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Umfrage zur Einschätzung der Support-Zufriedenheit aus Sicht des Schulträgers



Notizen / Anmerkungen / Aspekte zum Thema Support



Die technische Ausstattung muss gepflegt und gewartet werden!

Die Verfügbarkeit der pädagogischen Netzwerke ist der Schlüsselfaktor für die Nutzung der digitalen Medien im 

Unterricht. Der Schulträger muss den Betrieb der techn. Infrastruktur incl. Schulnetze und digitale Endgeräte 

sichern. Um dieses Ziel zu erreichen, sind Personen und Organisationsformen erforderlich.

Selbstverständliches 

Wer die Nutzung der IT-Investitionen in Schulen gewährleisten will, muss eine dauerhafte Lösung für Wartung und 

Support anbieten. Die Lehrkräfte sind Teil des Supportkonzeptes und leisten ihren definierten Beitrag zur 

Umsetzung bei. 



Wartungsebenen 

Grundsätzlich müssen bei Wartung und Support zwei bedeutende Bereiche unterschieden werden, die

technische Wartung und der pädagogische Support. 

Eine strikte Trennung dieser Bereiche ist nicht möglich, weil sie sich gegenseitig bedingen. 

1. Ebene
Allgemeine Wartungstätigkeiten Schule / IT-Beauftragte

2. Ebene
Wartung und Support durch den Schulträger 

oder einen vom Schulträger zu beauftragenden 

und zu kontrollierenden Wartungsakteur-

Wartungsakteuer

(externer Dienstleister oder 

interne/r Mitarbeiter/in

3. Ebene
Garantieleistungen des Herstellers bzw. Lieferanten Hersteller / Lieferant



Begriffsklärung

Technischer Support Pädagogischer Support

Sichert die technische Funktionalität
digitaler Medien. 

Hardware  
Wartung, Reparatur,  Beschaffung bzw.
Austausch der Geräte 

Software
Installationen
Updates
Schulungen für die Anwendung

Administration
Benutzerverwaltung
Serverbetreuung

Unterstützung für eine lernförderliche Integration 

in Lehr- und Lernprozesse.

Organisation von Fortbildungen für das Kollegium.



Mitwirkung
Unterstützung der Kommunikation zwischen den 
Schulgremien

Beratung + Information zu Ausstattungsszenarien 

unter pädagogischen Gesichtspunkten

Schnittstelle zum Kreismedienzentrum zwecks 
weiterer Informationsbeschaffung

Schulung und Beratung des Kollegiums 
(auch Vermittlung bzw. Organisation von Fobis) 

Einhaltung des Datenschutzes

First-Level-Support (Schule)

Ressourcenverwaltung

Hilfe bei der Pflege der Inventarliste der Hard- + Software

Einfache Fehler beheben können

Strukturierte Fehlermeldung an den 

Second-Level-Support

Webmanagement 

(redaktionelle Pflege der Schul-Homepage)

Pädagogische Benutzerkontrolle

Beteiligung an der Erstellung einer Benutzervereinbarung

Aufgabenbereiche



Weitere Aufgaben die gern von der Schule übernommen werden (nach Absprache)

Installation von Software auf Stand-Alone-PCs und Tablets

Verwalten von Benutzerkonten / Passwortverwaltung

Protokollierung besuchter Adressen geeignet auswerten oder ggf. weiterleiten

First-Level-Support



Second-Level-Support (Schulträger) 

Aufstellung und Einrichtung der Geräte

Verkabelung der Geräte/Räume

Konfiguration des Netzwerkes

Reparatur defekter Geräte sorgen

Behebung von Fehlfunktion des Netzwerkes

Ressourcenverwaltung

Inventarisierung der Hard- und Software

Datei- und Benutzerstruktur definieren und ggf. einrichten

Software nach Warenkorb im Netzwerk installieren

Bereitstellung von Werkzeugen zur Benutzerpflege

Entwurf und Überwachung eines Sicherungskonzeptes

Schutz der Arbeitsplätze durch geeignete Sicherungsverfahren

Virenschutz und Firewall installieren und aktualisieren

Webmanagement (techn. Support)

Einrichtung des Internetzugangs

Installation und ggf. Aktualisierung von Protokollierungs- und 

Filtersoftware

Serverbetrieb managen, pflegen, ggf. Wiederherstellung

Updates pflegen



Wirtschaft Schule

Netzwerkpflege und -betreuung erfolgt durch hauptamtliche 

Systembetreuer.

Systembetreuung wird von Lehrern „nebenbei“ 

gemacht.

Relativ konstante Benutzeranzahl pro Arbeitsstation. Mehrere Benutzer arbeiten an einer Arbeitsstation. 

Benutzerverwaltung ist über längeren Zeitraum konstant –

geringere Fluktuationsrate.

Verwaltung von mehreren hundert Schülerinnen und Schülern - hohe 

Fluktuationsrate, zum Teil sogar halbjährlich oder von Unterrichtsblock zu 

Unterrichtsblock.

Begrenzte / überschaubare Anzahl an Software-Programmen pro 

Arbeitsstation (z. B. nur CAD, Office)

Vielzahl von Software-Programmen 

(Standard-, Branchen- und Lernsoftware).

Feste, für den speziellen Computer konfigurierte Software;

nicht kooperativ einsetzbare Software wird auf getrennten 

Computern installiert.

Mit Fachunterrichtsstunden wechselnde Software;

Software teilweise nicht netzwerkfähig.

i.d.R. statische Betriebsumgebung in einem bestimmten 

Aufgabenbereich

(User X wendet stets Programm Y an).

Häufig wechselnde Betriebsumgebung und Anwendungen, besonders in 

berufsbildenden Schulen, da eine entsprechende Anpassung an 

Ausbildungsbedürfnisse erfolgt; die Folge sind häufigere 

Konfigurationsänderungen.

Vergleich Wirtschaft        Schule



Wirtschaft Schule

i.d.R. statische Zuordnung Benutzer-Arbeitsstation dynamische Zuordnung Benutzer-Arbeitsstation, d. h. in jeder 

Unterrichtsstunde ein neuer Benutzer (Schülerin/Schüler), im Höchstfall 

bis zu 10 verschiedene Benutzer am Tag, etwa 50 pro Woche, usw.

Benutzer greift immer auf einen bestimmten Datenbestand zu Zugriff / Sperrung nach pädagogischen Erfordernissen auf 

unterschiedliche Datenbestände.

Benutzer hat „persönlichen Computer“ und ist daher bemüht, 

diesen fehlerfrei zu halten

„Anonymer Computer“ - nur bedingtes Interesse, diesen fehlerfrei zu 

halten; Benutzer hacken bzw. nehmen Veränderungen vor.

Nutzungsdauer der Rechner ca. 3 Jahre Nutzungsdauer der Rechner ca. 5 - 6 Jahre; Folge: ältere Geräte erfordern 

höheren Wartungsaufwand.

i.d.R. statische Zuordnung Benutzer-Arbeitsstation dynamische Zuordnung Benutzer-Arbeitsstation, d. h. in jeder 

Unterrichtsstunde ein neuer Benutzer (Schülerin/Schüler), im Höchstfall 

bis zu 10 verschiedene Benutzer am Tag, etwa 50 pro Woche, usw.

Benutzer greift immer auf einen bestimmten Datenbestand zu Zugriff / Sperrung nach pädagogischen Erfordernissen auf 

unterschiedliche Datenbestände.

Vergleich Wirtschaft        Schule



Ausstattung

Support



Ausstattungsvarianten (auszugsweise)



Support ist anhängig von der Ausstattungsquote

Variante 1
Seit vielen Jahren hat sich die Ausstattungsquote 1:5 etabliert.

Variante 2
Aktuelle Diskussionen behandeln eine 1:1 Ausstattung.

→ Welches die sinnvollere Variante ist, muss unter pädagogischen
Aspekten bewertet werden!

→ Für die Schulträger sind die Kosten und der personelle 
Aufwand relevant.



Support ist anhängig von der Ausstattungsquote

Variante 1
Ausgangslage ist die Annahme, dass jeder Schüler mind. 1 Stunde pro Tag mit digitalen Medien lernen kann.
Eine mögliche Berechnungsgrundlage beschreibt die Bertelsmann-Stiftung (2015).

Anzahl Schülerinnen und Schüler
Klassenfrequenzwert

5 Wochenstunden Medieneinsatz (1 pro Tag)
30 Wochenstunden Unterricht

x

Im Ergebnis errechnet sich i.d.R. eine Quote von 4,5

Variante 2

Die Annahme ist, dass alle SuS über ein eigenes Gerät verfügen. Die Beschaffung erfolgt entweder über  
eine…

▪ Finanzierung über den Schulträger
▪ Eltern- oder Fremdfinanzierung 

Das hat Konsequenzen für die Supportvereinbarung



Organisatorische Maßnahmen
H

o
tl

in
e • Tel. Hotline zur

Störungsanahme

z.B. 

Mo.- Do. von 
8.00 - 16.00 Uhr

Fr. von 
8.00 - 13.00 Uhr

Ti
ck

et
sy

st
em

• mit vordefinierter    
Maske zur 
Fehlerbescheibung

• Koordination 
durch den 
Schulträger

Zi
el

e • Kombination aus 
Fernwartung und
Vor-Ort-Service



Organisatorische Maßnahmen

Mit internem Personal oder externem Dienstleister

Anforderungen



Organisatorische Maßnahmen
Kooperation zwischen Landkreis und Samtgemeinden



Kosten – Muster Kalkulation

Beispiele von verschiedenen Schulträgern (und der Bertelsmann Studie aus 2015) zeigen, 

dass für den Support die Formel:

300 - 400 Endgeräte = 1 Vollzeitstelle relevant ist. 

Bezogen auf die Kalkulation für einen externen Dienstleister sind Kosten von

ca. 135 € / Gerät / Jahr realistisch.

Dieser Stellenschlüssel reicht i.d.R. um die Aufgaben des 2nd-Level-Supports wahrzunehmen. 

Bei dieser Berechnung wird die Existenz eines 1st-Level-Supports durch die Schule vorausgesetzt.

Diese Formel ist allerdings mit einigen "Wenn" und "Aber"  zu betrachten.
Der Aufwand hängt wesentlich von der Qualität, des Gerätetypes und der Systemhomogenität der Ausstattung ab.



Desktop 
PC

Notebook iPads Digitale 
Tafel

Beamer

Support-Aufwand ?

++++++ +++ +





Fazit
▪ Mit Hilfe des DigitalPaktes ist es 

endlich möglich die Digitalisierung in 
den Schulen zu fördern. Der Support 
wird nicht finanziert.

▪ Durch die Initiative wird in den 
nächsten Jahren ein neuer
Ausstattungs-Standard erreicht.

▪ Das hat Konsequenzen für die 
Reinvestition und Supportkosten! 

▪ Planen Sie eine für Ihre Kommune
optimale Supportlösung.

Wir beraten Sie gern!


