Dienstvereinbarung Uber die Einrichtung und den Betrieb der
Telekommunikationsanlage ,OpenScape Contact Center Enterprise V8¢

an der Technischen Universitdt Miinchen - Hauptdienststelle
Dienstvereinbarung gemaB Art. 73 in Verbindung mit Art. 75a Abs. 1 BayPVG

§ 1 Gegenstand, Zweckbestimmung

(1)  Diese Dienstvereinbarung regelt die Einfiihrung, Anwendung und Anderung der
Telekommunikationsanlage OpenScape Contact Center Enterprise V8 (OSCC)
an der Technischen Universitat Minchen - Hauptdienststelle (TUM).

(2) Die Telekommunikationsanlage OSCC erméglicht es, eingehende Anrufe auf
die an der Telekommunikationsanlage zur Anrufentgegennahme Beschaftigten
aufzuteilen.

(3) Die Telekommunikationsanlage OSCC ist technisch und organisatorisch so
konzipiert, dass das Abspeichern, Ubermitteln und Bekanntgeben personenbe-
zogener Daten auf ein MindestmalB beschréankt werden kann.

(4) Die Telekommunikationsanlage OSCC wird zur Sprachkommunikation, Daten-
und Dokumentenkommunikation eingesetzt. Dazu werden ausschlieBlich
unverénderte Originalprogramme des Herstellers verwendet. Eine Erweiterung
der Telekommunikationsanlage OSCC ohne Anderung dieser Vereinbarung
oder Abschluss einer weiteren Dienstvereinbarung ist unzuldssig. Die
Telekommunikationsanlage OSCC st folgendermaBen im Sinne einer
Vernetzung verbunden:

¢ die Hauptanschlisse zum 6ffentlichen Telefonnetz
e die Anschliisse vom internen Hochschulnetz
e die Anschllisse zum Behordennetz Freistaat Bayern (Querverbindungen)
e Schnittstelle zur Siemens HiPath Telekommunikationsanlage wird in die
Dienstvereinbarung ,, Telekommunikationsanlage HiPath“ aufgenommen
Eine weitergehende Vernetzung findet nicht statt.

(6)  Zur Sicherstellung der Funktionsbereitschaft der Telekommunikationsanlage
OSCC kann mit der Firma Siemens eine Verbindung fiir die Fernwartung
geschaltet werden.

6) Eine Ubersendung der im Rahmen des Fernsprechverkehrs gespeicherten
Daten an andere Datenverarbeitungssysteme - gleich welcher Art - ist
unzuléssig.

(7)  Es gelten die Begriffsbestimmungen des Bayerischen Datenschutzgesetzes.

§2 Anwendungs- und Geltungsbereich

(1)  Die Regelungen der Dienstvereinbarung gelten im Bereich der Technischen
Universitdt Minchen - Hauptdienststelle flr alle Beschéaftigten, die mit der
Telekommunikationsanlage OSCC arbeiten oder Zugang zu personen-
bezogenen Daten des Systems der Telekommunikationsanlage OSCC haben.



§4

Nichtbeschaftigte, die mit der Telekommunikationsanlage OSCC arbeiten oder
Zugang zu personenbezogenen Daten des Systems der Telekommunikations-
anlage OSCC haben, sind auf die Einhaltung der Bestimmungen dieser Dienst-
vereinbarung zu verpflichten.

Bisher abgeschlossene Dienstvereinbarungen behalten ihre Gliltigkeit, sofern in
dieser Vereinbarung nichts anderes geregelt ist.

Leistungs- und Verhaltenskontrolle

Eine Leistungs- und Verhaltenskontrolle ist ausgeschlossen.

Die bei Einsatz der Telekommunikationsanlage OSCC anfallenden Daten drfen
nur zur Steuerung der Anrufe oder flr anonymisierte Gruppenstatistiken und
nicht zu Zwecken der Leistungs- und Verhaltenskontrolle, zur Beurteilung, zum
Leistungsvergleich oder zur Leistungsbemessung verarbeitet werden, sofern in
§ 7 nichts Abweichendes geregelt ist. Auch der Inhalt von Dateien, die aus
Grinden der Datensicherheit erstellt werden, wird nicht als Hilfsmittel zur
individuellen Leistungs- und Verhaltenskontrolle verwendet.

Sicherung der Persénlichkeitsrechte

Alle Beschaftigten, die mit der Erfassung, Bearbeitung, Verteilung und Auswer-
tung von Kommunikationsdaten betraut sind, sowie das Wartungspersonal
sind auf die Datenschutzvorschriften nach dem Bayerischen Datenschutz-
gesetz zu verpflichten.

Sofern bei Arbeiten (einschlieBlich Fernwartung) an der Telekommunikations-
anlage OSCC den Beschaftigten Informationen bekannt werden, die nach die-
ser Dienstvereinbarung oder anderer Bestimmungen vertraulich zu behandeln
sind, haben sie liber den Inhalt Stillschweigen zu bewahren.

Gleiches gilt fur Erkenntnisse, die Rickschlisse auf das Verhalten der
Kommunikationsteilnehmer zulassen kénnten.

Werden in der Telekommunikationsanlage OSCC Fehler bzw. Defekte bekannt,
welche die Persénlichkeitsrechte der Beschéftigten nur ungeniligend sichern,
sind Uber die Dienststelle der Datenschutzbeauftragte und der Personalrat
unverziiglich zu unterrichten. Es werden geeignete MaBnahmen getroffen, um
eine  Wiederholung auszuschlieBen. Fihren diese MaBnahmen im
angemessenen Zeitraum nicht zum Erfolg, so ist Uber die weitere
Vorgehensweise — bezogen auf den Fehler — Einvernehmen herzustellen.

Die von der Telekommunikationsanlage OSCC erfassten und zwischen-
gespeicherten personenbezogenen Daten sind in der datenschutzrechtlichen
Freigabe (Anlage 4) genannt.

Personenbezogene Daten werden nur nach den Grundsétzen der Zweck-
bindung, Normenklarheit und VerhaltnismaBigkeit verarbeitet. Personen-
bezogene Daten dirfen nur in dem Umfang erhoben und verarbeitet werden,
als es flr den Zweck der Arbeits- bzw. Dienstverhéltnisse unbedingt erfor-
derlich ist.
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§7

Die TUM gewahrleistet, die personenbezogenen Daten der Beschéftigten
gegen Missbrauch zu sichern. Dazu gehdrt mindestens die Erflllung der in
Art. 7 BayDSG bzw. Art. 102ff BayBG genannten Anforderungen sowie die
Realisierung aller zur Verfiigung stehenden Datenschutz- und Datensiche-
rungsmaBnahmen.

Schulungen und Finanzierung

Die Beschéftigten erhalten eine Einfihrungsschulung, die bei Bedarf wiederholt
wird. Den Mitgliedern der Personalvertretung wird die Moglichkeit zur Teil-
nahme an den Schulungen erdffnet.

Die Finanzierung der Telekommunikationsanlage OSCC einschlieBlich der
Schulungen geht nicht zu Lasten des Personalbudgets.

Leistungsmerkmale der Telekommunikationsanlage OSCC

Die vollstandigen technischen Unterlagen des Herstellers (ber die
Moglichkeiten und Funktionen der Telekommunikationsanlage OSCC sind in
den Handbdichern als Anlage dieser Dienstvereinbarung beigefiigt (Anlage 1).
Die flr die TUM am Standort Miinchen zum Einsatz kommenden Funktionen,
Auswertungsmaéglichkeiten, Statistiken und Zugriffsberechtigte sind in der
,Ubersicht“ zur Telekommunikationsanlage OSCC aufgefiihrt, die Bestandteil
dieser Dienstvereinbarung ist (Anlage 1a).

Flr die Zulassigkeit und deren jeweiligen Voraussetzungen, einzelne Leistungs-
merkmale der Telekommunikationsanlage OSCC zu aktivieren, gelten die in der
»Dienstvereinbarung Telekommunikationsanlage HiPath“ in der jeweils gliltigen
Fassung getroffenen Bestimmungen (dort insbesondere Ziffer 4.2 und Ziffer
4.3) entsprechend.

Ein eingehendes Gesprach wird jeweils an denjenigen an der Telekommunika-
tionsanlage OSCC zur Anrufentgegennahme Beschiftigten geleitet, der nach
seiner Freimeldung (vgl. Absatz 4) am ldngsten wartet (Verteilalgorithmus).
Nach Gesprachsende wird der Status des an der Telekommunikationsanlage
OSCC  zur  Anrufentgegennahme  Beschéftigten  automatisch  auf
»Nachbearbeitung® gesetzt. Der zur Anrufentgegennahme Beschéftigte meldet
sich selbstandig ,frei“ am Ende der Nachbearbeitungszeit.

Gebiihrendatenerfassung und -verarbeitung

Fir die Geblhrendatenerfassung und -verarbeitung gelten die in der
»Dienstvereinbarung Telekommunikationsanlage HiPath“ in der jeweils giiltigen
Fassung getroffenen Bestimmungen (dort insbesondere Ziffer 5) entsprechend.
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§9

§ 10

Darlber hinaus gilt folgendes:

Personenbezogene Daten werden ausschlieBlich zur Steuerung der Anrufe
verwendet. Personenbezogene Daten der Beschéftigten flieBen nur in
anonymisierter Form in Gruppenstatistiken des Report Centers (vgl. Anlage 2)
ein.

Statistische Auswertungen erfolgen nicht personenbezogen und erst ab einer
GruppengroBe von flinf Personen.

Gesundheitsschutz

Fir den Gesundheitsschutz gelten das Arbeitsschutzgesetz und die
Verordnung Uber Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit an
Bildschirmgeréaten, die dieser Dienstvereinbarung beigeflgt ist (Anlage 3).

Online - Anzeigen am Agenten - Arbeitsplatz

Auf dem Bildschirm des an der Telekommunikationsanlage OSCC zur
Anrufentgegennahme Beschaftigten werden ausschlieBlich die folgenden
aktuellen Statusinformationen angezeigt:

s Informationen Uber die aktuelle Warteschlange

e Informationen Uber das aktuelle Gespréch

o Statusinformation: frei, besetzt, Nacharbeit, Pause

Zugriffsberechtigungen

Der Zugriff auf personenbezogene Daten der Beschéftigten wird auf die
Beschéaftigten begrenzt, die diese im Rahmen ihrer Aufgabenstellung
bendtigen. Die entsprechenden Berechtigten ergeben sich aus dem dieser
Dienstvereinbarung beigefligtem Berechtigungskonzept (Anlage 2).

Anzeigen am Supervisor-Arbeitsplatz

Anzeigen auf dem Bildschirm des Supervisors (s.a. Anlage 2) werden
ausschlieBlich fur die Steuerung der Anlage verwendet.
Am Bildschirm des Supervisors werden ausschlieBlich folgende aktuelle
personenbezogene Daten der Agenten angezeigt:

o Stammdaten (ACD-Gruppe, Qualifikationen u. &.)

e angemeldet, abgemeldet

o frei, besetzt, Nacharbeit, Pause
Der Supervisor hat auBerhalb der oben geregelten Online-Anzeigen keinen
Zugriff auf personenbezogene Daten der Beschéftigten.
Der Zugriff auf personenbezogene Daten der Beschaftigten im Rahmen von
freien Datenbank-Abfragen ist untersagt und wird technisch ausgeschlossen.



§ 12 Informationsrechte

(1)  Die Beschéftigten sind liber die Inhalte dieser Dienstvereinbarung in geeigneter
Weise zu informieren. Sie haben jederzeit das Recht, Einblick in diese
Dienstvereinbarung zu nehmen, die bei der Personalverwaltung und dem
Personalrat Standort Miinchen aufliegt.

(2) Dem Personalrat sind alle Unterlagen (Protokolle) iiber die Arbeitsweise der
Funktionseinheiten der Telekommunikationsanlage OSCC einschlieBlich aller
systemtechnischer Abldufe und Aufrufe zur Verfligung zu stellen, so dass ein
vollstandiger Einblick in alle Betriebsablaufe gewéhrleistet ist. Dasselbe gilt fiir
die Datei der aktuellen Leistungsmerkmale, die im Berechtigungskonzept der
Anlage 2 aufgeflihrt sind

(3)  Der Personalrat hat das Recht, jederzeit die Einhaltung dieser Dienstverein-
barung zu kontrollieren. Dem Personalrat ist auf Wunsch Zutritt zu den Raumen
zu gewahren, in denen sich das Betriebsterminal, Anlagenteile und/oder ange-
schlossene Systeme davon befinden, um die Arbeitsweise der Funktions-
einheiten im Sinne dieser Dienstvereinbarung Uberpriifen zu kénnen. Dazu darf
der Personalrat im Einvernehmen mit der Dienststellenleitung Fachleute zu
Rate ziehen. Die Rechte nach dem Bayerischen Personalvertretungsgesetz
bleiben hiervon unberiihrt. Der Personalrat wird liber bekanntgewordene Ver-
stdBe gegen diese Dienstvereinbarung und lber bekanntgewordene VerstdBe
gegen datenschutzrechtliche Bestimmungen, die sich im Zusammenhang mit
der Telekommunikationsanlage OSCC ereignet haben, unverziiglich informiert.

§ 13 Anderungen und Erweiterungen

Anderungen und/oder Erweiterungen der Telekommunikationsanlage OSCC oder
der in dieser Dienstvereinbarung festgelegten Leistungsmerkmale sowie der
Vernetzungen mit anderen Anlagen bedtrfen der vorherigen Zustimmung durch
den Personalrat.

§ 14 Missbrauchliche Nutzung der Telekommunikationsanlage 0SCC

(1) Das Fihren privater Telefongespriche darf die betrieblichen Abldufe nicht
beeintrachtigen.

(2) Werden private Telefongesprédche als dienstliche Telefongesprache gekenn-
zeichnet und/oder andere Telefonanschlisse fiir private Zwecke ohne Einwil-
ligung des Nebenstelleninhabers benutzt, sind dies schwerwiegende Verfeh-
lungen der/des Beschaftigten. Es steht ihnen frei, sich bei arbeitsrechtlichen
MaBnahmen an ihre jeweilige Personalvertretung zu wenden.

§ 15 Schlussbestimmungen, Inkrafttreten

(1)  Personelle MaBnahmen, die auf einer falschen oder unzuldssigen Anwendung
der Telekommunikationsanlage OSCC bzw. der Leistungsmerkmale basieren
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oder die durch VerstoB gegen diese Vereinbarung oder ohne Beteiligungs-
rechte des Personalrates zustande kamen, sind unwirksam. Personen-
bezogene Erkenntnisse aus einer solchen Anwendung dirfen weder bei inter-
nen Beurteilungen sowie beamtenrechtlichen Beurteilungen noch bei arbeits-
gerichtlichen Verfahren als Beweismittel verwendet werden.
Die Dienstvereinbarung tritt am Tag der Unterzeichnung in Kraft.
(3)  Sie ist mit einer Frist von drei Monaten kiindbar. Im Falle einer Kindigung gilt
diese Dienstvereinbarung bis zum Abschluss einer neuen Vereinbarung.
Nach Eingang der Kindigung verpflichten sich die TUM und der Personalrat,
unverziglich Verhandlungen Uber eine neue Dienstvereinbarung aufzunehmen.

©

§ 16 Anlagen

Folgenden Anlagen sind Bestandteil dieser Dienstvereinbarung:

Anlage 1 a) Ubersicht
b) Client Desktop Erste Schritte
¢) Integrationshandbuch flir Kommunikationsplattformen
d) Screen Pop API Integrationshandbuch
e) IVR API Integrationshandbuch
f) Installationshandbuch
g) Workforce Management —Integrationshandbuch

Anlage 2 Zugriffsberechtigungen des TUM Supervisor

Anlage 3 Verordnung Uber Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit an
Bildschirmgeraten (Bildschirmarbeitsverordnung)

Anlage 4 Datenschutzrechtliche Freigabe vom 20. Dezember 2011 nebst datenschutzrecht-
licher Verfahrensbeschreibung gemaB Art. 27 BayDSG und der allgemeinen
Beschreibung der eingesetzten Datenverarbeitungsanlagen und der technischen
und organisatorischen MaBnahmen nach Art. 7 und Art. 8 BayDSG

Minchen, den C{s 03: 20'42

Richard Mies
Kanzler Personalrat Hauptdienststelle




