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Kundensupport mittels Ticketsystem (Helpdesk-System)

Verantwortlichkeiten Landratsamt Nurnberger Land

11 - Haupt- und Personalverwaltung, Geschéftsstelle des Kreistages,
Informationssicherheitsbeauftragte

(bei Fragen wenden Sie sich bitte an das og. Sachgebiet)
WaldluststraBe 1

91207 Lauf an der Pegnitz

Deutschland

Telefon: 09123/950 - 0

E-Mail: inffo@nuernberger-land.de

Kontaktdaten des

Datenschutzbeauftragten Interner Datenschutzbeauftragter

Landratsamt Nurnberger Land

WaldluststraRe 1

91242 Lauf an der Pegnitz

Deutschland

Telefon: 09123/950 - 6052

Fax: Team: datenschutz@nuernberger-land.de
E-Mail: datenschutzbeauftragte@nuernberger-land.de

Zweck der Datenverarbeitung Um lhre Anfragen mdglichst schnell beantworten zu kénnen, nutzen wir ein

Ticketsystem und verarbeiten so personenbezogene Daten. Das Ticketsytem
ermdglicht es, Supportanfragen zu sortieren und zu strukturieren, sowie nach
Kategorien zu ordnen, um sie so schneller den zustandigen Personen innerhalb des
SG 11 C zuzuordnen und immer den Status des Tickets im Auge behalten zu
kénnen.

Rechtsgrundlage Sofern Sie unseren Dienst freiwillig in Anspruch nehmen verarbeiten wir lhre

personenbezogenen Daten auf Basis einer Einwilligung nach Art. 6 Abs. 1 UAbs. 1
lit. a DSGVO. Sofern Sie unsere Dienste aufgrund eines Vertrag beanspruchen ist
die Rechtsgrundlage fir die Verarbeitung personenbezogener Daten Art. 6 Abs. 1
UAbs. 1 lit. b DSGVO. Sofern Daten aufgrund gesetzlicher Bestimmungen
verarbeitet werden ist dies ein Fall des Art. 6 Abs. 1 UADbs. 1 lit. c DSGVO.

Regelfristen flr die Léschung Damit wir Thnen immer mdoglichst schnell weiterhelfen kénnen, heben wir Ihre

Anfragen und Daten flr einen angemessenen Zeitraum auf, um z.B. bei Rickfragen
nach langerer Zeit noch alle Informationen zur Verfligung zu haben. Ein
"Supportfall'/"Ticket" umfasst die Kommunikation zwischen lhnen und uns. Sie
schicken uns eine Anfrage, auf die wir lhnen antworten. Je nachdem, ob das
Problem sofort gel6st ist oder es noch weitere Riuckfragen gibt, kann es sein, dass
es zu einem wiederholten Mailwechsel kommt. Wenn Sie uns eine neue Nachricht
(z.B. mit einem anderen Betreff) schreiben, so wird ein neuer Supportfall bzw. ein
neues Ticket aufgemacht. Spatestens zwei Jahre nach der letzten Kommunikation
wird ein Supportfall/Ticket geldscht.
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Erfordernis

Im Rahmen Ihres Anliegens sind Sie verpflichtet diejenigen personenbezogenen
Daten bereitzustellen, die fir die Bearbeitung erforderlich sind oder zu deren
Erhebung wir aufgrund der o0.g. Rechtsgrundlagen gesetzlich verpflichtet sind oder
deren Bereitstellung aufgrund vertraglicher Grundlage verlangt werden kann.

Fir jede Verarbeitungstétigkeit im Landratsamt NiUrnberger Land, die an ein
Formular oder einen Antrag anknipft, erhalten Sie spezifische Informationen von
Ihrem/Ihrer zustandigen Sachbearbeiter/in. AuBerdem finden Sie die Informationen
auch digital auf der Website des Landratsamtes Nirnberger Land beim zustandigen
Sachgebiet bzw. bei der zustandigen Stabstelle (Home - Landkreis Nirnberger Land
(nuernberger-land.de).

Bei landes- oder bundesweit einheitlichen Formularen verweisen wir auf deren
Datenschutzhinweise.

Folgen der Nichtbereitstellung

Die Nichtbereitstellung dieser Daten kann sich in der Weise auswirken, dass eine
fachlich fundierte Unterstiitzung, eine Beratung oder eine Gewahrung von
Leistungen nicht erfolgen kann.

Automatisierte
Entscheidungsfindung und Profiling

Eine automatisierte Entscheidungsfindung im Sinne des Art. 22 DSGVO, die lhnen
gegenuber rechtliche Wirkung entfaltet, findet nicht statt.
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Empfanger oder Kategorien von
Empfangern der personenbezogenen
Daten

Das System wird vorrangig durch die Mitarbeiter/innen des SB 11C-IT technisch und
inhaltlich betreut und auf eigenen Servern betrieben.

Zugriff auf alle im Ticketsystem vorhandenen Supportanfragen haben nur
administriere Mitarbeiter/innen des SB 11C.

In Einzelféllen kann eine Offenlegung an folgende interne Servicebereiche oder
Querschnittseinheiten des Landratsamtes erfolgen:

-Finanzverwaltung incl. Kasse: zur Zahlbarmachung von Leistungen

-Bereich IT-Infrastruktur und Service: Im Falle der Behebung einer Systemstdrung ist
der Zugriff auf personenbezogene Daten nicht auszuschlieRen.

Eine Ubermittlung Ihrer personenbezogenen Daten an andere Einrichtungen findet in
der Regel nicht statt. In manchen Féllen ist das SG 11-C auf die Unterstitzung bei
der Eingrenzung und Beseitigung von Stérungen an einem Dienst
Programm/Software angewiesen und hat hierfur entsprechende Support und
Wartungsvertrage mit diesen externen Firmen geschlossen.

Die Verarbeitung personenbezogener Daten ist dabei grundsétzlich nicht Teil des
Aufgabenbereichs der externen Firmen.

Die externen Firmen haben aber potentiell Zugriff auf bestimmte Kategorien von
personenbezogenen Daten IPAdressen LRZ-Kennung)

Das SG 11C muss zur Aufgabenerfiillung der externen Firma dieser mitunter Daten
wie Protokolldaten oder Speicherausziige die auch personenbezogene Daten
enthalten kénnen Ubermitteln.

Derlei Iasst sich trotz entsprechender MaRnahmen nicht immer vermeiden da wir
ansonsten unsere Dienste nicht in der bekannten Qualitat und Verfugbarkeit anbieten
kénnten.

Sie verarbeiten personenbezogene Daten nur in unserem Auftrag und strikt nach
unseren Weisungen auf der Grundlage entsprechender Vertrage Uiber eine
Auftragsverarbeitung.

Dazu gehort ua dass die Daten von den externen Firmen nach Abschluss der
Support oder Wartungsarbeiten unverzuglich geléscht werden.

Sorgfaltig ausgewahlte IT-Dienstleister, die nur im Rahmen der strengen Auflagen
einer Datenverarbeitung im Auftrag tatig werden (Auftragsverarbeiter wie z. B. AKDB,
Preeco).

Absicht der Ubermittlung an ein
Drittland oder internationale
Organisation

Eine Ubertragung personenbezogener Daten an eine "internationale Organisation"
(im Sinne von Art. 4 Nr. 26 DSGVO) oder an Verantwortliche in einem Staat
aullerhalb der Europaischen Union (EU) und des Europaischen Wirtschaftsraums
(EWR) birgt aus Sicht des Betroffenen besondere Datenschutzrisiken.

Eine Dateniibermittlung in ein Drittland findet nicht statt und ist auch nicht
geplant.
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Recht auf Widerruf

Beruht die Verarbeitung Ihrer personenbezogenen Daten auf einer Einwilligung,
haben Sie das Recht diese jederzeit mit Wirkung fir die Zukunft zu widerrufen (Art. 7
Abs. 3 DSGVO). Hieraus entstehen lhnen keine Nachteile. Der Widerruf kann
gegenuber dem Landratsamt Nirnberger Land formlos erklart werden. Durch den
Widerruf der Einwilligung wird die Rechtmafigkeit der bis zum Widerruf erfolgten
Datenverarbeitung nicht beruhrt.

Recht auf Auskunft

Nach der Datenschutz-Grundverordnung stehen lhnen nachfolgende Rechte
zu:

Grundsatzlich kbnnen Sie Auskunft dariiber verlangen, ob wir personenbezogene
Daten von lhnen verarbeiten. Ist dies der Fall, so haben Sie ein Recht auf Auskunft
Uber diese personenbezogenen Daten sowie auf weitere mit der Verarbeitung
zusammenhangende Informationen (Art. 15 DSGVO).

Bitte beachten Sie, dass dieses Auskunftsrecht in bestimmten Fallen eingeschrankt
oder ausgeschlossen sein kann.

Recht auf Berichtigung

Fur den Fall, dass personenbezogene Daten uber Sie nicht (mehr) zutreffend oder
unvollsténdig sind, kénnen Sie eine Berichtigung und gegebenenfalls
Vervollstdndigung dieser Daten verlangen (Art. 16 DSGVO).

Recht auf L6schung

Liegen die gesetzlichen Voraussetzungen vor, so kdnnen Sie die Léschung lhrer
personenbezogenen Daten verlangen (Art. 17 und 18 DSGVO). Das Recht auf
Léschung nach Art. 17 Abs. 1 und 2 DSGVO besteht inshesondere dann nicht, wenn
die Verarbeitung personenbezogener Daten erforderlich ist zur Wahrnehmung einer
Aufgabe, die im 6ffentlichen Interesse liegt oder in Auslibung 6ffentlicher Gewalt
erfolgt (Art. 17 Abs. 3 Buchst. b DSGVO).

Recht auf Einschrankung der
Verarbeitung

Liegen die gesetzlichen Voraussetzungen vor, so kdnnen Sie die Einschrankung der
Verarbeitung lhrer personenbezogenen Daten verlangen (Art. 17 und 18 DSGVO).

Recht auf Widerspruch gegen die
Verarbeitung

Erfolgt die Verarbeitung zur Wahrnehmung einer 6ffentlichen Aufgabe (Art. 6 Abs. 1
Unterabsatz 1 Buchstabe e DSGVO), haben Sie das Recht, jederzeit gegen die
Verarbeitung Ihrer Daten Widerspruch einzulegen, wenn Sie hierfur Grinde haben,
die sich aus lhrer besonderen Situation ergeben (Art. 21 Abs. 1 Satz 1 DSGVO).
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Recht auf Dateniibertragbarkeit

Wenn Sie in die Datenverarbeitung eingewilligt haben oder ein Vertrag zur
Datenverarbeitung besteht und die Datenverarbeitung mithilfe automatisierter
Verfahren durchgefiihrt wird, steht lhnen gegebenenfalls ein Recht auf
Datenibertragbarkeit zu (Art. 20 DSGVO).

Hinweis zu den Betroffenenrechten:

Sollten Sie von lhren Rechten Gebrauch machen, prufen wir, ob die gesetzlichen
Voraussetzungen hierfir erfillt sind. Weitere Einschrankungen, Modifikationen und
gegebenenfalls Ausschliisse der vorgenannten Rechte kénnen sich aus der
Datenschutz-Grundverordnung oder nationalen Rechtsvorschriften ergeben.
Verarbeitung_bei der Ausiibung_lhrer Rechte: Sofern Sie lhre Rechte gemaR den
Artikeln 15 bis 22 DSGVO ausiiben méchten, werden wir die von lhnen Gbermittelten
personenbezogenen Daten verarbeiten, um diese Rechte umzusetzen und um den
Nachweis hierliber erbringen zu kdnnen. Wir werden die zur Auskunftserteilung und
Vorbereitung gespeicherten Daten ausschlief3lich fiir diesen Zweck und zum Zweck
der Datenschutzkontrolle verarbeiten und ansonsten die Verarbeitung gem. Art. 18
DSGVO beschranken. Grundlage dieser Verarbeitungen ist Art. 6 Abs. 1 lit. ¢
DSGVO i. V. m. Art. 15 bis 22 DSGVO.

Recht auf Beschwerde bei einer
Aufsichtsbehorde

Wenn Sie der Ansicht sind, dass die Verarbeitung Ihrer personenbezogenen Daten
gegen die DSGVO verstoRt, steht lhnen weiterhin ein Beschwerderecht beim
Bayerischen Landesbeauftragten fur den Datenschutz zu.

Diesen kdnnen Sie unter folgenden Kontaktdaten erreichen:

Postanschrift: Postfach 22 12 19, 80502 Miinchen

Hausanschrift: Wagmiuillerstr. 18, 80538 Miinchen

Telefon: 089/21 26 72-0

Telefax: 089/21 26 72-50

Kontaktformular: BayLfD: Beschwerde beim Bayerischen Landesbeauftragten flr
den Datenschutz (datenschutz-bayern.de)

E-Mail: poststelle@datenschutz-bayern.de

Homepage: http://www.datenschutz-bayern.de
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