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Umsetzungshilfe

Zweck

Die vorliegende Umsetzungshilfe bietet praktische Hinweise und Methoden zur Einbindung
und Steuerung von IT- Dienstleistern im Bereich der Schul-IT. Die hier beschriebenen Schritte
beziehen sich auf die Ausfuhrungen in der ,Handreichung - Einbindung und Steuerung von
IT-Dienstleistern in der Schul-IT* und erganzen diese.

Anwendungsempfehlung

Durch die wachsende Anzahl an Endgeraten und Supportaufgaben werden die Anforde-
rungen im Bereich der Schul-IT immer komplexer. So stellt sich bei begrenzten personellen
Ressourcen zunehmend die Frage, welche Aufgaben und Tatigkeiten ausgelagert werden
koénnen. Die Handreichung bietet Ihnen als Schultrager Hilfestellung, um kriterienorientiert
abzuwagen, welche Tatigkeiten bei Ihnen verbleiben und welche z. B. an einen Dienstleister
ausgelagert werden koénnten.

Fallt die Entscheidung zu Gunsten der Einbindung eines externen IT-Dienstleisters, so schlie3t
sich die vorliegende Umsetzungshilfe mit Methoden und Hinweisen zur Einbindung, Steue-
rung und zum Monitoring des IT-Dienstleisters an die Handreichung an.

Haben Sie Feedback zu den Umsetzungshilfen
Schon gewusst? fiir uns? Fehlit Ihnen noch etwas?

Mehr Fachwissen zum Thema Schul-IT Ihre Riickmeldungen sind fir uns wichtig, da die Umsetzungshil-
finden Sie auf unserer Webseite: fen kontinuierlich Gberarbeitet werden. Wir freuen uns auf Ihre

. . Ruckmeldung.
& www.schul-it-navigator.de

¥ feedback@schul-it-navigator.de

Die Muster-IT-Materialien auf dieser Webseite

wurden im Rahmen einer Ressortforschung ﬂ% ggpgiensan;izr;i:terium

; Finanziart von der
Europsiischen Union
erstellt, die aus Mitteln des Deutschen Aufbau- MawtZaneralionEL

des Bundesministeriums der Finanzen (BMF)
und Resilienzplans (DARP) finanziert wurde.



https://www.schul-it-navigator.de/
https://www.schul-it-navigator.de/
mailto:feedback@schul-it-navigator.de
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Umsetzungshilfe

In der folgenden Umsetzungshilfe wird das in der ,Handreichung” erlduterte Vorgehensmo-
dell zur Einbindung von IT-Dienstleistern mit konkreten Beispielen veranschaulicht. Die un-
tenstehende Schrittfolge bietet eine Hilfestellung, um mit konkreten Fragestellungen, mog-
lichen Werkzeugen und Checklisten zum einen die Entscheidung Uber eine interne und/oder
externe Ressourcenplanung zu treffen. Zum anderen bietet die Umsetzungshilfe Hilfestellung
darin, diese Entscheidung dann zielgerichtet umzusetzen.

Bestands: | Bedarfs: | (O Ressourcen| (TN | MUSUTE | mus | PR | Landprosess] und
aufnahme | klérung planung CHEE " |schreibung|" T Autta S
extern dung barung nung modell | Monitoring

Umsetzungsphase Realisierungsphase

Initialisierungsphase

Bestandsaufnahme durchfiihren

Ziel des ersten Schrittes der Initialisierungsphase ist es, einen Uberblick Giber alle angebote-
nen Schul-IT-Services zu erhalten. Erganzend soll deutlich werden, welchen Umfang die Tatig-
keiten einnehmen und von wem die Tatigkeit derzeit durchgefihrt wird.

Sammeln Sie im ersten Schritt alle Tatigkeiten und notieren Sie, wer diese Aufgaben derzeit

Gbernimmt.
Verantwortliche Person/ Stunden pro
Aufgaben und Tatigkeiten Personengruppe Monat Notiz
IServ-Nutzer anlegen Teammitglied Schul-IT 2h Oft Ricksprache mit Schule notwendig,
um alle Infos zu bekommen
Erstléseversuche bei Lehrkraft mit Entlastungs- 4h
Stérungen in Schule stunden
Zuweisen von Updates im Teammitglied Schul-IT 2h MDM nur nutzbar fir einen Teil der
MDM Gerate
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Umsetzungstipps Schritt 1

Fallen Sie die Aufgaben-/Tatigkeitsibersicht nicht allein aus, sondern binden Sie Perso-
nen aus unterschiedlichen Bereichen (Verwaltung, Lehrkrafte, Schulleitung, Fachperso-
nal, ggf. Lernende etc.) ein. So bekommen Sie einen guten Uberblick Gber die Aufgaben
und das Risiko, etwas zu vergessen, verringert sich.

Eine grobe Schatzung der Aufwande ist ausreichend. Sollte die Einheit "Stunden pro
Monat" fur Sie nicht hilfreich ist, kénnen Sie auch eine fir Sie passendere Einheit wahlen
(Personentage, Stunden pro Quartal etc.).

Sofern bereits ein IT-Servicemanagement-Tool, wie beispielsweise ein Ticketsystem, ein-
gefuihrt wurde, kann dieses unterstitzend genutzt werden, um die Bestandsaufnahme
der Tatigkeiten auszufillen.

Hinweis

Die Bestandsaufnahme bildet den Ist-Zustand ab. Ideen zur Verbesserung der Situation und
konkrete Veranderungsvorschlage sind in diesem Schritt noch nicht zu bertcksichtigen.

Bedarfe klaren

Zielist es, neben dem Ist-Zustand auch die Bedarfe und die Zielstruktur zu bertcksichtigen. In
diesem Schritt werden die Tatigkeiten auch priorisiert, um so einen méglichst genauen Uber-
blick Uber die Bedarfe zu bekommen.

Hinterfragen Sie dafiir die Bestandsaufnahme: Ist diese vollstandig oder gibt es weitere Tatig-
keiten, die noch erganzt werden miissen, bspw., weil in naher Zukunft Tatigkeiten hinzukommen
(z. B. aufgrund weiterer Systemeinfiihrungen, der Beschaffung von weiteren Endgeraten etc.)?

Verantwortliche Person/ Stunden pro
Aufgaben und Tatigkeiten Personengruppe Monat Notiz
IServ-Nutzer anlegen Teammitglied Schul-IT 2h Oft Ricksprache mit Schule notwendig,
um alle Infos zu bekommen
Erstléseversuche bei Lehrkraft mit Entlastungs- 4h
Stérungen in Schule stunden
Zuweisen von Updates im Teammitglied Schul-IT 2h MDM nur nutzbar fir einen Teil der

MDM

Gerate
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Priorisieren Sie die Aufgaben/ Tatigkeiten und markieren Sie die besonders kritischen Ser-
vices. Dies erlaubt spater eine zielgerichtete Planung. Die Priorisierung kann entweder mit
Hilfe eines Rankings (1-sehr nachrangig und 5-sehr vorrangig) oder auch durch einfache Un-
terteilung in vorrangige Bedarfe (Anforderungen) ,Must-Haves” und in nachrangige Bedarfe
(Anforderungen) ,Nice-to-Haves" erfolgen.
Stunden Priorisierung
Aufgaben und Verantwortliche Person/ pro (Unterteilung vor- und
Tatigkeiten Personengruppe Monat Notiz nachrangige Aufgaben)
IServ-Nutzer anlegen Teammitglied Schul-IT 2h Oft Riicksprache mit Vorrangige Aufgabe
Schule notwendig,
um alle Infos zu be-
kommen
Erstléseversuche bei Lehrkraft mit Entlastungs- 4h Vorrangige Aufgabe
Stérungen in Schule stunden
Zuweisen von Updates Teammitglied Schul-IT 2h MDM nur nutzbar Vorrangige Aufgabe
im MDM flr einen Teil der
Gerate
Neu: Wartung der Noch nicht definiert 10h Ab dem kommen- Vorrangige Aufgabe
Schuler-Tablets den Schuljahr

Umsetzungstipps Schritt 2

Stellen Sie die Ubersicht anderen beteiligten Personen im Tatigkeitsumfeld der Schul-IT
vor und bitten Sie diese um Rickmeldung und Erganzung. Diese Einbeziehung hat hau-
fig auch eine héhere Akzeptanz der Beteiligten zur Folge, wenn die aus dieser Erarbei-
tung gewonnenen Erkenntnisse zu Veranderungen fihren.

Sind allen Tatigkeiten verantwortliche Personen zugeordnet? Gibt es Tatigkeiten in der
Schul-IT, die von Personen erledigt werden, die bisher nicht in der Liste auftauchen?

Anforderungsliste erstellen

Uberfiihren Sie die in Schritt 2 gewonnenen Erkenntnisse in eine Anforderungsliste, dafir
werden aus den oben genannten Tatigkeiten Anforderungen formuliert:

. Wie sieht der Zielzustand in den einzelnen Bereichen aus?
. Welche Kriterien mussen erflllt sein?

Gruppieren Sie die einzelnen Aufgaben. Dies kdnnen Sie beispielsweise digital mit Hilfe von
digitalen Whiteboards oder auch klassisch analog machen, indem Sie die Tatigkeiten auf Kart-
chen schreiben und dann die zusammengehdrigen Kartchen zueinander sortieren. So wer-
den auch Zusammenhange zwischen den Tatigkeiten deutlich.
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Aufgaben und
Tatigkeiten

IServ-Nutzer
anlegen

Erstloseversuche
bei Stérungen in
Schule

Zuweisen von
Updates im
MDM

Neu: Wartung
der Schuler-
Tablets

SCHUL-IT
NAVIGATOR

Anforderung/
Aufgabenpaket

User-
Management

Vor-Ort-Support

Software

Hardware-
Wartung

Modul
Baustein
Nutzung | Version

Verantwortliche
Person/
Personengruppe

Teammitglied
Schul-IT

Lehrkraft mit Ent-

lastungsstunden

Teammitglied
Schul-IT

Noch nicht
definiert

Steuerung und Kooperation

IT-Dienstleister

CCBY4.0 | V1.2
Stunden
pro
Monat Notiz
2h Oft Riickspra-

4h

2h

10h

Installation

Systemupdates

prufen

Systemupdates

installieren

neue Apps
installieren

Umsetzungstipps zur Anforderungsliste

Steuerung

che mit Schule

notwendig, um
alle Infos zu be-
kommen

MDM nur nutz-
bar fir einen Teil
der Gerate

Ab dem kom-

menden Schul-
jahr

Hardware

MDM -

Konzentrieren Sie sich im ersten Schritt auf die vorrangig priorisierten Aufgaben.

Wartung der
Tablets

6von 16

Priorisierung
(Unterteilung vor-
und nachrangige
Aufgaben)

Vorrangige Aufgabe

Vorrangige Aufgabe

Vorrangige Aufgabe

Vorrangige Aufgabe

Wartung der
Displays

Versuchen Sie die unterschiedlichen Aufgaben in Oberkategorien zusammenzufassen
(z. B. User-Management, Software, Hardware, Stérungsbeseitigung, Wissensmanage-
ment, etc.).

Sind allen Tatigkeiten verantwortliche Personen zugeordnet? Gibt es Tatigkeiten in der

Schul-IT, die von Personen erledigt werden, die bisher nicht in der Liste auftauchen?

Springen Sie nicht sofort in eine Loésung, sondern beschreiben Sie den gewlnschten Ziel-

zustand und die erforderlichen Kriterien.
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Bedarfsdeckung liber interne oder externe Kréafte klaren

In den letzten zwei Schritten haben Sie sich ausgiebig mit dem Ist-Stand und auch mit den
Bedarfen in der Schul-IT auseinandergesetzt. Die Bedarfsliste enthalt nun eine Ubersicht, wer
die Aufgaben derzeit Ubernimmt und ggf. auch leere Felder. Jetzt geht es darum, die derzei-
tige Aufteilung der Verantwortlichkeiten und die Bearbeitung der Aufgaben zu untersuchen.

Vielleicht gibt es fur alle Tatigkeiten verantwortliche Personen und dennoch sind die Auf-
gaben nicht gemall der Kompetenz der Mitarbeitenden verteilt? So kann es sein, dass vor-
handene Fachkompetenzen nicht genutzt werden, weil der Arbeitstag mit administrativen
Tatigkeiten ausgefullt ist.

Ein weiteres Ergebnis kann sein, dass die Arbeitslast der einzelnen verantwortlichen Perso-
nen viel zu hoch ist und in der vorgesehenen Arbeitszeit nicht bewerkstelligt werden kann.

Zur Bearbeitung dieses Schrittes ist es sinnvoll, sowohl die verantwortlichen Personen, als
auch die entsprechenden Fuhrungskrafte hinzuziehen, um einerseits den individuellen Blick

zu gewahrleisten und andererseits den strategischen Uberblick zu behalten.

Gehen Sie die Tatigkeiten Schritt fur Schritt durch und markieren Sie mogliche Anpassungs-

bedarfe.
Verantwortliche Stunden Priorisierung

Aufgaben und Anforderung/ Person/ pro (Unterteilung vor- und
Tatigkeiten Aufgabenpaket Personengruppe Monat Notiz nachrangige Aufgaben)
IServ-Nutzer User- Teammitglied 2h Oft Riickspra- Vorrangige Aufgabe
anlegen Management Schul-IT che mit Schule

notwendig, um

alle Infos zu

bekommen
Erstléseversuche Vor-Ort-Support Lehrkraft mit & 4h Vorrangige Aufgabe
bei Stérungen in Entlastungs-
Schule stunden
Zuweisen von Software Teammitglied Q/ 2h MDM nur nutz- Vorrangige Aufgabe
Updates im Schul-IT bar fir einen
MDM Teil der Gerate
Neu: Wartung Hardware- Noch nicht U 10h Ab dem Vorrangige Aufgabe
der Schuler- Wartung definiert ° kommenden
Tablets Schuljahr

4} Soll nicht verandert werden &7 Muss verandert werden g Muss zugewiesen werden

Flgen Sie im nachsten Schritt eine Spalte in Ihrer Bedarfstabelle hinzu, um die Aufgaben ggf.
neu zu verteilen (s.u. neue verantwortliche Person).
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Aufgaben

und Anforderung/
Tatigkeiten Aufgabenpaket

IServ-Nutzer
anlegen

Erstlésever-
suche bei
Stérungen in
Schule

Zuweisen
von Updates
im MDM

Neu:
Wartung der
Schuler-
Tablets

4; Soll nicht verandert werden

User-
Management

Vor-Ort-Support

Software

Hardware-
Wartung

Nutzung | Version

Verantwortliche
Person/
Personengruppe

Teammitglied

Schul-IT 4}

Lehrkraft mit &
Entlastungs-

stunden

Teammitglied Q/

Schul-IT

Noch nicht
definiert

o/

Modul
Baustein

Neue verant-
wortliche Person/
Personengruppe

Externe
Dienstleister

Externe
Dienstleister

Teammitglied
Schul-IT

Externe
Dienstleister

Q/ Muss verandert werden

Umsetzungstipps Schritt 3

Steuerung und Kooperation
IT-Dienstleister
CCBY4.0 | V1.2

Stunden

pro

Monat Notiz

2h Oft Ruckspra-
che mit Schule
notwendig,
um alle Infos
zu bekommen

4h

2h MDM nur
nutzbar fur
einen Teil der
Gerate

10h Ab dem
kommenden
Schuljahr
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Priorisierung*

Vorrangige
Aufgabe

Vorrangige
Aufgabe

Vorrangige
Aufgabe

Vorrangige
Aufgabe

g Muss zugewiesen werden

* (Unterteilung vor- und nachrangige Aufgaben)

Die Ergebnisse in diesem Schritt sind sehr individuell und hangen stark von den Gege-

benheiten vor Ort ab. Gehen Sie ins Gesprach mit den verantwortlichen Personen und

versuchen Sie die Aufgabenverteilung bestmdglich den Gegebenheiten anzupassen.

Uberpriifen Sie die Wunschstruktur auch im Hinblick auf Prozessabliufe. Sehr viele
unterschiedliche Verantwortliche in einzelnen Prozessen kdnnen zu Zeit- und Informa-

tionsverlusten fuhren.

Ressourcen planen

Schéatzen Sie ab, welche finanziellen und zeitlichen Ressourcen flr die neue Wunschstruktur

bendtigt werden und gleichen Sie diese mit den verfigbaren Ressourcen ab. Die Basis dafur

bildet die Aufwandsschatzung aus Schritt 2. Fir die Umrechnung in Personalressourcen sind

unbedingt Pufferzeiten fir Urlaub und andere Abwesenheiten, sowie Wegezeiten, Dokumen-

tation etc. einzuplanen und die Stunden sind bestenfalls in Wochenstunden umzurechnen,

um so in Vollzeitdquivalenten planen zu kénnen.

Eine Ubersichtliche Empfehlung zur Berechnung des Personalbedarfs fir IT-Dienstleistun-

gen ist aufgrund der sehr heterogenen Masse an Schultrédgern sehr schwierig. Im Detail be-

schreibt das Organisationshandbuch des Bundes wie Personalressourcen geplant werden
kénnen und welche Schritte dabei zu beachten sind.
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Verweis

Bundesministerium des Inneren und fur Heimat (2023): Organisationshandbuch Neu, Kapi-
tel 2.4.1, URL: https://www.orghandbuch.de/OHB/DE/OrganisationshandbuchNEU/2_Organi-
sationsmanagement/2_4_Ressourcen/2_4_1_Personalressourcen/personalressourcen-node.
html, abgerufen am 31.08.2023

Umsetzungstipps fir Schritt 4

Aufgrund der Komplexitat von Ressourcenplanung bietet es sich an, mit anderen Schul-
tragern, die bestenfalls ahnlich aufgestellt sind (Anzahl und Zusammensetzung der
Schulen, gleiches Bundesland) ins Gesprach zu gehen und von den Erfahrungen anderer
zu lernen.

Fragen Sie lhre Partnerkommunen/ Schultrager nach Erfahrungswerten zur Bedarfsde-
ckung, intern oder mit Dienstleister, nach Aufwanden, Vor- und Nachteilen.

Nutzen Sie das Gesprach, um zu erkunden, inwieweit ein gemeinsames Vorgehen im
Sinne interkommunaler Zusammenarbeit (IKZ) zielfUhrend und realisierbar sein kénnte.
Diese kann eine Vereinfachung der Dienstleisteridentifikation und Vergabe sowie eine
Kosten- und Aufwandsreduktion durch arbeitsteiliges Vorgehen ermdglichen.
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Entscheidung liber die interne oder externe
Bedarfsdeckung (Sourcing)

In Schritt 3 haben Sie bereits sehr genau geschaut, wie die Verantwortlichkeiten in den einzel-
nen Bereichen aussehen kdnnen. Die Arbeitsergebnisse gilt es nun mit Blick auf die Gesamt-
situation Ihres Schultragers einzuordnen.

Vorhandene
Ressourcen

m Interne Verteilung der Aufgaben zwischen
‘ den bestehenden Ressourcen
Nachste Schritte: Bei Bedarf

@ Rollenklarung und Prozessuberarbeitung

Bedarfe

Passen die

vorhandene
Ressourcen zu .
den Bedarfen?

Anstellung von weiterem
eigenem Personal

®

Vol'handene Bedarfe

Ressourcen Auslagerung von Tatigkeiten
an externe Dienstleister

Die obenstehende Matrix visualisiert die Entscheidungsmoglichkeiten. In Schritt 2 und 3 wird
deutlich geworden sein, ob die Bedarfe mit den vorhandenen Ressourcen gedeckt werden
kénnen. Wenn dies nicht der Fall ist, gilt es die Entscheidung zu treffen, ob und wenn ja, wel-
che Tatigkeiten ausgelagert werden kénnten. Dies ist in Schritt 3 bereits auf der Ebene der
einzelnen Bedarfe geschehen.
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AN\

FUhren Sie sich dabei die Fragen aus Schritt 3 und 4 (Schul-IT-Navigator: ,Handreichung -
Einbindung und Steuerung von [T-Dienstleistern in der Schul-IT* (Modul: ,IT- Steuerung und
Kooperation), S. 9 f.) erneut vor Augen. Diese kdnnen im Rahmen einer Steuerungsgruppe
diskutiert werden, um dann zu einer abschlieBenden Entscheidung zu kommen, wie die auf-
gestellten Bedarfe gedeckt werden kénnen:

. Wie ist das Risiko, Aufgaben nach extern auszulagern, einzuschatzen - insbesondere
hinsichtlich Datenschutz und Informationssicherheit, sowie Ausfallrisiko?

. Wie ist das Projektrisiko zu bewerten, insbesondere bei interner Erledigung? Gibt es sei-
tens Schulen, Elternschaft, Offentlichkeit bereits einen kritischen Diskurs? Gibt es be-
sondere Erwartungen aus dem Haus, wenn das Projekt zur Dienstleisteretablierung sich
verzdgert oder scheitert?

. Ist das Vorhaben von besonderer Bedeutung, Relevanz, Wichtigkeit? A) fur die Nutzen-
den und b) fur den Schultrager?

. Besteht ein Budget zur Finanzierung? A) fUr interne Ressourcen (bspw. fir neues Perso-
nal) oder b) fir externe Unterstiitzung/ Vergabe?

Leistungsvereinbarung vorbereiten

Um mit dem spateren externen Dienstleister eine Leistungsvereinbarung (Service Level Ag-
reement, SLA) zu treffen, werden fur die definierten Bedarfe Mindestanforderungen aufge-
stellt. Klare Absprachen bieten eine Basis fur eine faire und zielfUhrende Zusammenarbeit
und auf Seiten des Schultragers die Vorrausetzungen zur Dienstleistersteuerung. Hierfur sind
u.a. ein Zeitplan und Liefergegenstande/ Service-Standards (z. B. Ruckmeldefrist) abzustim-
men (siehe auch Schritt 11). Da die Leistungsvereinbarung Bestandteil der Ausschreibung ist,
wird sie in diesem Schritt vorbereitet.

Q Hinweis

Ein hoherer Service Level erzeugt dabei auch immer einen hoheren Ressourcenverbrauch.
Entsprechend kann eine auch nach wirtschaftlichen Gesichtspunkten getroffene Festlegung
auf ein Service Level mitunter nicht den Winschen der Endanwendenden entsprechen, so
dass eine Kommunikation dartber sinnvoll ist. Dies kann z. B. von den Schulen geforderte
Service Level in der Umsetzung und Finanzierung betreffen.
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Verweis

Fur die Erstellung des Service Level Agreements bietet folgende Unterlage Hilfestellung:
Schul-IT-Navigator (Website): ,Handreichung - Gestaltung und Implementierung von Service-
levelvereinbarungen (SLA/OLA)" (Modul , Technischer Support”)

Ausschreibungs- und Auswahlverfahren durchfiihren

Dieses erfolgt durch eine Ausschreibung und ein standardisiertes Auswahlverfahren auf fach-
licher Grundlage der Anforderungsliste. Stimmen Sie sich hierzu mit der verantwortlichen
Ansprechperson fur Vergabe im Haus (z. B. Vergabestelle) ab.

Die vorherigen Schritte, insbesondere die Feststellung der Bedarfe und die Ressourcenpla-
nung bilden eine gute Grundlage fur die Erstellung der Ausschreibungsunterlagen.

Verweis

Fur die Erstellung der Leistungsbeschreibung bieten folgende Unterlagen Hilfestellung:
Schul-IT-Navigator (Website): ,Muster-Leistungsbeschreibung - Dienstleistungen im IT-Ser-
vicemanagement” (Modul , Ausstattung und Beschaffung”)

Vertragsunterzeichnung

Die Vertragsunterzeichnung beschreibt einen formalen Akt. Diesen werden Sie in enger Ab-
stimmung mit der Vergabestelle und ggf. Vorgesetzten koordinieren. Bedarfsweise kann auch
ein Rechtsbeistand hinzugezogen werden.

Auftakt mit den Dienstleistern

Um eine gute Zusammenarbeit zu gewahrleisten, ist ein gemeinsamer Auftakt mit allen im
Prozess beteiligten Personen zu empfehlen.

In diesem Auftakt kdnnen neben dem gemeinsamen Kennenlernen, die Anforderungen im
Bereich der ausgelagerten Services besprochen und die Rollen sowie Verantwortlichkeiten
der beteiligten Personen geklart werden. Der Dienstleister sollte um die Vorstellung eines
ersten groben Zeitplans zum weiteren Vorgehen inklusive Meilensteine gebeten werden, auf
Grundlage lhrer Eckdaten beispielsweise zu Laufzeiten von Gesamtprojekt bis zur Aufnahme
der Regeltatigkeit. Der Zeitplan sollte in Folge regelmaRig gemeinsam betrachtet werden.
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Struktur- und Prozessmodell zur Arbeitsaufnahme

Definieren Sie zu Beginn klare Strukturen und Prozesse, mit denen Entscheidungen getrof-
fen und kommuniziert werden. Dabei geht es vor allem darum, die unterschiedlichen Rollen
der Beteiligten zu definieren, Entscheidungswege aufzuzeigen, Eskalationsstufen festzulegen
und Regeltermine zum Austausch zu vereinbaren.

Eine effiziente Gestaltung der zentralen Supportprozesse, benétigt aufeinander abgestimmte
und transparente Arbeitsablaufe mit klaren Aufgabenbeschreibungen und Verantwortlich-
keiten.

Daflr ist es sinnvoll die Aufgaben, Rollen und Verantwortlichen flr die einzelnen Prozess-
schritte zu erfassen und schriftlich zu fixieren (z. B. GUber eine RACI-Matrix).

e ~
/ \
{ Rolle(n) + Aufgaben \
- Verantwortliche |
|
|
|
| |
| |
Bearbeitung |
|
| |
l Rolle(n) + Aufgfxben Rolle(n) + Aufgaben I
-> Verantwortliche - Verantwortliche /
\
N o M Y e 7
Kommunikation und Dokumentation
Verweis

Schul-IT-Navigator (Website): ,Handreichung - Rollen und Prozesse im Schul-IT-Support”
(Modul , Technischer Support”)
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Eine Kommunikationsmatrix bietet einen Uberblick Uber alle zustandigen Ansprechpersonen
und macht deutlich, auf welchen Wegen der Kontakt zu erfolgen hat.

Ansprechperson IT-
Anlass Ansprechperson Kunde Dienstleister Kontaktmoglichkeit

Stérungsmeldungen z. B. Medienbeauftragte Service Desk Telefonnr., Ticketsystem
Support auBerhalb der Servicezeiten

Auftrage

Eskalation Schultrager Serviceverantwortliche:r E-Mail

Anfragen und Angebote

Vertragsgestaltung

Steuerung und Monitoring im Betrieb
Mit Hilfe von regelmaRigen, strukturierten Jour Fixes, Berichten tber die Anzahl der Stérun-
gen, sowie die thematischen Schwerpunkte und die Dauer der Stérungsbeseitigung, kann der
Dienstleister im Betrieb gesteuert werden. Eine proaktive Steuerung ist entscheidend, um
Probleme frihzeitig zu erkennen und zu bearbeiten.

In diesem Schritt geht es darum, die Einhaltung der in Schritt 9 geschlossenen Leistungsver-
einbarung zu gewahrleisten. Mit Hilfe von Kennzahlen kann die gelieferte Qualitat mit der
vereinbarten Qualitat verglichen werden.

Mogliche Kennzahlen dafur sind:

. Erreichbarkeiten (z. B. der Hotline) - Anzahl der verpassten Anrufe, Anrufaufkommen
nach Uhrzeiten

. Reaktions- und Wiederherstellungszeiten - Zeit bis zur Schaffung einer Zwischen- bzw.
Endlosung

. Ticketaufkommen nach Themen (auch im zeitlichen Verlauf)

. Kundenzufriedenheit - auf Basis von Befragungen

Um neben messbaren Kennzahlen auch weichere Faktoren einzubeziehen, sollte regelmaRig
ein Feedback von den Nutzenden des IT-Supports in den Schulen eingeholt werden. Dies

kann anlassbezogen bei anstehenden Schulbesuchen abgefragt oder systematisch tber Be-
fragungen erhoben werden.
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Q Hinweis

Kennzahlen missen messbar sein und sollten regelmaRig im Hinblick auf die Aussagekraft
und Messkriterien Uberpruft werden.

In regelmaligen Terminen mit dem Dienstleister kdnnen die Kennzahlen beleuchtet und
gemeinsam Uberlegt werden, welche MaBnahmen zu ergreifen sind. Mégliche MaBnahmen
kénnen die Veranderung der Servicezeiten oder die Schulung der Endanwendenden sein.

Auch das Thema Wissensmanagement ist in diesem Schritt mit aufzugreifen. Um zu gewahr-
leisten, dass insbesondere Wissen im Bereich der ausgelagerten Tatigkeiten nicht verloren
geht, sollte die Dokumentation von Wissen eine wichtige Rolle spielen, die auch regelmaRig
durch Sie als Schultrager gepriift wird. Moglichkeiten zur Dokumentation von Wissen sind
neben konkreten Datenbanken auch einfache Prozessdokumentationen, die Protokollierung
von Jour Fixes und anderen Austauschformaten sowie die themenspezifische Ablage von In-
formationen.
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Haben Sie Feedback zu den Umsetzungshilfen
Schon gewusst? fiir uns? Fehlit Ihnen noch etwas?

Mehr Fachwissen zum Thema Schul-IT Ihre Riickmeldungen sind fir uns wichtig, da die Umsetzungshil-
finden Sie auf unserer Webseite: fen kontinuierlich Gberarbeitet werden. Wir freuen uns auf lhre

. . Riackmeldung.
& www.schul-it-navigator.de

¥ feedback@schul-it-navigator.de
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