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§ 2

§3

Gegenstand der Dienstvereinbarung

(1) Zur weiteren Verbesserung der Kommunikatien zwischen den in der Anlage 1
benannten Einrichtungen und ihren Nutzern' [Kunden] wird ein computergestitzter
Kundenservice eingerichtet. Hierbei sind die datenschutzrechtlichen Vorschriften von den
Beteiligten einzuhalten. Zu diesem Zweck gelangt als sogenanntes Ticketsystem eine
spezialisierte Software in diesen Einrichtungen zum Einsatz, Weitere Einrichtungen,
insbesondere Rechenzentren der Fokultiten, kdnnen auf Antrag beim Kanzler der
Universitit Laipzig dieser Dienstvereinbarung beitreten.

(2) Dieses Ticketsystem ermdglicht es den Kunden der in der Anlage 1 benannten
Einrichtungen,

Storungsmeldungen, Anfragen und Beratungswiinsche per Telefon, Fax oder Internet an
die |eweilige Finrichtung gemé&B Anlage 1 zu Gbermitteln. Diese Mitteilungen (im
Folgenden als Ticket bezeichnet] werden im Ticketsystem erfasst und dokumentiert.

(3] Den Mitarbeilern der Einrichtungen geméB Anlage 1 (im Folgenden cls Agenten
bezeichnet) ermaglicht es,

die Kundenwiinsche entgegenzunehmen, dem Kunden gegebenenfalls eine entsprechende
E-Mail als Antwort zu schicken und den Ablauf der Ticketbeantwortung zu dokumentieren
und zu tberwachen.

[4) Weiterhin werden hdufig gestellte Fragen mit den dazu gehdrigen Antworten in einer
FAQ Datenbank des Universitétsrechenzentrums zu [T-Fragen erfasst und dem Kunden als
Informetionsquelle zur Verfigung gestellt.

(5] Mit der Zielstellung der Serviceverbesserung wird an der jeweiligen Einrichtung ein
Firstlevel-Support [erste  Kontaktstells) fir die  Bearbeitung der Kundenwiinsche
eingerichtet, dessen Arbeitszeit mit der in der betroffenen Einrichtung korreliert. Alle
Anfragen, die von den Agenfen des FirstLevel-Supports nicht beantwortet werden kénnen,
werden den Agenten des Second-level-Supports zur Beantwortung ibergeben.

Zweck der Dienstvereinbarung

Zweck der Dienstvereinbarung ist es, die Erfassung und Verarbeitung von
personenbezogenen Dalen im Zusammenhang mit der Nutzung des Ticketsystems in den
in der Anlage 1 benannten Einrichtungen zu rageln und gleichzeitig diese Dalen vor
Missbrauch zu schitzen.

Geltungsbereich

Diese Dienstvereinbarung gilt fir clle Mitglieder und Angehérige der Universitat Leipzig
[Hochschulbereich) sowie fiir sonstige Nutzer des Ticketsystems, wvon denen

1

Im Text gebraudhte Personenbexeichnungen gelten ungeachiet ihrer grammatikalischen Form gleichermaBen

fiir Personen beider Geschlechier, sowelt sich die Textstelle nicht auf Personen nur eines der beiden Geschlechter

bezieht



§4

§5

personenbezcgene Daten im Zusammenhang mit dessen Nutzung erhoben werden.

Begriffsbestimmungen

Begriffe, die im Séchsischen Datenschutzgesetz (insbesondere in § 3} definiert sind,
werden in dieser Vereinbarung mit der dort fesigelegten Bedeutung genutzt. Dariber
hinaus werden in dieser Dienstvereinbarung folgende Begriffe benuizt:

Agenten alle Mitarbeiter der in der Anlage 1 benannten
Einrichtungen, welche das Ticketsystem befreiben

Systemadministratoren Agenten mit besonderen Rechten

Firstlevel-Support erste Anlaufstelle fir alle Kundenanfragen

Kunde jeder Nutzer des Tickelsystems nach den Bedingungen der
einzelnen Einrichtung

Tickeisystem Software fiir Empfang, Eingangsbestitigung, Bearbeitung
und Speicherung von Kundenanfragan

Tickeisysiem-Datenhefter zur Ablage aller in Papierform eingereichlen Implemen-

tationsanweisungen, die von den Systemadministrataren in
das Ticketsystem eingearbeitet werden

Queve ein Speicherbereich, der im Ticketsystem das systamatische
Ablegen der Tickets erméglicht

Ticket im Ticketsystem abgespeicherte Kundenanfrage und die
dazugehdrige Antwort

Second-level Support Servicestelle fir alle Kundenanfragen, die vom Firstlevsl
Support nicht oder nicht vollsiéndig beantwortet werden
kénnen

Datenerhebung, der Kreis der Betroffenen

(1] Veon der Speicherung personenbezogener Daten sind alle Agenten und Kunden
betroffen.

{2) Yon den Agenfen werden Anrede, Yorname, Nachname, Benuvtzername (kann auch
identisch mit dem Nachnamen sein), Anfangspasswort und E-Mail-Adresse erfasst und im
Ticketsystam abgespeichert. Benutzername und Passwort werden fiir die Identifizierung
herangezogen. Die perscnenbezogenen Daten und die Festlegung der Zugriffsrechte der
Agenten fir die Queues werden neben ihrer Speicherung im Ticketsystem auch auBerhalb
des Ticketsystems in Papierform erfasst und geordnet von den Systemadministratoren im
Ticketsystem -Datenhefter abgelegt. Damit kénnen die erfassten Daten mit den im
Ticketsystem abgespeicherten Daten auf Ubereinstimmung Uberprift werden {siehe auch
§ B). Die von den Agenten zu Kundenanfragen erstellten Antwortan werdan ebenfclls im
Ticketsystam abgelegt.

(3] Von den Kunden werden die Ankragen und in einer ersten Ausbaustufe der
TicketsystemImplementierung nur die E-Mail Adressen erfasst und fir die Beantwortung
der Anfragen im Ticketsystem obgespeichert.



§6

§7

(4} Erfordert die Ldsung eines IT-Problems einen VorortEinsalz, so kdnnen weitere
Angaben notwendig sein, die der Kunde mit der Kundenanfrage ibermitteln muss. So sind
vom Kunden in seiner Anfrage gegebenenfalls noch folgende Angaben zu liefern:

Telefonnummer, Fax-Nummer {falls er Zusendungen per Fax wiinscht)

Fakultat, Institut, Fachbereich

Adresse, Geb&ude, Roumnummer {bei gewiinschtem Voror-Besuch)

(5) In siner spdteren Ausbausiufe des Tickefsystems soll dem Kunden auch eine Wek-
Oberfldche zur Verfiigung gestellt werden. Dann kann er sich auch (ber den
Bearbeitungsstand seiner Anfrage informieren. Méchte er diese Maglichkeit nutzen, so
wird abenfalls sine Identifizierung des Kunden mittels Benutzername und Passwort
notwendig werden, so dass beide Angaben fir die Identifizierung abgespeichert werden.
Avs Grinden des Datenschutzes muss das Anfangspasswort bei der ersten Nutzung des
Ticketsystems durch ein selbst gewdhltes {anders lautendes} Passwort ersetzt werden.

Datenverwendung

{1) Die in § 5 geregelten personenbezogeren Daten der Agenten und Kunden dienen
der Identifikation der Person und der Kommunikation zwischen Kunden und Agenten.
Einige personenbezogene Kundendaten werden geméfl § 5 Abs. 4 nur bei Bedarf
erhoben.

{2) Die Tickets dienen der Dokumentation der Anfragen und ggf. der Ubermittlung an
weitere Agenten, Anfrage und Antwort bilden eine inhaltliche Einheit, d.h. die Antwort des
Agenten muss sich genau auf diese Anfrage beziehen. Erweiterungen oder Anderungen
schrifllich gestellter Anfragen bedirfen ebenfalls der Schriffform. Der Inhalt eines Tickets
unterliegt der Vertraulichkeit.

{3) Statistische Auswertungen, die personenbezogene Riickschlisse zulassen [z. B. die
durchschnittliche Bearbeitungszeit von Anfragen inrerhalb einer bestimmten Queue),
erfolgen nur anonymisiert. Anonymisiert sind derarfige Auswertungen, wenn mindestens
7 Personan einbezogen sind. Rein quantitative, personenunabhdngige Auswertungen (z.
B. dia Anzaohl der im Ticketsyslem eingegangenen Anfragen in einem bestimmien
Zeitraum) sind generell zugelassen.

(4) Die anfallenden Login- und Ticketdaten werden nicht fir eine personenbezogene
Leistungserfassung und Leistungsbewertung benutzt.

Dateneinsicht, Datenkorrektur, Datenléschung

{1} Jeder Agent hat jederzeit das Recht, seine im System gespeicherien personenbezo-
genen Daten einzusehen. Eine erforderliche Verdnderung (z. B. eine Verdnderung der
Zugriffsrechte, siche §5 Abs. 2) ist einem fir die Einrichtung gemdf Anloge 2
zustandigen Systemadministrator schrifflich mitzuteilen. Dieser bestitigt die im System
vorgenommenen Anderungen auf der eingereichten Beanfragung mit Datum und
Unterschrift und legt sie im Ticketsystem-Datenhefter ab. Die erfolgte Veranderung wird
dem Agenten per Mail mitgeteilt.



§8

§9

§ 10

(2) leder Kunde hat jederzeit das Recht, seine im System gemdB § 5 gespeicherten
personenbezogenen Daten ainzusehen, und in begrindeten Fallen [insbesondere
Fehlerhaftigkeit, Missbrauch der Daten) das Recht ouf Anderung oder Sperrung seiner
personenbezogenen Daten im Tickelsystem.

(3) Die erfassten Tickets werden spétestens nach 27 Wochen geldscht. Auf Wunsch des
Kunden erfolgt die Léschung seines/seiner Tickets auch vor Ablauf dieser Frist.

Systemverantwortung
(1] Als Systemverantwartliche werden Systemadministratoren eingesetzt.

(2) Die Namen der Systemadministratoren fiir das Ticketsystem sind der Anlage 2 dieser
Dienstvereinbarung zu entnehmen. Anderungen werden den Mitarbeitern und dem
Personalrat milgeteilt,

{3) Mur die Systemadminiskrateren hcben einen (zudem passwortgeschiitzten) Zugang
zum Administratorbereich des Ticketsystems. Damit ist nur diesem Personenkreis das
Anlegen neuer Agenten und Queuves im Ticketsystam bzw. deren systemiechnische
Becrbeitung méglich. Eine Woeitergabe der personenbezogenen Daten an Dritte ist
grundsdizlich untersagt.

(4) Die technische Unterstitzung des Universititsrechenzentrums fir die Einrichtungen
wird durch gesanderte Vereinbarungen geregelt.

Inkrafitreten, Geltungsdauver und Kilndigung

(1) Diese Dienstvereinbarung fritt mit dem 01.05.2013 in Kraft, ersetzt die gleichnamige
Dienstvereinbarung fiir das URZ vom 15.02.2010 und gilt unbefristet. Sie kann von
beiden Seiten mit einer Kiindigungsfrist von sechs Monaten zum Monatsende gekiindigt
werden.

{2) Fir nev hinzukommende Einrichtungen gilt diese Dienstvereinbarung mit siner hall-
jghrlichen Probezeit.

Salvatorische Klausel

Sollten eine oder mehrere Bestimmungen dieser Dienstvereinbarung ganz oder teilweise
rechtsunwirksam sein, so wird dadurch die Giltigkeit der Ubrigen Bestimmungen nicht
berihrt. An die Stelle der rechtsunwirksamen Bestimmungen tritt rickwirkend eine
inhalflich gleiche Regelung, die dem Zweck der gewollten Regelung am néchsten kommt.

Leipzig, den -0t dos Leipzig, den 25 Ap”l 2013

Fiir die Lpiversitat Leipzig: Fiir den Personalrgt Hochschulbereich;
/f/ (b,

Dr. Frank Nolden Dr. Silvia Bldschzik

Kanzler der Universitéit Leipzig Vorsitzende das Personalrat Hochschulbereich



Anlage 1

Teilnehmende Einrichtungen
(Stand: 01.03.2014)

Universitatsrechenzentrum

Universitatsbibliothek

Wirtschaftswissenschaftliche Fakultat - Rechenzentrum
Erziehungswissenschaftliche Fakultat - Studienblro



Anlage 2

Systemadministratoren
(Stand: 01.05.2013)

Als Systemadministrotoren fir das Ticketsystem werden eingesetzt:

am Universitétsrechenzentrum und der Wirtschaftswissenschafilichen Fakulta:
1. Wodke, Fravke
2. Trommer, Peter
3. laudel, Sven

an der Universitatsbibliothek:
1. Perchermeier, Lisa
2. Seige, leander



