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1. Bezeichnung und Gegenstand des Service

1.1 Gegenstand des Service
Der Service betrifft Leistungen im Bereich ,Service Desk as a Product”.

1.2 Zweck, Umfang und Art des Service
Art und Umfang sowie die ausschlielRlichen Zwecke der Verarbeitung der Auftragsdaten durch den
Auftragnehmer vereinbaren die Parteien wie folgt:

Der Service umfasst die Unterstltzung des Auftraggebers bei der Bearbeitung von IT-Serviceanfragen und
Storungen durch Bereitstellung eines zentralen Service Desks als Single Point of Contact (SPOC).

Die Verarbeitung personenbezogener Daten im Auftrag erfolgt zu folgenden Zwecken:

=  Annahme, Qualifizierung und ggf. Weiterleitung von Serviceanfragen und Stérungen

» Bearbeitung und Loésung von Anfragen

= Dokumentation und Nachverfolgung von Tickets im ITSM-System,

» [Integration von Self-Service-Portalen, Ticketschnittstellen und virtuellen Telefonanlagen

1.3 Art der Auftragsdaten:
Die Auftragsverarbeitung betrifft folgende Arten personenbezogener Daten?:

Die Arten der im Rahmen der Serviceerbringung verarbeiteten personenbezogenen Daten sind im Vorfeld
nicht exakt zu bestimmen. Die Datenarten hdangen von der Art der Anfragen des Auftraggebers, von den
Arten und Einsatzzwecken der Systeme des Auftraggebers und von den durch den Auftraggeber selbst im
Einzelfall zur Verfligung gestellten personenbezogenen Daten ab.

Folgende Kategorien personenbezogener Daten werden in jedem Fall verarbeitet:

= Stamm- und Kontaktdaten (z. B. Name, E-Mail, Telefonnummer),

» Systeminformationen (z. B. Geratetyp, Betriebssystem, Applikationsstatus)

* Inhaltsdaten aus Supportanfragen (z. B. Fehlerbeschreibungen, Screenshots),
= Protokolldaten im Rahmen der Ticketbearbeitung,

= Dokumentations- und Wissensinhalte des Auftraggebers

' Zu den besonderen Kategorien personenbezogener Daten gehdren: Daten, aus denen die ethnische Herkunft, politische Meinungen,
religidse oder weltanschauliche Uberzeugungen oder die Gewerkschaftszugehdrigkeit hervorgehen sowie genetische Daten, biometrische
Daten, Gesundheitsdaten und Daten mit Bezug zum Sexualleben oder der sexuellen Orientierung.
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Besondere Kategorien personenbezogener Daten

Die Auftragsverarbeitung betrifft keine besonderen Kategorien personenbezogener Daten im Sinne
von Art. 9 DSGVO.

[J Die Auftragsverarbeitung betrifft die folgenden besonderen Kategorien personenbezogener Daten
im Sinne von Art. 9 DSGVO:

1.4 Kategorien der von der Auftragsverarbeitung betroffenen Personen
Die Auftragsdaten betreffen die personenbezogenen Daten folgender Kategorien betroffener Personen:

Die Kategorien von betroffenen Personen hangt von dem Einsatzzweck des jeweiligen Systems des
Auftraggebers ab. Es ist daher moglich, dass z. B. personenbezogene Daten von Mitarbeitenden oder
Kunden des Auftraggebers verarbeitet werden kénnen.
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2. Bezeichnung der Unter-Auftragnehmer

[J Im Rahmen der Auftragsverarbeitung werden keine Unter-Auftragnehmer eingesetzt.

GemdR Ziffer 8 der Rahmenvereinbarung tber die Auftragsverarbeitung werden im Rahmen der
Auftragsverarbeitung die nachfolgenden aufgelisteten Unter-Auftragnehmer eingesetzt.

Folgende Unter-Auftragnehmer verarbeiten die Auftragsdaten im Auftrag des Auftragnehmers fr
Teilleistungen der Auftragsverarbeitung:

Anschrift (Stadt/Land) Bezeichnung der

Unter-Auftragnehmer .
Auftragsleistungen

=  Unterstitzung bei der
Implementierung und

. Pascalstrafte 25 Weiterentwicklung der Plattform
Agineo GmbH . . . )
52076 Aachen ServiceNow, bei der ein Zugriff auf
personenbezogene Daten nicht
ausgeschlossen werden kann.
1 Hayarden Street = Betrieb und Bereitstellung der
. ) ) Telefoniesoftware VOCA (Hosting
AudioCodes Ltd. Airport City EU)
Israel = Herstellersupport

UNITED BUSINESS CENTER 0 TIMISOARA
SR.L

Timisoara, 2 Piata Consiliul Europei

OEDIV Romania SRL Betriebsunterstitzende Tatigkeiten

square, lulius Town, Timis County
Building 03, 3rd floor

Postal Code: 300627

= Unterstitzung bei der
Implementierung und
i Am Erlanger Weg 4a Weiterentwicklung der Plattform
Serity GmbH . . . )
91052 Erlangen ServiceNow, bei der ein Zugriff auf
personenbezogene Daten nicht

ausgeschlossen werden kann.

Hoekenrode 3 =  Betrieb und Bereitstellung der

ServiceNow Nederland B.V. 1102 BR, Amsterdam Zuidoost ITSM-Software ServiceNow

Niederlande Herstellersupport

Groler Kolonnenweg 18C3
TOPAS electronic AG = Support Telefoniesoftware
30163 Hannover
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3. Liste der gestatteten Auftragsverarbeitungen in

Drittlandern

LJEs finden keine Datenverarbeitungen im Rahmen der Auftragsverarbeitung in Drittlandern statt.

XINach MaRgabe von Ziffer 2 der Vereinbarung erteilt der Auftraggeber seine Zustimmung zur

Durchfuhrung von Teilleistungen der Auftragsverarbeitung durch den Auftragnehmer und/oder

Unter-Auftragnehmer in den nachfolgend bezeichneten Drittlandern:

Bezeichnung Auftragnehmer
oder Unter-Auftragnehmer

Bezeichnung der

Auftragsleistungen, die in
Drittlandern erbracht werden

Bezeichnung Drittland

ServiceNow Nederland B.V

TOPAS electronic AG

Auftragsverarbeitung — Service-bezogene
Beschreibung

Betrieb und Bereitstellung der
ITSM-Software ServiceNow
Herstellersupport

Support Telefoniesoftware

Version 1.0

Das Hosting der ITSM-Software
ServiceNow erfolgt innerhalb der EU.

Im Rahmen der Sicherstellung des
ordnungsgemaRen Betriebs sowie des
Herstellersupports kann es im
Ausnahmefall zur Ubermittlung
personenbezogener Daten in folgende
Drittlander kommen:

USA (AB), Australien (SCC), Indien (SCC),
England (AB), Japan (AB), Israel (AB),
Kanada (AB)

Im Einzelfall kann es im Rahmen des
Supports zu einer Ubermittiung nach
Israel (AB) kommen.
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4. Erganzende Vereinbarungen zu Service-
bezogenen technischen und organisatorischen
MafRRnahmen

Im Rahmen der Erbringung der Service-Leistungen wird der Auftragnehmer die in Anlage 2 der
Rahmenvereinbarung definierten technischen und organisatorischen MaRRnahmen treffen, um die
Sicherheit der Auftragsverarbeitung gemaf Art. 32 DSGVO zu gewdéhrleisten.

[J Ergdnzend zu den in Anlage 2 der Rahmenvereinbarung definierten technischen und
organisatorischen Maflinahmen wird der Auftragnehmer im Rahmen der Erbringung der Service-
Leistungen die nachfolgend beschriebenen technischen und organisatorischen MaRnahmen treffen,
um die Sicherheit der Auftragsverarbeitung gemaR Art. 32 DSGVO zu gewahrleisten.

Beschreibung der Service-bezogenen technischen und organisatorischen Malknahmen:

0 Anstelle der in Anlage 2 der Rahmenvereinbarung definierten technischen und organisatorischen
Malinahmen wird der Auftragnehmer im Rahmen der Erbringung der Service-Leistungen die
nachfolgend beschriebenen technischen und organisatorischen MalBnahmen treffen, um die
Sicherheit der Auftragsverarbeitung gemald Art. 32 DSGVO zu gewahrleisten.

Beschreibung der Service-bezogenen technischen und organisatorischen MaRnahmen:

Auftragsverarbeitung — Service-bezogene

—
—
E— Beschreibung

Version 1.0 Seite 5von 5



