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Selbstverstandliches & von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

Die technische Ausstattung muss gepflegt und gewartet werden!
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Wartungsebenen & von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

Grundsatzlich missen bei Wartung und Support zwei bedeutende Bereiche unterschieden werden, die

technische Wartung und der padagogische Support.

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

1. Ebene

Allgemeine Wartungstatigkeiten Schule / IT-Beauftragte

Wartung und Support durch den Schultrager Wartungsakteuer
oder einen vom Schultrager zu beauftragenden (externer Dienstleister oder
und zu kontrollierenden Wartungsakteur- interne/r Mitarbeiter/in

Garantieleistungen des Herstellers bzw. Lieferanten |Hersteller / Lieferant




Begriffsklarung

Technischer Support

Sichert die technische Funktionalitat
digitaler Medien.

Hardware

Wartung, Reparatur, Beschaffung bzw.

Austausch der Gerate

Software

Installationen

Updates

Schulungen fir die Anwendung

Administration
Benutzerverwaltung
Serverbetreuung

DR. GARBE - LEXIS 7‘

& von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

Padagogischer Support

Unterstitzung fur eine lernforderliche Integration
in Lehr- und Lernprozesse.

Organisation von Fortbildungen fiir das Kollegium.




Aufgabenbereiche

First-Level-Support (Schule)

Mitwirkung

()

Unterstitzung der Kommunikation zwischen den
Schulgremien

Beratung + Information zu Ausstattungsszenarien

unter padagogischen Gesichtspunkten

Schnittstelle zum Kreismedienzentrum zwecks
weiterer Informationsbeschaffung

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

Einhaltung des Datenschutzes
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& von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

Ressourcenverwaltung

Hilfe bei der Pflege der Inventarliste der Hard- + Software
¥ Einfache Fehler beheben kénnen

Strukturierte Fehlermeldung an den
Second-Level-Support

¥ Webmanagement

(redaktionelle Pflege der Schul-Homepage)

Padagogische Benutzerkontrolle

Beteiligung an der Erstellung einer Benutzervereinbarung
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& von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

First-Level-Support
Weitere Aufgaben die gern von der Schule tbernommen werden (nach Absprache)

2 Installation von Software auf Stand-Alone-PCs und Tablets
% Verwalten von Benutzerkonten / Passwortverwaltung

¥ Protokollierung besuchter Adressen geeignet auswerten oder ggf. weiterleiten



Second-Level-Support (Schultrager)

2 Aufstellung und Einrichtung der Gerate

2 \Verkabelung der Gerate/Raume

7 Konfiguration des Netzwerkes

7 Reparatur defekter Gerate sorgen

% Behebung von Fehlfunktion des Netzwerkes

7 Ressourcenverwaltung

7 Inventarisierung der Hard- und Software

7 Datei- und Benutzerstruktur definieren und ggf. einrichten
7% Software nach Warenkorb im Netzwerk installieren

(]

Bereitstellung von Werkzeugen zur Benutzerpflege
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& von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

Entwurf und Uberwachung eines Sicherungskonzeptes

Schutz der Arbeitsplatze 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



Vergleich Wirtschaft «= Schule

Netzwerkpflege und -betreuung erfolgt durch hauptamtliche
Systembetreuer.
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& von BERLEPSCH
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Beratung fiir Kommunen und Regionen

Wirtschaft Schule

Systembetreuung wird von Lehrern ,,nebenbei”
gemacht.

Relativ konstante Benutzeranzahl pro Arbeitsstation.

Mehrere Benutzer arbeiten an einer Arbeitsstation.

Benutzerverwaltung ist Gber langeren Zeitraum konstant —
geringere Fluktuationsrate.

Verwaltung von mehreren hundert Schilerinnen und Schiilern - hohe
Fluktuationsrate, zum Teil sogar halbjahrlich oder von Unterrichtsblock zu

Unterrichtsblock.

Begrenzte / liberschaubare Anzahl an Software-Programmen pro
Arbeitsstation (z. B. nur CAD, Office)

Vielzahl von Software-Programmen
(Standard-, Branchen- und Lernsoftware).

Feste, flr den speziellen Computer konfigurierte Software;
nicht kooperativ einsetzbare Software wird auf getrennten
Computern installiert.

Mit Fachunterrichtsstunden wechselnde Software;
Software teilweise nicht netzwerkfahig.

i.d.R. statische Betriebsumgebung in einem bestimmten
Aufgabenbereich
(User X wendet stets Programm Y an).

Haufig wechselnde Betriebsumgebung und Anwendungen, besonders in

berufsbildenden Schulen, da eine entsprechende Anpassung an
Ausbildungsbediirfnisse erfolgt; die Folge sind haufigere
Konfigurationsanderungen.
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Vergleich Wirtschaft «= Schule & von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

Wirtschaft Schule

i.d.R. statische Zuordnung Benutzer-Arbeitsstation dynamische Zuordnung Benutzer-Arbeitsstation, d. h. in jeder
Unterrichtsstunde ein neuer Benutzer (Schilerin/Schiler), im Hochstfall
bis zu 10 verschiedene Benutzer am Tag, etwa 50 pro Woche, usw.

Benutzer greift immer auf einen bestimmten Datenbestand zu Zugriff / Sperrung nach padagogischen Erfordernissen auf
unterschiedliche Datenbestande.

Benutzer hat ,,personlichen Computer” und ist daher bemiuht, »2Anonymer Computer” - nur bedingtes Interesse, diesen fehlerfrei zu
diesen fehlerfrei zu halten halten; Benutzer hacken bzw. nehmen Veranderungen vor.
Nutzungsdauer der Rechner ca. 3 Jahre Nutzungsdauer der Rechner ca. 5 - 6 Jahre; Folge: dltere Gerate erfordern

héheren Wartungsaufwand.

i.d.R. statische Zuordnung Benutzer-Arbeitsstation dynamische Zuordnung Benutzer-Arbeitsstation, d. h. in jeder
Unterrichtsstunde ein neuer Benutzer (Schiilerin/Schiler), im Hochstfall
bis zu 10 verschiedene Benutzer am Tag, etwa 50 pro Woche, usw.

Benutzer greift immer auf einen bestimmten Datenbestand zu Zugriff / Sperrung nach padagogischen Erfordernissen auf
unterschiedliche Datenbestande.
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& von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

Ausstattung

Support
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Ausstattungsvarianten (auszugsweise) & von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

zu flexiblen zu mobilen
installierten Geraten Geraten

PC-Raumen [ (Notebooks) (Tablets)
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Support ist anhangig von der Ausstattungsquote & von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

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 padagogischen
Aspekten bewertet werden!

- Fir die Schultrager sind die Kosten und der personelle
Aufwand relevant.
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Support ist anhangig von der Ausstattungsquote & von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

Variante 1

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

Anzahl Schilerinnen und Schiler X 5 Wochenstunden Medieneinsatz (1 pro Tag)
Klassenfrequenzwert 30 Wochenstunden Unterricht

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

Variante 2

Die Annahme ist, dass alle SuS lber ein eigenes Gerat verfiigen. Die Beschaffung erfolgt entweder tber
eine...

= Finanzierung Uber den Schultrager

e Das hat Konsequenzen fur die Supportvereinbarung
= Eltern- oder Fremdfinanzierung
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& von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

Organisatorische MalRnahmen 7.

(D

e Kombination aus
Fernwartung und
Vor-Ort-Service

e mit vordefinierter
Maske zur
Fehlerbescheibung

e Tel. Hotline zur
Stérungsanahme

z.B.

e Koordination
durch den
Schultrager

Mo.- Do. von
8.00-16.00 Uhr

Ticketsystem

Fr. von
8.00-13.00 Uhr
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Organisatorische Malsnahmen & von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

Mit internem Personal oder externem Dienstleister

Anforderungen

‘ Organisation ‘ ‘ Prozesse ‘ ‘ Ressourcen ‘ ‘ Finanzen ‘

’ ’ ¢ ’

- Hierarchien - Supportmanagement - Personelle Ausstattung  Personalkosten
------ Zustandigkert ------ Definition des Umfanges ------ Fuhrpark ------ Sachkosten

- Kommunikation e Reaktionszeiten ------ Arbeitsplatz - Produkthaftung

- Fachliche Kompetenz



Organisatorische Malsnahmen Grundlage ist das

Supportkonzept des

. . . . - Medienentwicklungplanes
Kooperation zwischen Landkreis und Samtgemeinden |1 - speziﬁsiﬂen

Aufgaben

S Grundlage : '
i ? Das usuppon:_'l'eamu

i ~ profitiert von einer zentralen

m _______________ _ Einheit durch personelle
| : ~ Vertretung, Austausch von

Die Effektivitat, Qualitat und | Know HO‘J‘E_KOPFdination der
Steuerung der "Support- i ; insatze

Abteilung” muss im
Gesamtkontext der 'b
Verwaltung betrachtet
werden.

~ Anteilige Kosten

] ] Die Personal- und
. '"é Sachkosten werden anteilig
IT-Support- Vereinbarung . auf alle "Support-Mitglieder"
als "Interkommunale Kooperation™ ~  vertellt. Aus finanzieller

Die koordinierende Stelle
hat die Verantwortung fir

_ et ; N zwischen Landkreis + Samtgemeiden Sicht ergeben sich Vorteile
die Verlasslichkeit des Rechtliche - fur den Landkreis und den
Supports Vereinbaru Ngen S : : Samtgemeinden.

pet’(sc;raﬁlgﬁegsggap;en jj Zzwischen LK +3G  Eine koordinierende Stelle

" muss eingerichtet werden.
- | oo Organisation T
Service-Werkstatt - : : _ i Der Dienstort muss

Mobilitat é Arbmtsplat;ausstattun _______________ ~ festgelegt werden.

Hotline+Ticketsystem - | -~ Stellenbeschreibung

(S Personal Personalverantwortung

- Abteilung Zuordnung
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Kosten — Muster Kalkulation & von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

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

dass fur den Support die Formel:
300 - 400 Endgerate = 1 Vollzeitstelle relevant ist.

Bezogen auf die Kalkulation fiir einen externen Dienstleister sind Kosten von
ca. 135 € / Gerat / Jahr realistisch.

Dieser Stellenschlissel 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.

A

Diese Formel ist allerdings mit einigen "Wenn" und "Aber" zu betrachten.
Der Aufwand hangt wesentlich von der Qualitat, des Geratetypes und der Systemhomogenitat der Ausstattung ab.
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Support-Aufwand ? & von BERLEPSCH

Beratung fiir Kommunen und Regionen

Desktop Notebook Digitale Beamer

PC Tafel
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Mit Hilfe des DigitalPaktes ist es
endlich moglich die Digitalisierung in
den Schulen zu fordern. Der Support
wird nicht finanziert.

=  Durch die Initiative wird in den
nachsten Jahren ein neuer
Ausstattungs-Standard erreicht.

= Das hat Konsequenzen fiir die
Reinvestition und Supportkosten!

=  Planen Sie eine fiir lhre Kommune
optimale Supportlosung.

/% Wir beraten Sie gern!




