Zur

Dienstvereinbarung liber den Einsatz von Helpdesk-Systemen an der
Technischen Universitiat Miinchen

Gewahrleistung der schutzwiirdigen Belange der Beschéftigten sowie der be-

rechtigten Interessen der Dienststelle schlieRt die Technische Universitat Manchen

und

der Gesamtpersonalrat gemaR Art. 73 in Verbindung mit Art. 75 a Abs. 1

BayPVG folgende Dienstvereinbarung:

§ 1 Geltungsbereich

(1)

(2)

)

(4)

Die Dienstvereinbarung gilt fur alle Beschéftigten (Arbeitnehmerinnen und Ar-
beitnehmer sowie Beamtinnen und Beamte) der Technischen Universitat Min-
chen.

Personen, die nicht unter § 1 Abs. 1 fallen und die Zugang zu Daten der Help-
desk-Systeme haben, sind auf die Einhaltung der Regelungen dieser Dienst-
vereinbarung zu verpflichten.

Die Dienstvereinbarung gilt fur den Einsatz von Helpdesk-Systemen fiir den IT-
Support und andere Supportdienstleistungen.

Als Anlage sind die im Einsatz befindlichen Helpdesk-Systeme aufgelistet (Sys-
tembezeichnung, Einsatzbereich, Ansprechpartner).

§ 2 Ziele und Grundsitze

(1)

(2)

©)

Ziel des Einsatzes der Helpdesk-Systeme ist die Vereinfachung und Unterstit-
zung der Betreuung der Beschaftigten der Technischen Universitat Miinchen und
der Studierenden/Bewerber/Gaste.

Das System dient zur Erfassung, Verwaltung und Behebung von Problemen und
Fehlern bei IT-Systemen, sowie zur Beantwortung von Anfragen.

Die Dienstvereinbarung dient dem Schutz der Beschéftigten vor unzuldssigem
Gebrauch ihrer personlichen Daten. Insbesondere ist die Nutzung der Daten zur
Leistungs- und Verhaltenskontrolle ausgeschlossen.

§ 3 Nutzungsregeln

(1)

(@)

3)

(4)

Die gespeicherten Daten dirfen nur verwendet werden, um die Lésung der je-

weiligen Probleme sicherzustellen.

Es darfen keine Profile (z.B. Verhaltens- oder Nutzungsprofile) von Beschéftigten
erstellt werden.

Auswertungen sind nur auf Problemfallebene erlaubt, nicht fur einzelne Perso-

nen und Personengruppen.

Die Zugriffsrechte sind so transparent zu gestalten, dass jeder Nutzer feststellen
kann, welche Personen Zugriff auf seine Daten haben.



(5) Die Nutzer sind in geeigneter Weise in die Handhabung des Helpdesk-Systems
einzuweisen.

§ 4 Datenschutz

(1) Elektronische Helpdesk-Systeme unterliegen den datenschutzrechtlichen Be-
stimmungen. Die zustandige Personalvertretung erhélt einen Abdruck der daten-
schutzrechtlichen Freigabe.

(2) Die Helpdesk-Systeme und deren Daten sind vor unberechtigtem Zugriff zu
schitzen.

(3) Systemadministratoren dirfen die aus ihrer Administratortatigkeit gewonnenen
Erkenntnisse nicht fir administrationsfremde Zwecke weitergeben oder verwen-
den. Gleiches gilt sinngemag auch fir alle anderen Nutzer.

(4) Personliche Daten anderer Nutzer dirfen nur mit deren Einversténdnis kopiert
und/oder ausgedruckt werden. Die Kopien und Ausdrucke sind vertraulich zu be-
handeln und nach dem bestimmungsgeméaRen Gebrauch zu vernichten.

(5) Es erfolgt kein Datenaustausch mit anderen Systemen, auller zu Zwecken der
Benutzerverwaltung und Authentisierung.

§ 5 Schlussbestimmungen
(1) Diese Dienstvereinbarung tritt mit ihrer Verdffentlichung in Kraft.

(2) Diese Dienstvereinbarung kann von beiden Seiten mit einer Frist von 3 Monaten
gekiindigt werden.

(3) Einvernehmliche Anderungen der Dienstvereinbarung sind jederzeit maglich.

(4) Nach einer Kiindigung der Dienstvereinbarung gilt bis zum Abschluss einer neu-
en Dienstvereinbarung diese weiter. Die TUM und der Gesamtpersonalrat ver-
pflichten sich, nach Eingang der Kiindigung unverziglich Verhandlungen tber
eine neue Dienstvereinbarung aufzunehmen.

Anlage: Helpdesk-Systeme an der TUM

Munchen, den 16. Marz 2009

Wolfgang A. Herrmann / Johann Wittner
Prasident Kanzler Gesamtpersonalrat



Dienstvereinbarung liber den Einsatz von Helpdesk-Systemen an der Techni-

schen Universitat Miinchen

vom 16.3.2009

Anlage

Im Einsatz befindliche Heldesk-Systeme an der TUM (Stand 16.3.2009)

Systembezeichnung

Einsatzbereich

Ansprechpartner

OTRS

TUM

Dr. Borgeest
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