden finns alla ärenden under instansen, som du filtrerar efter vilka 
ärenden du är intresserad att se.  

Ett ärende skickas in via e-post eller skapas manuellt i systemet för att sedan tilldelas till 
en handläggare eller grupp som hanterar ärendet. Varje ärende får ett unikt 
ärendenummer. Ärendet läggs i avsedd supportgrupp där handläggarna kan plocka upp, 
fördela och se varandras ärenden, använda olika svarsmallar, kunskapsartiklar och skapa 
flöden. 
 

 

Supportgrupper 
Under varje instans finns olika grupper, även kallat supportgrupper eller köer. Ett ärende 
behöver inte i ett första skede tilldelas handläggare utan kan läggas i en grupp som 
därefter hanterar ärendet. Då kan medlemmarna i gruppen fördela och plocka ärendena 
efter kompetens och tillgänglighet.  

Ett ärende kan placeras direkt i avsedd supportgrupp om vi väljer att styra en e-postadress 
till supportgruppen, skapar en regel eller använder en ärendemall som placerar ärendena i 
gruppen. 

Vi skapar alltid ett filter som visar gruppens ärenden. 
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Filtrera ärenden 
Under fliken Ärenden finns alla ärenden under 
instansen, som du filtrerar efter vilka ärenden du är 
intresserad att se. Du kan skapa filter utifrån dina 
önskemål eller använda de filter som skapats publikt 
för instansen, exempelvis ärenden tilldelade en 
grupp eller funktion. 

Vi rekommenderar att du använder för förskapade 
filtret Mina väntande ärenden eller uppgifter för 
att se dina tilldelade ärenden och eventuella 
uppgifter. 

1. Välj fliken Ärenden för att se ärenden 
2. Klicka på pilen för filter/vyer för att få upp en 

rullgardinsmeny med tillgängliga filter (se 
bild) 

3. Klicka på det filter du önskar använda 

STJÄRNMARKERA FILTER 
Du kan stjärnmarkera de filter du använder mest, 
som då visas överst i listan och blir lättare att hitta. 

1. Gå till fliken Ärenden 
2. Klicka på pilen för ärendefiltrering  
3. Sök upp det filter du är intresserad av 
4. Stjärnmarkera filtret genom att klicka på stjärnan bredvid filtret och ditt 

favoritfilter hamnar nu längst upp i listan 

Bra användbara standardfilter 
• Mina väntande ärenden och uppgifter 

Samtliga ärenden och uppgifter som är tilldelade dig och som inte är stängda 
• Alla ärenden  

Listar alla ärenden och du kan lätt filtrera i kolumnerna  
• Mina avslutade ärenden 

Dina stänga ärenden där du varit handläggare i ärendet 
• Alla mina ärenden 

Alla dina ärenden, öppna som stängda  
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SKAPA FILTER 
Du kan skapa filter utifrån dina önskemål för att enbart se de ärenden du har behov av. 

1. Gå till fliken Ärenden och klicka på pilen för ärendefiltrering  
2. Klicka på Lägg till vy (ikon med tratt och plustecken) 
3. Namnge filtret i fältet Visa namn 
4. Ange hur du önskar filtrera under Filteruppsättning 
5. I rullgardinslistan Välj kolumn, välj de kriterier du önskar filtrera, exempelvis, 

handläggare, kö (supportgrupp/grupp), kategori, tjänstekategori. 
6. I rullisten Kriterier, väljer du Är/ är inte.. beroende på hur du önskar filtrera 
7. Klicka Välj och välj dina kriterier i listan 
8. Klicka på Spara 

Om du enbart vill ha öppna ärenden behöver du lägga till följande:  

9. I rullgardinslistan Välj kolumn, välj Ärendestatus 
10. I rullgardinslistan Kriterier, välj Är inte 
11. Klicka på Välj 
12. Håll in tangenten ctrl och markera Stängt, Löst och Annullerat (om samtliga 

finns)  
13. Klicka på OK 
14. Klicka på Spara 
15. Nu är vyn skapad och du hittar det längst ner i listan av filter, stjärnmarkera för 

att filtret ska hamna längst upp i listan. 
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Ärendelistan 
Ärendelistan kan visas på olika sätt, 
standardinställda Tabellvisning, Klassisk vy 
eller Kombinerad vy, eller Kanban-vy.  

Klassisk vy 

Tabellvisning 

 

Kanban-vy 
I Kanban-vyn kan du sortera ärenden per handläggare eller prioritet samt dra och släppa 
ärendena för att tilldela handläggare.  

 



15 
 

Uppdateringsintervall 
Uppdateringsintervall är i den frekvens ärendelistan uppdateras och kan ställas in enligt 
önskemål. Ärendelistan uppdateras alltid vid laddning av sidan, d.v.s. när du växlar 
mellan ärenden och filter, och behöver oftast inte ställas in då uppdateringen sker vid 
arbete i systemet. 

 

Kolumner och utseende  
Du kan anpassa utseendet för hur ärendena presenteras i ärendelistan genom att lägga till, 
flytta eller ta bort kolumner under menyn Lägg till/ta bort kolumn. 

Sortera efter senast uppdaterad 
Det går att sortera ärende för senast uppdaterad genom att lägga till kolumnen Tid för 
senaste uppdatering. Klicka på kolumnen Tid för senaste uppdatering för att sortera 
efter senast uppdatering, pilar visar hur ni sorterar – äldsta först eller senaste uppdatering 
först.  
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Skapa ärende 
För att skapa ett ärende manuellt kan du klicka Ny + under fliken Ärenden och får då upp 
en standardmall för ifyllnad av uppgifter för ärendet eller Nytt ärende i verktygsfältet. 
 

 

Använda ärendemall 
Om ni har skapat ärendemallar kan ni välja ärendemall för det specifika ärendet för att 
enklare kunna skapa ärenden, där ni efter behov och önskemål eventuellt satt förvalda 
fält, exempelvis kategori, prioritet, tilldelar ärendet till avsedd grupp, uppgifter, 
checklistor och flöden kopplade till ärendets karaktär.  

SKAPA ÄRENDE MED ÄRENDEMALL 
1. Klicka på Nytt ärende i verktygsfältet 
2. Välj Händelsekatalog för incidentmall eller 

Tjänstekatalog för tjänstemall 
3. Sök fram och klicka på önskad mall 

eller klicka på Händelsekatalog eller 
Tjänstekatalog för att se samtliga mallar   
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ÄNDRA MALL FÖR ÄRENDE 
1. Skapa ett ärende genom att klicka på Ny 
2. Ändra till relevant ärendemall under Mall genom att välja i listan eller fritextsöka 
3. Klicka på Fortsätt för att välja mallen 
4. Eventuella fält, förvalda fält, uppgifter, checklistor och flöden uppdateras efter er 

förvalda mall 

 

Skapa med standardmall 
Skapar ett ärende med standardmall. 

 

 

Snabbskapa ärende 
Är du på språng går det att snabbskapa ett ärende, klicka på snabbskapa (ikonen med litet 
grönt plustecken). Då skapas endast ett ärende med beställarens namn och ärendets titel, 
och du kan vid  
ett senare tillfälle fylla i kompletterade information i ärendet. 
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Beställare 
Beställaren är den användare som ärendet gäller. Det går att byta beställare för ett ärende 
om det exempelvis inte är användaren som skickat in ärendet eller ärendet är 
vidarebefordrat. 
 
Ange namn eller studentID i fältet Namn för att ange beställare och välj den användaren 
ärendet gäller, samtliga anställda och studenter finns inlagda som användare i systemet. 
Det går även att söka upp personen i den adressbok som finns bredvid fältet Namn.  

Finns inte användaren i systemet kan ni ange den generella användaren N.N. då detta fält 
är obligatoriskt, ange N.N. i fältet Namn. 

 

ÄNDRA BESTÄLLARE 
1. Klicka på Ändra i ett ärende du önskar byta beställare 
2. Klicka på fältet Namn längst upp i ärendet och du får fram en rullgardinslista 
3. Sök efter och välj den person ärendet gäller 
4. Klicka på Uppdatera ärende  

SE ANVÄNDARES ÄRENDEN 
Du kan se samtliga ärenden en användare har under din instans. 

1. Öppna ett ärende som användaren skapat 
2. Klicka på Åtgärder  
3. Klicka på Visa ärenden per beställare 
4. Ändra i rullgardinslisten om du exempelvis vill se stängda eller alla ärenden för 

beställaren 

Användare 
Samtliga anställda och studenter importeras och uppdateras varje natt, och finns som 
användare i systemet, även kallat beställare. Det tar därför en dag innan en ny användare 
finns tillgänglig i systemet. 

Även de som skickar in ett ärende via e-post registreras och sparas som en användare i 
systemet. 

Generell användare 
Användaren N.N. (av latinets nomen nescio, "jag vet inte namnet") är en användare som 
kan användas då vi inte har kännedom om personens namn eller om det inte finns någon 
person knutet till ärendet. Skriv N.N i fältet för beställarens namn för att lägga ärendet på 
en generell användare. 
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Typ av förfrågan 
Typ av förfrågan är den ärendetyp ärendet kan vara, exempelvis tjänst, incident eller 
fråga. Om du skapar ett ärende från en mall kategoriseras ärendet med rätt ärendetyp 
automatiskt. Ett ärende som skickas in via e-post är alltid en incident. Vill du ändra 
ärendet till en tjänst kan du ändra mall för ärendet. 

• Tjänst Tjänsteförfrågan av oss erbjuden tjänst  
• Incident  Oplanerat avbrott eller reducering av kvalitet av erbjuden tjänst 
• Fråga  Fråga gällande våra tjänster 

ÄNDRA MALL OCH TYP AV FÖRFRÅGAN PÅ BEFINTLIGT ÄRENDE 
Om du vill ändra tjänstetypen eller byta till en specifik mall i ett ärende för att få de 
inställningar och eventuella uppgifter eller checklistor som finns för den specifika mallen 
byter du till önskad mall. 

1. Klicka på Ändra 
2. Klicka i fältet Mall uppe till höger 
3. Välj den mall du önskar för ärendet under antingen Incidentmall eller 

Tjänstemall 
4. Klicka på Fortsätt vid fråga om Malländring tar bort alla väntande uppgifter, 

behåller alla värden som tillhandahålls av begäran och lägger till checklista från 
den nya mallen.  

5. Ärendet konverteras till den mall du önskar för ärendet och du kan lägga till 
information i ärendet 

6. Klicka på Uppdatera ärende 
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Tilldela ärende 
För att det ska vara tydligt vem som ansvarar för att lösa ärendet tilldelas en handläggare 
för varje ärende, som ansvarar för att lösa ärendet. Handläggaren ser då ärendet under 
filtret Mina väntande ärenden och uppgifter och oftast även i filtret för den grupp 
ärendet är tilldelat.  

TILLDELA ÄRENDE PÅ FLERA SÄTT 
• Klicka på fältet för handläggare i ärendelistan under kolumnen Tilldelad till, välj 

handläggare och/eller grupp i rullgardinslistan, klicka på Tilldela 
• Klicka på fältet handläggare i ett ärende och välj handläggare i rullgardinslistan 
• Klicka på Ändra i ett ärende, ändra fältet Handläggare 
• Tilldela ärendet till dig själv genom att: 

o välja ditt namn i listan över handläggare 
o klicka på Tilldela, Plocka upp i ett ärende 
o använd kortkommandot [ i ] i ett ärende 

Tips! I samband med att du tilldelar en handläggare finns det möjlighet att lägga till en 
anteckning i ärendet. Klicka på Lägg till anteckningar. Tagga en handläggare i 
anteckningen för att skicka en avisering via e-post till handläggaren. Tagga genom att 
skriva @ följt av handläggarens namn 
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Ändra status  
För att kunna följa ärenden har ett ärende alltid ett status och kan ändras: 

• från ärendelistan genom rullgardinsmenyn Status  
• genom att klicka på Status i ett ärende längst uppe till höger i ett ärende 
• längst nere i ärendet under ärendedetaljer 
• genom att klicka på Ändra i ett ärende 
• i samband med att du svarar på ett ärende 

SCHEMALÄGG STATUS INVÄNTAR 
När du sätter status Inväntar, finns det möjlighet att schemalägga när status ska vara 
öppet igen och kan på så sätt döljas från ett filter, för att sedan öppnas och visas när 
ärendet är aktuellt igen. Ärendet får även status Öppet om användaren svarar i ärendet.  

Klicka i Schemalägg statusändring till, välj önskat status och datum och klicka på 
Uppdatera.   
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Uppdatera ärende 

• Tryck på Ändra i ett ärende och uppdatera de fält du önskar, klicka på Uppdatera 
ärende. 

• Markera fält du önskar uppdatera för ett ärende. För många fält kommer en 
rullgardinsmeny fram, exempelvis status, grupp och handläggare. 

• En del fält kan redigeras direkt genom att markera fältet, exempelvis 
personnummer. 

• Vissa fält kan redigeras direkt från ärendelistan, exempelvis tilldela grupp och 
handläggare. 

• Vid vissa händelser kan du välja att redigera ett ärende, exempelvis vid svar av ett 
ärende kan du välja att status ska vara Stängt. 

 

Dela ärende  
Med funktionen Dela i ett ärende, kan du välja att dela ärendet med en handläggare 
(tekniker) eller beställare som normalt sett inte har behörighet till ärendet.  
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Notering 
Om du vill tillägga information i ärendet kan du lägga till en notering som är synlig både 
för dig och andra handläggare som kan hantera ärendet. Det går även att bifoga filer i 
noteringen.  

Alla noteringar syns under Konversationer i ett ärende.  

 LÄGG TILL NOTERING 
• Klicka på Lägg till notering under Konversationer i ärendet 
• Klicka på ikonen för Lägg till notering för ärendet i listan med ärenden 
• Gå till ärendet, klicka på Åtgärder och klicka på Lägg till anteckningar 
• Använd kortkommandot  [nn] 

TAGGA HANDLÄGGARE  
Du kan välja att tagga en handläggare genom att skriva @ följt av handläggarens namn för 
att skicka noteringen till handläggaren. Det behöver inte vara handläggaren av ärendet, 
utan valfri handläggare om du önskar meddela någon något i ett ärende.  

Handläggare blir meddelade via e-post. Anger ni en student eller användare som inte är 
handläggare visas skickas den inte via e-post.   
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Bifogade dokument 
Bifogade dokument syns under i ärendet under Bilagor eller i högra kolumnen (där 
samtliga bifogade dokument finns listade). Det går att bifoga dokument i ärendet med en 
storlek upp till 50 MB. 

BIFOGA DOKUMENT 
• Klicka på Bläddra bland filer och välj dokument 

eller 
• Dra dokumentet från mappen på datorn till fältet Dra filer hit 
• En grå ruta visas med texten Släpp filer här för att överföra dem 
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Svara på ärende 
Klicka på Svara i ett ärende för att skicka ett svar till den användare som har skapat 
ärendet. Ett nytt dialogfönster öppnas och du kan där skriva ditt svar till användaren.  

Beställarens namn, din e-postsignatur och ärendets beskrivning anges som standard i 
svaret. Det finns möjlighet att bifoga fil samt att uppdatera ärendestatus när svar skickas. 

Tips! Använd kortkommandot [r] i ett ärende för att svara på ett ärende. 

Om du klickar på Svara under Beskrivning i ett ärende svarar du på ett ärende utan få med 
konversationer i ärendet, enbart beskrivningen av ärendet. 
 
Om du väljer Svara under Konversationer i ett ärende inkluderar du konversationen i ditt 
svar. 
 

Svarsmall 
Att använda svarsmallar, ett framtaget standardsvar att 
skicka till användaren, är ett effektivt, informativt och 
enhetligt sätt att svara användaren på vanligt 
förekommande ärenden, och hjälper både dig själv eller 
kollegor i framtida liknande ärenden.  

När du väljer att svara en användare kan du i svarsmejlet 
välja att använda en framtagen svarsmall under fältet Välj 
svarsmall. 

Du kan även välja att lösningen på ärendet ska används 
som svar till användaren genom att använda svarsmallen 
Kopiera lösning till svar. Tänk på att du måste lagt till en 
lösning i ärendet först. 

SKAPA EGNA SVARSMALLAR 
Du kan skapa egna svarsmallar som enbart du har tillgång till. Denna kommer vara privat, 
finns behov att svarsmallen används av fler kan instansadministratören skapa en publik 
svarsmall.  

1. Klicka på Svara i ett ärende 
2. Gå till Välj svarsmall  
3. Klicka på Lägg till svarsmall för att skapa en ny 
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Konversationer 
Under fältet Konversationer finns alla konversationer samlade för ärendet, d.v.s. de som 
innehåller ärendet ärendenummer i ämnesraden.  

 

Filtrera konversationstyp 
Det går att filtrera ut vilken typ av konversationer du vill se, bocka i önskade 
konversationstyper.  

E-post: visar konversation skickade via e-post till och från ärendehanteringssystemet. 

Systemmeddelanden: visar de aviseringar som automatiskt skickas ut från systemet, 
exempelvis bekräftelsemeddelande till beställaren om mottaget ärende och aviseringar till 
handläggare. 

Anteckningar: visar alla noteringar som finns i ärendet.  

Förminska och expandera konversationer 
För att lättare få en överblick över konversationer i ärendet går det att förminska alla 
konversationer för att enbart se avsändaren och datum för meddelandet. Det går sedan att 
klicka på önskade meddelanden för att expandera dessa. Önskar du expandera alla igen 
finns funktionen Expandera alla. 

 

 
 

Sortera konversationer 
Sortera konversationer genom att Visa senaste först eller Visa äldsta först. Klicka på 
ikonen med de två parallella pilarna, för att välja till önskad sortering. 
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Lösning 
Under Lösning i ett ärende anger du beskrivning på hur du löst ärendet. Du kan antingen 
skriva med fritext med möjlighet att bifoga och infoga bilder, använda lösningsmall eller 
en lösning från Kunskapsdatabasen. 

Lösningar som kan vara till nytta vid fler tillfällen och för andra bör läggas till i 
Kunskapsdatabasen. Klicka på Spara och lägg till i lösningar för att skapa en artikel i 
Kunskapsdatabasen baserad på din lösning. 

 

LÖSNINGSMALL 
Att använda lösningsmall på vanligt förekommande ärenden ger ett snabbt sätt att 
dokumentera en lösning i ett ärende, vilket även medför att vi använder en standardiserad 
lösning och hjälper både hjälper dig eller kollegor i framtida liknande ärenden. 
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HÄMTA LÖSNING FRÅN KUNSKAPSDATABASEN 
Genom Kunskapsdatabasen kan du hitta en lösning på ärendet och kan använda artikeln 
som lösning.  

1. Klicka på Kunskapsdatabas under Lösning i ett ärende  
2. Sök fram en lösning om du inte redan får förslag på din lösning genom automatisk 

sökning i Kunskapsdatabasen.  
3. Klicka på ”Ja, kopiera till lösning” vid frågan Löste den här lösningen begäran? 

för att lägga till artikeln under Lösning. 

Du kan välja att lösningen används som svar när du väljer att svara användaren, välj 
svarsmallen Kopiera lösning till svar. 
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Sök i ärendehanteringssystemet 
Du hittar sökfältet för sökning i ärendehanteringssystemet genom att klicka på 
förstoringsglaset i verktygsfältet. Där kan du klicka på pilen för att specificera vad du 
söker efter, rekommenderat är Standardsökning.  

 

 

 

Sök i kolumner 
Du kan söka i kolumner bland dina filtrerade ärenden. Klicka på förstoringsglaset eller 
tryck kortkommandot (S) för att få upp fält för att söka på, exempelvis beställare, 
handläggare eller ämne. 
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Avancerad sökning 
Gör en avancerad sökning genom att klicka på förstoringsglaset med ett plustecken och 
välj de fält och parametrar du vill ha i sökningen.  
Du kan även skapa ett eget filter om det är en utsökning du vill återkomma till, se Skapa 
filter (s.7)  
 

 

Sök användares ärenden 
Du kan söka efter en specifik användares ärenden och få upp pågående och avslutade 
ärende. 

1. Öppna ett nytt ärende  
2. Sök efter och välj användarens namn i fältet Namn eller genom att öppna 

adressboken 
3. Klicka på Väntande ärenden  
4. Ändra i rullgardinslistan om du exempelvis vill se stängda eller alla ärenden för 

beställaren 
 

 

  I ett ärende hittar du lättast 
beställarens ärenden under 
beställarinformationen i ärendet; 
klicka på Ärenden (antal)  
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Flytta ärenden till annan instans 
Har ett ärende kommit fel eller samarbetar ni med ett ärende över instanser går det att 
flytta ärende till en annan instans.  

1. Klicka på Åtgärder i ärendet du önskar flytta 
2. Välj Flytta begäran 
3. Välj önskad instans under Flytta denna begäran till (det går inte att flytta till 

specifik grupp eller handläggare utan kan i så fall anges som kommentar) 
4. Ange kommentar och anledning till flytt av ärende 

Ärendet kommer stängas under din instans och få ett nytt ärendenummer under den 
andra instansen. Anteckningar, bilagor och konversationer följer med till den nya 
instansen. Beställaren meddelas om att ärendet flyttats till en annan instans och 
meddelas det nya ärendenumret.  
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Sammanfoga ärenden 
Har en användare skickat in två lika ärenden, eller vill du sammanfoga två ärenden till ett 
ärende kan du använda funktionen Sammanfoga. Underordnade ärenden sammanfogas 
under överordnat ärende. Arbetsloggar, anteckningar, konversationer och slutförda 
uppgifter i underordnade ärenden kommer att flyttas in under överordnat ärende. 

SAMMANFOGA INIFRÅN ETT ÄRENDE 
1. Klicka på Åtgärder i det ärendet du vill sammanfoga med ett annat 
2. Välj Sammanfoga detta ärende 
3. Sök upp ärendet du önskar sammanfoga 
4. Klicka på ikonen för Sammanfoga ärende 
5. Klicka på OK vid fråga om du vill sammanfoga ärenden 

 

SAMMANFOGA FRÅN ÄRENDELISTAN 
1. Markera de ärenden du vill sammanfoga i ärendelistan 
2. Klicka på Åtgärder 
3. Välj Slå samman 
4. Välj vilket ärende som ska vara överordnat i rullgardinslistan 
5. Klicka på Slå samman 
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Länka ärenden 
Länka ärenden är en funktion som kopplar ihop ärenden och gör det enklare att hitta 
ärenden som hör ihop. Klicka på Åtgärder och välj Länka ärenden för att länka ihop.  

Ändra fler ärenden samtidigt 
Har du många ärenden där du önskar kategorisera, stänga eller tilldela på samma sätt går 
det att ändra flera ärenden samtidigt och på så sätt göra en massändring av ärenden.  

UTFÖRA MASSÄNDRING 
1. Markera de ärenden som du önskar ändra genom att bocka i rutorna i ärendelistan 
2. Klicka på Åtgärder (eller tre horisontella streck, beroende på upplösning) 
3. Välj Ändra 
4. En dialogruta för att redigera ärenden med valmöjlighet att redigera fälten lika för 

alla ärenden, i exempel Status: Stängt och Kategori: Användarhantering.  
Ignorera de fält som du inte vill redigera, de lämnas som de är. 

5. Klicka på Spara 
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Dela upp som nytt ärende 
Ibland kan användaren komma med fler frågor eller önskemål i ett ärende. För att 
förenkla hanteringen av ärendena går det då att använda funktionen Dela upp som ett 
nytt ärende på ett svar som kommer in i ärendet. Svaret bryts då ut från det första ärendet 
och läggs i ett nyskapat ärende. Du får en notis på skärmen att ett nytt ärende skapats och 
med vilket ärendenummer.  
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Kopiera ärende 
I vissa fall kan behov finnas att skapa likadana ärenden, och då bespara tid det skulle ta att 
fylla i alla fält, uppgifter och parametrar. Eventuellt kan det vara ett återkommande 
ärende eller att fler användare har samma önskemål eller problem. 

KOPIERA ÄRENDE  
1. Klicka på Åtgärder i ärendet  

du önskar kopiera 
2. Välj Kopiera detta ärende 
3. En ny kopia av ärendet öppnas, ändra och uppdatera fält  
4. Klicka på Lägg till ärende   
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Skriv ut ärende 
Det går att skriva ut ett ärende och anpassa vilken information som ska finnas med på 
utskriften.  

SKRIV UT ÄRENDE 
1. Välj Åtgärder i det ärende du önskar skriva ut och klicka på Förhandsgranska 

utskrift eller välj snabbkommandot Shift + P 
2. Välj vilken information som ska vara med på utskriften genom att kryssa i den 

information ni önskar. Kryssa enbart i Konversationer om ni enbart vill ha 
skickade konversationer utskrivna. 

3. Välj Skriv ut  
4. Anpassa sedan utskriften efter önskemål innan vi väljer att skriva ut 
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Stänga ärende 
När ett ärende är löst och eventuella uppgifter i ärendet är avklarade ändrar du status till 
Stängt. 

I vissa fall kan viss information behöva kompletteras innan ett ärende stängs, exempelvis 
kategori,  
då det finns en regel som talar om vilka fält som måste vara angivna för att ett ärende ska 
få stängas. En dialogruta kommer upp med de obligatoriska fälten, uppdatera fälten och 
klicka på Stäng ärende. 

STÄNG I ETT ÄRENDE 
• Klicka på pilen bredvid fältet Status längst uppe 

till höger i ärendet. Välj status Stängt i 
rullgardinsmenyn. Klicka på grön ikonen för att 
bekräfta. 

• Klicka på fältet Status under Egenskaper i ett 
ärende, välj status Stängt i rullgardinsmenyn 
och klicka på den gröna ikonen för att bekräfta.  

• Tryck på Ändra i ett ärende och uppdatera fältet 
Status till Stängt, klicka på Uppdatera ärende. 

 

STÄNG ÄRENDE FRÅN ÄRENDELISTA 
• Klicka på pilen bredvid ärendets status i ärendelistan och 

ändra status till Stängt.  
• Markera ärendet genom att bocka i rutan för ärendet i 

ärendelistan, klicka på Åtgärder och välj Stäng. 
 

STÄNG ÄRENDE VID SVAR 
• I samband med att du svarar användaren i ärendet kan du 

välja att Uppdatera ärendestatus från "Öppet" till Stängt när 
svar skickats. Välj Stängt i rullgardinsmenyn och skicka svar 
till användaren och därmed uppdatera status genom att klicka 
på Skicka. 

  



38 
 

Radera ärende 
Inkomna spam eller ärenden som inte ska hanteras går att radera, och behöver därför inte 
gå igenom hela ärendeprocessen innan det stängas. Det går att radera flera ärenden 
samtidigt.  

RADERA ÄRENDEN 
1. Markera det eller de ärenden du önskar radera genom att bocka i rutan för ärendet 

i ärendelistan 
2. Klicka på Åtgärder eller ikon med tre streck (beroende på upplösningen på 

skärmen) 
3. Välj Radera 
4. Ärendet läggs i papperskorgen och raderas från systemet inom 24 timmar 

 

 
Det går även att radera ärendet när du har ärendet öppet: 

1. Gå in i ärendet du önskar radera 
2. Välj Åtgärder 
3. Klicka på Radera 
4. Ärendet läggs i papperskorgen och raderas från systemet inom 24 timmar 
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Papperskorgen 
I Papperskorgen hittar du raderade ärenden. Önskar du 
återställa raderade ärenden finns de i Papperskorgen 24 
timmar innan de raderas helt från 
ärendehanteringssystemet.  

Papperskorgen finns under fliken Ärenden och där du hittar 
filter/vyer. I papperskorgen kan du välja ett ärende genom att 
bocka i rutan för ärende och klicka på återställ för att ångra 
radering av ärende. 
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Ärendeinformation 

Förfrågan 
Typ av förfrågan är den ärendetyp ärendet kan vara, exempelvis tjänst, incident eller 
fråga.  

• Tjänst Tjänsteförfrågan av oss erbjuden tjänst  
• Incident  Oplanerat avbrott, eller reducering av kvaliteten utifrån 

användaren sett gällande en tjänst vi erbjuder  
• Fråga  Fråga gällande våra tjänster, önskemål, instruktioner och 

information 

Om du skapar ett ärende från en mall kategoriseras ärendet med rätt ärendetyp 
automatiskt.  

Ett ärende som skickas in via e-post är alltid en incident. Vill du ändra ärendet till en 
tjänst kan du konvertera ärendet, gå in i ärendet och välj Ändra och ändra mall för 
ärendet under Mall. 

Kategori 
Genom kategorier kan man klassificera ärenden i olika kategorier, underkategorier och 
artiklar, vilket främst används för statistik och uppföljning, automatiserade flöden eller 
filtrering av ärenden.  

Kategori används för incidenter. Utgå från lösningen vid val av kategori, vad som visade 
sig vara problemet, inte vad användare upplever att problemet är. 

Tjänstekategori 
Med hjälp av tjänstekategorier finns det möjlighet att kategorisera och organisera de 
tjänster ni erbjuder. Används framförallt för att kategorisera ärendemallar. 

Status 
Status anges för att kunna följa ärendeförloppet. Som standard finns följande status: 

• Öppet Ärendet är öppet 
• Tilldelat Ärendet är tilldelat en handläggare eller supportgrupp 
• Pågående  Ärende är tilldelat handläggare, inväntar handläggares åtgärd 
• Inväntar Ärendet inväntar exempelvis kompletterande information 
• Löst  Ärendet är löst men ännu inte klart för att stängas 
• Stängt Ärendet är stängt och avklarat 
• Annullerat  Ärendet har avbrutits och är inte längre aktuellt 
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Prioritet 
Ärendets prioritet kan väljas manuellt under fältet Prioritet i ett ärende eller kan sättas 
utifrån mall. Ärenden med exempelvis hög prioritet har eventuellt en färgmarkering för 
att få extra synlighet i ärendelistan. 

• Hög   Påverkar verksamheten   
• Låg   Påverkar individ   
• Normal  Påverkar service 

Läge 
Läge beskriver det sätt som ärendet inkom, exempelvis via e-post eller telefon och kan 
användas för att få statisk på hur ärendena kommit in. Exempel på lägen: 

• Besök  
• E-post 
• Telefon  
• Webbformulär 

Personnummer och känsliga uppgifter 
I varje ärende ska det finnas fält för att ange extra skyddsvärda personuppgifter, 
exempelvis fälten Personnummer och Känsliga uppgifter. Dessa fält är krypterade och 
markerade att de innehåller personlig information och kan därför raderas och 
anonymiseras i ett ärende.  

Då det förekommer att känsliga eller extra skyddsvärda uppgifter skickas in i ett ärende 
behövs denna typ av information flyttas manuellt från fältet Beskrivning till avsedda fält. 
Detta för att sedan kunna gallra och anonymisera uppgifterna så att de inte lagras längre 
än nödvändigt.  

• Vid behov av att ange känsliga uppgifter i ett ärende, ange detta i avsedda fält 
• Känsliga uppgifter och personnummer flyttas till avsedda fält och raderas från 

fältet Beskrivning 
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Fältbeskrivning  
 

Beställare  Användaren som beställt ärendet 

Typ av förfrågan Ärendets typ 

Handläggare Den som blivit tilldelat och som ansvarar för ärendet 

Kö  Den supportgrupp eller grupp som ärendet är tilldelat 

Kategori  Ärendets kategoritillhörighet, gäller främst incidenter 

Tjänstekategori Kategori avseende tjänst ärendet åberopar 

Personnummer Användarens personnummer anges i detta fält i de fall det 
behöver anges i ett ärende. Fältet är krypterat, ej sökbart och 
kan anonymiseras 

StudentID Användarens studentidentitet, SXXXXXX, anges i detta fält i de 
fall det behöver anges i ett ärende. Fältet är krypterat, ej sökbart 
och kan anonymiseras 

Känsliga uppgifter  Fält avsett för personliga uppgifter och anges i detta fält i de fall 
det behöver anges i ett ärende. Fältet är krypterat, ej sökbart och 
kan anonymiseras 

Ämne  Kort beskrivning av vad ärendet gäller 

Beskrivning  Beskrivning vad ärendet gäller 

Lösning  Beskrivning av hur du löst ärendet 
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Uppgifter 
 
Du kan välja att skapa uppgifter under ett ärende, då kan exempelvis olika handläggare 
tilldelas olika uppgifter som ärendet medför.  

Klicka på fliken Uppgifter i ett ärende och klicka på Lägg till ny för att skapa en uppgift. 

 

I en uppgift kan du självklart lägga till en beskrivning vad uppgiften innebär, men även 
ange prioritet, status, planerat start- och slutdatum, ange kommentarer och tagga 
handläggare, tilldela uppgiften till en handläggare och/eller grupp, ange vad du gjort i en 
arbetslogg och sätta procent av slutförandet.  

Det går också att skapa uppgiftsmallar om ni har återkommande uppgifter för en viss typ 
av ärenden. Har du fler än en uppgift kan du dessutom ange uppgifternas beroende.  

Ärendet kan inte stängas om den har en oavslutad uppgift.  
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Dina uppgifter 
Uppgifterna syns i en uppgiftslista bredvid ärendelistan, klicka på pilen för att dölja eller 
visa uppgifter. Där kan du välja vilka kolumner och vilken information som ska visas i din 
uppgiftslista.  

Likt ärenden finns det olika filter för att visa uppgifter, välj önskat filter eller skapa ett 
eget efter dina önskemål. Mina väntande uppgifter är ett bra standardfilter för att se dina 
uppgifter. 

 

 
 

 

 

Finns det uppgifter i ett ärende kan du se det direkt från ärendelistan.  

Klicka på ikonen för uppgifter för att se uppgifter kopplade till ärendet eller gå in i ärendet 
och välj fliken Uppgifter. Ärendet kan inte stängas om det har en oavslutad uppgift.  
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Kunskapsdatabas 
I ärendehanteringssystemets kunskapsdatabas finns samlad information som kan vara 
till hjälp för att lösa ett ärende. Artiklarna kan användas som ett stöd vid lösning av ett 
ärende men även för att kunna dela lösningen med användare, exempelvis en guide för 
inloggning till ett system och kan då vara en detaljerad beskrivning med bilder.  

 

Skapa lösning 
Alla handläggare har möjlighet att skapa egna lösning i Kunskapsdatabasen genom att 
lägga in text, bilder, instruktioner och filer som behövs, som sedan skickas för 
godkännande till instansens kunskapsdatabasredaktör.  

LÄGG TILL LÖSNING  
1. Klicka på menyn Kunskapsdatabas 
2. Klicka på Ny lösning  
3. Ange en beskrivande rubrik under Rubrik 
4. Ange lösningen under Innehåll, där kan även bilder infogas 
5. Kategorisera lösningen under Ämne 
6. Ange sökord under Nyckelord för enklare hitta lösningen  
7. Valbart är att lägga till en ansvarig för lösningen, Lösningsägare, samt datum för 

granskning och förfallodatum. Då finns det möjlighet att aktivera att 
lösningsägaren meddelas när lösningens datum för granskning 

LÄGG TILL LÖSNING UTIFRÅN ÄRENDE 
Under Lösning i ett ärende anger du beskrivning på hur du löst ärendet. Lösningar som 
kan vara till nytta vid fler tillfällen och för andra bör läggas till i Kunskapsdatabasen. 
Klicka på Spara och lägg till i lösningar för att skapa en artikel i Kunskapsdatabasen 
baserad på din lösning. 

ÄNDRA EN ARTIKEL I KUNSKAPSDATABASEN 
1. Sök upp och klicka på den lösning du önskar ändra 
2. Klicka på ikonen för att ändra (ikon med penna) 
3. När ändringarna är gjorda klickar du på Godkänn åtgärder och väljer sedan 

Skicka för godkännande 
4. De med behörighet att godkänna lösningar godkänner lösningen som sedan är 

sökbar och kan användas i Kunskapsdatabasen 
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SÖKA I KUNSKAPSDATABASEN 
Du kan söka efter lösningar i sökfältet i Kunskapsdatabasen, välj gärna att göra en 
komplett sökning genom att välja att söka i Fullständigt innehåll för att få många 
sökträffar som möjligt.  

Du kan även söka efter lösningar i Kunskapsdatabasen direkt i ett ärende under 
Lösningar. 

  

 

 

  

 



47 
 

Tips 
Anteckningsblock 
Det finns ett inbyggt anteckningsblock för att göra egna noteringar. Noteringarna är 
enbart synliga för dig och sparas så att du har tillgång till dem nästa gång du loggar in.  

Klicka på ikonen för Anteckningsblock i menyraden. 

 

 

Ärendereferens 
Vill du skicka eller vidarebefordra ett e-postmeddelande in i ett pågående ärende i 
ärendehanteringssystemet? Skicka önskat e-postmeddelande till en kopplad e-postadress 
och ange ärendenumret i ärenderaden med skiljetecken enligt följande: 
##ärendenummer## 

Kan även anges som referensnummer hos externa parter för få in externa svar i rätt 
ärende. 
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Ikoner 
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Tangentbordsgenvägar 
Effektivisera och underlätta genom att använda kortkommandon: 

 

Tips! Du hittar alla kortkommandon under Hjälp – Tangentbordsgenvägar   
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