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Zweck

Ziel der Handreichung und der zugehdrigen Umsetzungshilfe ist es, Schultragern Anregungen und Empfehlungen fiir eine
effiziente (Neu-) Aufstellung ihres schulischen IT-Supports zur Verfligung zu stellen. Im Sinne eines Werkzeugkoffers stellt
die Handreichung eine Sammlung an bewahrten Praktiken, Rollen und Prozessen aus dem Rahmenwerk ITIL 4 vor und gibt
praxisnahe Umsetzungstipps fiir den Einsatz in der Schul-IT. Ergdnzend hierzu bietet die hiervorliegende Umsetzungshilfe
eine Unterstiitzung zur schrittweisen Erarbeitung einer eigenen Rollen- und Prozesskonzeption.

Die Umsetzungshilfe richtet sich an alle Schultrdger unabhéangig ihrer (personellen) Ressourcen oder der Anzahl ihrer tra-
gereigenen Schulen und unterstitzt sie dabei, ihre Supportprozesse zu optimieren und tragfahig aufzustellen.

Anwendungsempfehlungen

Der Schul-IT-Support umfasst vielféltige Aufgabenbereiche und Arbeitsablaufe (Prozesse), die fiir ein hohes Service- und
Supportniveau an den Schulen bedeutsam sind.

Die (Neu-) Aufstellung der Supportprozesse und die Erarbeitung von passgenauen Rollenkonzepten kénnen Schultrager jeder
GrolRe dabei unterstitzen, die eigene Schul-IT effizient und tragfahig zu gestalten.

Flr die Erarbeitung einer eigenen Rollen- und Prozesskonzeption steht Ihnen diese Umsetzungshilfe zur Verfigung. In Ergdn-
zung hierzu bietet Ihnen folgende Unterlage Anregung: Schul-IT-Navigator (Website): ,Handreichung — Rollen und Prozesse
im Schul-IT-Support” (Modul IT-Service Management).

Das vorliegende Muster-IT-Modul IT-Service-Management wurde im Auftrag
des Bundesministeriums der Finanzen (BMF), im Rahmen einer Ressortfor-
schung, finanziert aus Mitteln des Deutschen Aufbau- und Resilienzplans
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Umsetzungshilfe

Von der individuellen Ausgangslage zum effizienten Rollen- und Supportkonzept

Fiir lhre (Neu-) Gestaltung eines effizienten Schul-IT-Supports bietet lhnen ITIL 4! eine Sammlung an bewéhr-
ten Praktiken, Prozessen und Rollen, die im Sinne eines ,Werkzeugkoffers” fiir Schultrager bedarfsorientiert
und passgenau eingesetzt werden kénnen.

Bei einer Anwendung dieser Empfehlungen auf die fiir die Schul-IT relevanten Kernprozesse des IT-Supports,
kénnen alle Schultrager, unabhangig ihrer (personellen) Ressourcen oder der Anzahl ihrer tréagereigenen
Schulen, ihre Strukturen optimieren und tragfahig aufstellen.

Verweis

Einen Uberblick tiber die relevantesten ITIL-Praktiken und Rollen im Kontext der Schul-IT, bietet lhnen
folgende Unterlage: Schul-IT-Navigator (Website): ,,Handreichung — Rollen und Prozesse in der Schul-IT“
(Modul ,,IT-Service-Management”).

Die vorliegende Umsetzungshilfe ermdglicht Ihnen, Ihre aktuellen Strukturen und Rahmenbedingungen zu
erfassen und ein passgenaues Zielbild einer effizienten Rollen- und Prozesskonzeption zu erstellen. Analog
zu der Handreichung werden hierbei sechs Schritte verfolgt:

2]
- - 2 é-o

Schritt 2: Schritt 3: Schritt 4:
Schritt 1: Ausgangslage - Herausforderungen & MaBnahmen & Schritt 5: Schritt 6:
Ausgangslage - Rollen Prozesse Bedarfe Praktiken Zielbild - Prozesse Zielbild - Rollen

Abbildung 1: In sechs Schritten zum Rollenkonzept

Anhand von zwei Muster-Kommunen werden nachfolgend zwei Supportbeispiele durch alle sechs Schritte
begleitet. Dabei werden zunachst allgemeine Umsetzungstipps pro Schritt dargestellt und diese anschlie-
Rend auf die Supportbeispiele der Muster-Kommunen angewendet.

LITIL 4 Foundation: ITIL Foundation ITIL 4 Edition (Deutsche Ubersetzung), 2019, ISBN 978-0-11-331614-4.



Muster-Kommunen und exemplarische Supportszenarien

Die folgende Umsetzungshilfe wird mit einer beispielhaften Anwendung anhand von zwei unterschiedlichen
Muster-Kommunen begleitet. Ausgehend von jeweils einem konkret beschriebenen Supportszenario konnen
die einzelnen Schritte praxisnah reflektiert und fiir die eigene Ausgangslagenerfassung sowie Zielbildentwick-
lung abgeleitet werden.

Muster-Kommune: Schultriger 1

-  Kleinstadt: 38.500 Einwohnerinnen und Einwohner
—  Fachbereich Schul-IT: 2 Mitarbeitende fiir Support und Administration
— 7 Schulen in eigener Tragerschaft: 6 Grundschulen, 1 Gesamtschule

Supportbeispiel 1: Passwortzuriicksetzung und einfache Anwendungsfragen

Eine Lehrkraft kann eine webbasierte Unterrichtssoftware, die vom Schultrdger gestellt wird, nicht nutzen,
da sie ihr Kennwort fiir das Benutzerkonto vergessen hat. Da die Lehrkraft die Software fiir den Unterricht
einsetzen mochte, bendtigt sie schnelle Hilfe. Sie wendet sich zunachst per E-Mail an den Fachbereich IT, der
jedoch nicht umgehend antwortet, da er mit anderen Anfragen tberlastet ist. Die Lehrkraft bittet ihre Schul-
leitung um Unterstitzung bei der Kennwortzuriicksetzung. Die Schulleitung leistet in diesem Fall Support, da
sie diese Anwendung selbst in ihrem Unterricht einsetzt und ein tieferes Verstandnis der Software hat. Sie
unterstitzt die Lehrkraft bei der Kennwortzuriicksetzung und beantwortet im Nachgang noch einige Fragen
zur Erstellung von Arbeitsmaterialien fir den Unterricht. Wenige Stunden spater erhélt die Lehrkraft eine
Antwort-E-Mail vom Fachbereich IT mit einer Beschreibung, wie sie das Passwort selbst zuriicksetzen kann.

Muster-Kommune: Schultrager 2

—  Kleinere GroRstadt: 150.000 Einwohnerinnen und Einwohner
- Fachbereich Schul-IT: 7 Mitarbeitende fiir Support; 2 Mitarbeitende fir Verwaltung
— 41 Schulen mit 45 Standorten: alle Schulformen

Supportbeispiel 2: Meldung eines defekten Gerats

Die Nutzung eines Whiteboards ist nicht méglich, weil das Whiteboard sich nicht einschalten lsst. Bei Uber-
prifung der Gerate durch eine Lehrkraft wird festgestellt, dass das Whiteboard defekt ist (Beschadigung an
der Hardware). Diese Lehrkraft wendet sich an die medienbeauftragte Lehrkraft, um herauszufinden, wer fiir
die Reparatur zustandig ist. Da diese in den folgenden Stunden unterrichtet, kann sie sich zunachst nicht um
das Anliegen kimmern. Wenig spater fragt die Lehrkraft im Sekretariat nach, welches die Frage nicht beant-
worten kann und ein Ticket beim Schultrager eroffnet. Auch die medienbeauftragte Lehrkraft eréffnet einen
Vorgang beim Schultrager. Der Schultrager wendet sich an die intern verantwortliche Person fiir Beschaffun-
gen und Wartung der an den Schulen eingesetzten IT. Die IT-verantwortliche Person setzt sich mit dem Her-
steller in Verbindung und erhilt die Information, dass eine Reparatur notwendig ist. Das Gerat wird vom
Hersteller abgeholt.



ZIELSTELLUNG

Die Transparenz Uber die eigene Ausganslage im schulischen IT-Support bietet die notwendige Ba-
sis, um eine bedarfsorientierte und passgenaue (Neu-) Konzeption eines Rollen- und Prozessmo-
dells vorzunehmen.

In einem ersten Schritt ist es hierfiir sinnvoll, sich einen zentralen Uberblick tiber die aktuell im Schul-IT-
Support beteiligten Akteure und Personengruppen zu verschaffen. Hiervon ausgehend kann eine Transpa-
renz dariber hergestellt werden, welche Aufgaben aktuell im Supportkontext bestehen und von wem diese
bernommen werden.

Rolle(n) + Aufgaben

Roll + Aufgab
olle(n) + Aufgaben - Verantwortliche

Rolle(n) + Aufgaben - Verantwortliche
- Verantwortliche

Meldung

Rolle(n) + Aufgaben Rolle(n) + Aufgaben
- Verantwortliche -> Verantwortliche

L S

Kommunikation und Dokumentation

Abbildung 2: Verlauf eines Supportfalles und die Rollen, Aufgaben und Verantwortlichen pro Phase

VORGEHEN

1. Benennen Sie alle Akteure und Personengruppen, die derzeit in Ihrem Schul-IT-Support eingebunden
sind.
- Reflektieren Sie hierfir, ob und inwieweit kommunale Akteure (z.B. Kreismedienzentren) eingebun-
den sind.
- Reflektieren Sie hierfir, ob und inwieweit externe Dienstleister eingebunden sind.
- Reflektieren Sie hierfiir, ob und inwieweit interkommunale Kooperationen bestehen.
2. Beschreiben Sie die grundlegenden Aufgaben der Akteure und Personengruppen in lhrem Support.
— Reflektieren Sie hierfir, ob und inwieweit Zustandigkeiten an Assets (Gerate/Software) gebunden
sind.

Umsetzungstipps Schritt 1
— Sofern vorhanden, greifen Sie fiir die Erstellung der Ubersicht zu den Akteuren und ihren Aufga-
ben auf bereits vorhandene Dokumentationen zuriick.
— Halten Sie die Akteure und ihre Aufgaben in einer einfachen Matrix fest.
— Eine Reflexion der Aufgaben anhand eines Supportfalls kann bei der Aufgabenformulierung unter-
stutzen.
=>» Das Praxisbeispiel der Muster-Kommunen bietet hierfiir eine Orientierung.
— Legen Sie einen besonderen Fokus auf die beteiligten Akteure und die Aufgabenverteilung am
Standort Schule.
=>» Eine entsprechende Ubersicht bietet bereits einen guten Hinweis auf eine effiziente (auf-
einander abgestimmte) Aufgabenverteilung am Beginn eines Supportablaufs.



Praxisbeispiele Rollen — Muster-Kommunen

© | EXEMPLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS

SCHULTRAGER 1: Supportfall - Passwortzuriicksetzung und einfache Anwendungsfragen

Meldung Erfassung & Priorisierung Bearbeitung & Lésung Nachverfolgung & Abschluss

Erfolgt durch die Lehrkraft Der Fachbereich IT ist zusténdig, Der Fachbereich IT ist zusténdig, Der Fachbereich IT ist zustandig
kann aber nicht schnell genug kann aber nicht schnell genug und beantwortet die Anfrage, da
reagieren reagieren man dort nicht weiR, dass diese

bereits gelést wurde
Schulleitung ist nicht zustandig, Schulleitung ist nicht zustandig,
wird aber aufgrund der bearbeitet und |8st Anfrage aber
Dringlichkeit angesprochen aufgrund der Dringlichkeit

! EXEMPLARISCHE AUSGANGSLAGENERFASSUNG

SCHULTRAGER 1: Darstellung aller beteiligten Akteure und den Aufgaben in einer Matrix

Akteure in der Schul-IT Aufgaben im Support

Schule Schule
— Schilerinnen und Schiler — Meldung von Stérungen
— Lehrkrafte — Meldung von Anwendungsfragen
— Medienbeauftragte Lehrkraft — Meldung von Stérungen
— Schulleitung — Meldung von Anwendungsfragen

— Erstléseversuche fur den edukativen Bereich

Schultrager Schultrager
— Fachbereich Schul-IT — Erfassung von Stérungen
— Erfassung von Anwendungsfragen

— Fachbereich Schul-IT — Losung von Anwendungsfragen
— Losung von Stérungen

Externer Dienstleister Externer Dienstleister
— Gerate Support-Team — Erfassung von Stérungen
— Keine feste Ansprechperson fiir Schultrager — Erfassung von Anwendungsanfragen

— Losungen von Stérungen fir bestimmte As-
sets (Geréte)



© | EXEMPLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS

SCHULTRAGER 2: Supportfall - Meldung eines defekten Gerates

Meldung Erfassung & Priorisierung Bearbeitung & Losung Nachverfolgung & Abschluss

Ansprechperson ist nicht klar
definiert

Erfolgt durch die medien-
beauftragte Lehrkraft und das
Sekretariat

Die Supportmitarbeitende
schlieRen den Fall ab und
melden dies allen Beteiligten

Supportmitarbeitende des
Schultrégers, die ein Ticket
erhalten und die Anfrage an den
IT-Verantwortlichen eskalieren.
Dieser eskaliert weiter an den
Hersteller

! EXEMPLARISCHE AUSGANGSLAGENERFASSUNG

SCHULTRAGER 2: Darstellung aller beteiligten Akteure und ihren Aufgaben in einer Matrix

Akteure in der Schul-IT Aufgaben im Support

Schule
— Lehrkrafte

Schule
— Meldung von Anwendungsfragen

— Medienbeauftragte Lehrkraft

— Meldung von Stérungen

— Meldung von Anwendungsfragen

— Erstloseversuche fiir den edukativen Bereich
— Vor-Ort-Service an Schule

Schultrager
— Fachbereich Schul-IT

Schultrager
— Erfassen von Storungen
— Erfassen von Anwendungsfragen
— Weiterleiten der Supportmeldungen an die
externen Dienstleister
— Vor-Ort-Service an Schule

Externer Dienstleister 1
— Berufliche Schulen

Externer Dienstleister 1
— Erfassen von Anwendungsfragen
— Erfassen von Storungen
— Losung von Anwendungsfragen
— Losung von Storungen

Externer Dienstleister 2
— Allgemeinbildende Schulen

Externer Dienstleister 2
— Erfassen von Anwendungsfragen
— Erfassen von Storungen
— Losung von Anwendungsfragen
— Losung von Storungen



ZIELSTELLUNG

Die zentralen Prozesse im schulischen IT-Support formulieren einen Standardablauf, der allen Schul-
tragern gemeinsam ist. Die Organisation der Aufgaben und Zustandigkeiten in den einzelnen Prozess-
schritten stellen dabei einen wesentlichen Gelingensfaktor fir die Effizienz des Supportverlaufs dar.

In einem weiteren Schritt ist es daher sinnvoll, die eigenen Supportprozesse abzubilden und zu reflektieren.
Ausgehend von einem klassischen Ablauf eines (hdufigen) Supportfalls, kann die eigene Ist-Situation hinsicht-
lich des Zusammenspiels der einzelnen Prozessschritte reflektiert und mogliche Unstimmigkeiten identifiziert

werden.

Zentrale
Supportprozesse in der
Schul-IT

Nachverfolgung
& Abschluss

Bearbeitung &
Lésung

Erfassung &

b 2l Priorisierung

VORGEHEN

1. Benennen Sie die haufigsten Supportbedarfe aus lhren Schulen.
— Reflektieren Sie hierfir, inwieweit es sich dabei um Anwendungsfragen oder Stérungen handelt.
2. Beschreiben Sie hiervon ausgehend einen exemplarischen Supportablauf von der Meldung bis zum Ab-
schluss der Supportleistung.
- Reflektieren Sie hierfir, ob es Unterschiede in den Ablaufen fir Anwendungsfragen und Stérungen
gibt.
— Reflektieren Sie hierfiir, ob es Unterschiede in den Abldufen in Bezug auf die Assets (Gerate/Soft-
ware) gibt.
3. Beschreiben Sie die Kommunikationswege zwischen den einzelnen Prozessschritten.
— Reflektieren Sie hierflir, ob und in welcher Form Dokumentationsaktivitaten stattfinden.

Umsetzungstipps Schritt 2

— Notieren Sie zu |hrer Orientierung die 5 bis 10 haufigsten und wiederkehrenden Supportfalle.
=>» Entsprechende Erfahrungswerte kdnnen die Reflexion des Ablaufes unterstiitzen.

— Notieren Sie die einzelnen Schritte des Supportablaufs bzw. der Supportablaufe in einer einfa-

chen Matrix.

=>» Eine Orientierung bieten lhnen die Praxisbeispiele der Muster-Kkommunen.

— Ubertragen sie die zentralen Supportstrukturen in ein Flussdiagramm.
=>» Entsprechende Abbildungen bieten bereits einen guten Uberblick iiber das Zusammen-

spiel der einzelnen Prozessschritte.



Praxisbeispiele Prozesse - Muster-Kommunen

@ | EXEPMLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS

SCHULTRAGER 1: Supportfall - Passwortzuriicksetzung und einfache Anwendungsfragen

Meldung Erfassung & Priorisierung Bearbeitung & Lésung Nachverfolgung & Abschluss

Lehrkraft meldet Passwort- Der Fachbereich IT erhélt eine Der Fachbereich IT bearbeitet die Der Fachbereich IT beantwortet
zuriicksetzung per Mail E-Mail, keine Méglichkeit der Anfrage, ohne zu wissen, dass die Anfrage und verschiebt diese
Priorisierung diese bereits gelést wurde in den ,Erledigt’-Ordner. Der

Lésungsweg ist in der E-Mail
hinterlegt, aber nicht ohne

Schulleitung wird vor Ort Schulleitung bearbeitet und 16st
Weiteres aufzufinden

angesprochen Anfrage

! EXEMPLARISCHE AUSGANGSLAGENERFASSUNG

SCHULTRAGER 1: Darstellung der iibergeordneten Supportprozesse in einem Flussdiagramm

BESCHREIBUNG IST-SITUATION: Der Schul-IT Support wird durch mehrere Akteure getragen, mit dezentralen
(beliebigen) Kommunikationskanalen und intransparenten Supportaktivitaten.

Event-

Endnutzende
Monitoring

Schuler:innen, Lehrkrafte

- EEm EEm S EEE S EEm SN B S EEE S D S [ mm e S e Em o — e o

Medienbeauftragte

Vor-Ort-Service \ / \
= v

\
|
|
s !
| |
| 1st-Level-Support ] I
I |
2nd-Level-Support !
; Schultrager Schultrager IT-Dienstleister :
: Fachbereich 2 Fachbereich Schule fiir einzelne Gerate !

\

\

Abbildung 3: Schultrdger 1 - Ist-Situation Ubergreifende Supportprozesse



@© | EXEMPLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS

SCHULTRAGER 2: Supportfall - Meldung eines defekten Gerates

Meldung Erfassung & Priorisierung Bearbeitung & Lésung Nachverfolgung & Abschluss

Lehrkraft meldet ein defektes Die medienbeauftragte Lehrkraft Verschiedene Support- Der Hersteller meldet zuriick,
Geréat ist zusténdig, priorisiert und mitarbeitende bearbeiten die dass das Gerét abgeholt wurde.
eréffnet ein Ticket im zwei erhaltenen Tickets und Die fiir Wartung und Beschaffung
Ticketsystem des Schultriagers stellen zwei Anfragen an die fiir zustdndige Person meldet dies
Wartung und Beschaffung an die Supportmitarbeitenden
DasiSekretariat ersfnet zustandige Person. Diese leitet und teilt ihnen die voraus-
ebenfalls ein Ticket die Anfrage an den Hersteller sichtliche Dauer bis zur
weiter Reparatur mit. Die Support-

mitarbeitenden erhalten nach
der Lieferung des Gerits eine
Meldung, teilen dies allen
Beteiligten mit und schlieRen das
Ticket

1 EXEMPLARISCHE AUSGANGSLAGENERFASSUNG

SCHULTRAGER 2: Darstellung der iibergeordneten Supportprozesse in einem Flussdiagramm

BESCHREIBUNG IST-SITUATION: Der Schul-IT Support wird durch mehrere Akteure getragen, mit individuellen
Kommunikationskanalen und eigenen (parallel verlaufenden) Supportaktivitaten.

Endnutzende Endnutzende
Schiiler:innen, Eltern Lehrkrafte
T

1st-Level-S T
Dienstleister 2 gt

Medienbeauftragte i ) Berufeechulen
Vor-Ort-Service; First-Level . . 2nd-Level-Support

FB1/FB2
Hausmeisterei; 1 &
Gebiudemanagement [T Ticketsystem der Stadt . Dienstleister 1

Allg. Schulen

1st-Level-Support

2nd-Level 2nd-Level-Support

IT-Servicemanagement-Plattform

*Es erfolgt eine Weiterleitung in beide Richtungen, aber keine Riickmeldung.

Abbildung 4: Schultrdger 2 - Ist-Situation Ubergreifende Supportprozesse



ZIELSTELLUNG

Fir eine (Neu-) Gestaltung des schulischen IT-Supports ist das Erkennen und genaue Benennen von
ineffizienten Strukturen und Prozessen ein wesentlicher Schritt, um Veranderungsbedarfe konkret
formulieren und verorten zu kénnen.

Ausgehend von der bisher erfassten individuellen Ausgangslage konnen jetzt Uberlegungen dahingehend ge-
troffen werden, in welchen Prozessen eindeutige Verbesserungen und effektive Veranderungen erreicht
werden sollen. Transparenz hierfiir bieten die dargestellten Aufgabenprofile der beteiligten Akteure sowie
das Zusammenwirken der Akteure im gesamten Supportablauf.

VORGEHEN

1. Beschreiben Sie die aktuellen Herausforderungen in Threm schulischen IT-Support.
- Reflektieren Sie hierfiir, ob und inwieweit die Supportabldufe effektiv ineinandergreifen und effizient
sind.
- Reflektieren Sie hierfir, ob und inwieweit die Zustandigkeiten und Aufgaben im Supportprozess ein-
deutig formuliert und fir alle Beteiligten transparent sind.
— Reflektieren Sie hierfiir, ob und inwieweit die Kommunikationsverlaufe im Support effektiv und
transparent gestaltet sind.
2. Beschreiben Sie lhre konkreten Veranderungsbedarfe.
- Reflektieren Sie hierfir, fir welche Akteure und Personengruppen Entlastungen und Verbesserungen
erreicht werden sollen.
- Reflektieren Sie hierfir, welche konkreten Veranderungen in den Prozessen und Zustandigkeiten er-
reicht werden sollen.

Umsetzungstipps Schritt 3

— Sichten Sie Ihre Aufzeichnungen zu den Ausgangslagen der Rollen und der Prozesse.
=>» Die (visuellen) Darstellungen bieten eine gute Ubersicht (iber mégliche Unstimmigkeiten
in den Zustandigkeiten und Aufgaben sowie im Supportverlauf.
— Beschreiben Sie Ihre Veranderungsbedarfe stets mit konkreten Zielstellungen.
=>» Eine Orientierung bieten Ihnen die Praxisbeispiele der Muster-Kommunen.
— Erganzen Sie die benannten Herausforderungen und daraus abgeleiteten Veranderungsbedarfe,
durch weitere Perspektiven von Endnutzenden an den Schulen und ggf. Supportmitarbeitenden.
=> Eine entsprechende Beteiligung bzw. Einbindung der (weiteren) Akteure verhindert
,blinde Flecken” und erhoht die Akzeptanz fiir Veranderungen und neuen MalBnahmen.



Praxisbeispiele Veranderungsbedarfe - Muster-kKommunen

@ | EXEMPLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS

SCHULTRAGER 1: Passwortzuriicksetzung und einfache Anwendungsfragen

Aktuelle Herausforderung Zielstellung

Es sind keine eindeutig definierten Prozesse Ein klarer Prozess soll definiert werden.
vorhanden.

Die Schulleitung leistet Support, hat aber we-  Die Schulleitung wird entlastet und die Lehrkrafte
niger Zeit flr ihren eigentlichen Tatigkeitsbe- erhalten Support wahrend ihrer Arbeitszeit.
reich.

! EXEMPLARISCHE AUSGANGSLAGENERFASSUNG

SCHULTRAGER 1: Ableitung von zentralen Veranderungsbedarfen im gesamten Supportprozess

— o O S EE S S B B S EEE S S EEE EES SEE BEE S S B S S B S S SEe S e S S e e

I — Meldungen von Supportanfragen sollen kiinftig zentral erfasst und dokumentiert werden. |
I — Eine Klassifizierung von Supportanfragen soll erfolgen. |
I _ Supportaktivitaten und Losungen sollen zentral und transparent dokumentiert werden. |
:_— Aufgaben im Schul-IT-Support sollen an eindeutige Zustandigkeiten gebunden werden. 1

@©| EXEMPLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS

SCHULTRAGER 2: Meldung eines defekten Gerites

Aktuelle Herausforderung Zielstellung

Es sind keine eindeutig definierten Prozesse Ein klarer Prozess soll definiert werden.
vorhanden.

Keine eindeutige Ansprechperson(en) bei Mel- Lehrkrafte und administratives Personal werden
dung von Hardwaredefekten. entlastet.

Zu viele Anlaufpunkte/Kommunikationskandle Schnellere Hilfe bei der Meldung von St6run-
bis die Meldung an der richtigen Stelle einge-  gen/Defekten.

gangen ist (Zeitverlust). Support wahrend der Arbeitszeit von Lehrkraften.

Mehrarbeit soll vermieden werden.

! EXEMPLARISCHE AUSGANGSLAGENERFASSUNG

SCHULTRAGER 2: Ableitung von zentralen Veranderungsbedarfen im gesamten Supportprozess

I — Ein Single-Point of Contact (SPOC) soll fiir alle Supportanfragen eingerichtet werden. I
I — Eine Klassifizierung von Supportanfragen soll zentral erfolgen. |
I —  Supportaktivititen und Losungen aller Akteure sollen zentral im SPOC dokumentiert werden. |

I — Die Aufgaben und Zustdndigkeiten der Akteure sollen neu formuliert werden. |

e T T T g S g S



Schritt 4: MalRhahmen und Praktiken

ZIELSTELLUNG

Fiir eine effiziente Organisation der zentralen Supportprozesse bietet das Rahmenwerk ITIL 4 einen
geeigneten Orientierungsrahmen fir Schultrdager. Im Sinne eines , Werkzeugkoffers” kénnen be-
stimmte Empfehlungen zu Praktiken und Rollen fiir die (Neu-) Gestaltung der eigenen schulischen IT-
Prozesse effektiv eingebracht werden.

vE

Ausgehend von den identifizierten Veranderungsbedarfen kann in einem nachsten Schritt eine Auswahl an
konkreten MaBnahmen und Praktiken getroffen werden. Diese ermdglichen die anschlieBende (Neu-) Ge-
staltung des Schul-IT-Supports sowie eine effektive Rol- e

lenklarung. Hiermit beginnt die Zielbildentwicklung. }_’
-Qb

2y ENER o

VORGEHEN %

\ P o el "fakt//«”’ /
1. Treffen Sie eine Auswahl an geeigneten MaRnah-

Service

men und ITIL-Praktiken. it | vanegemen

—  Reflektieren Sie hierfir, welche konkreten Ver- _ )
anderungsbedarfe ( ) benannt wurden. H 5

— Reflektieren Sie hierfiir, welche weiteren Mal3- g ITSM 3
nahmen wie Remote-Services (Fernadministra- j
tion) und Asset-Management die Prozesse opti- 2 ) f
mieren kdnnen. %@0 -

2. Konkretisieren Sie die ausgewahlten MalRnahmen ! g aswww\""
9 Juaw

(Was?) in Bezug auf ihre Umsetzung (Wie?) in lhrem
schulischen IT-Support.

Umsetzungstipps Schritt 4

— Sichten Sie flr die MaRnahmenauswahl die Empfehlungen des Rahmenwerk ITIL 4.
= Orientieren Sie sich hierbei an den relevantesten Praktiken fiir die Schul-IT.
— Sprechen Sie mit erfahrenden Schultrdgern und gehen Sie in einen interkommunalen Austausch.
= Entsprechende Erfahrungswerte konnen bei der Auswahl sowie Einflihrung der MaRnahmen
und Praktiken hilfreiche Empfehlungen und Anregungen geben.
— Stellen Sie lhre MaBnahmenauswahl den benannten Veranderungsbedarfen direkt gegeniiber.
= Eine entsprechende Gegeniberstellung gibt eine unmittelbare Transparenz dartiiber, ob und
inwieweit die gewiinschten Verdanderungen (vollstandig) erreicht werden kénnen.
= Eine Orientierung bieten lhnen die Praxisbeispiele der Muster-Kkommunen.

Verweis

Einen Uberblick Gber die relevantesten ITIL-Praktiken und Rollen im Kontext der Schul-IT, bietet Ihnen
folgende Unterlage: Schul-IT-Navigator (Website): ,Handreichung — Rollen und Prozesse im Schul-IT-
Support” (Modul ,,IT-Service-Management”)




Praxisbeispiele MaBnahmen & Praktiken - Muster-Kommunen

@ | EXEMPLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS

SCHULTRAGER 1: Passwortzuriicksetzung und einfache Anwendungsfragen

Aktuelle Herausforde- Zielstellung Optimierungsmoglich-
rung keit

Es sind keine eindeutig Die Schulleitung wird Ein klarer Prozess soll  #Service Request Ma-
definierten Prozesse entlastet und die Lehr- definiert werden. nagement
vorhanden. krafte erhalten Support

Eine Anleitung soll ver-

wahrend ihrer Arbeits- Es soll eine Anleitung
. ) ) ] . fasst werden.

Die Schulleitung leistet  zeit. zur Verfligung gestellt Ein Ort (z. B. eine lokale

Support, hat aber weni- werden, sodass sich Dateiablage oder ein

ger Zeit fur ihren eigent- die Lehrkréafte selbst Cloudspeicher) zum Able-

lichen Tatigkeitsbereich. helfen kénnen. gen der Anleitung soll zur
Verfligung gestellt wer-
den.

P TR i 1 Es soll eine Person gefun-

den werden, die Schulun-
lungen angeboten gen konzeptionieren und
werden. durchfihren kann.
#Wissensmanagement

Software sollen Schu-

! EXEMPLARISCHE ZIELBILDENTWICKLUNG

SCHULTRAGER 1: Ableitung von zentralen Veranderungsmafnahmen nach ITIL

Einflihrung eines Service Desk
Klassifizierung der Supportanfragen.
Service Request Management
Incident Management




@ | EXEMPLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS

SCHULTRAGER 2: Meldung eines defekten Gerétes

Aktuelle Herausforde- Zielstellung Optimierungsmoglich-
rung keit

Es sind keine eindeutig
definierten Prozesse
vorhanden.

Keine eindeutige An-
sprechperson(en) bei
Meldung von Hardware-
defekten.

Zu viele Anlauf-
punkte/Kommunikati-
onskanale, bis die Mel-
dung an der richtigen
Stelle eingegangen ist
(Zeitverlust).

Lehrkrafte und admi-
nistratives Personal
werden entlastet.

Schnellere Hilfe bei der
Meldung von Storun-
gen/Defekten.

Support wahrend der
Arbeitszeit von Lehr-
kraften.

Mehrarbeit soll vermie-
den werden.

EXEMPLARISCHE ZIELBILDENTWICKLUNG

SCHULTRAGER 2: Ableitung von zentralen VerdnderungsmaRBnahmen nach ITIL

Ein klarer Prozess soll
definiert werden.

Kommunikationswege
sollen verkirzt und klar
definiert werden.

Allen Akteuren soll klar
sein, an wen sie sich
wenden missen.

Doppelte Erfassung von
Vorgangen soll vermie-
den werden.

#Incident Management

Es soll eine einzige
Stelle fir die Entgegen-
nahme von Anfragen
geschaffen werden, die
auf mehreren Kanalen
erreicht werden, kann,
aber alle Vorgange zent-
ral erfasst.

#Single Point of Contact

— Einflhrung eines Service Desk als Single Point of Contact (SPOC)
— Neu-Organisation Service Request Management
— Neu-Organisation Incident Management




EMPFEHLUNGEN ITIL-PRAKTIKEN

¥

Im Folgenden erhalten Sie ergdnzende Empfehlungen zur Auswahl und Anwendung von ITIL-Praktiken im
eigenen Schul-IT-Support. Die aufgefiihrten Praktiken eignen sich in entsprechender Anpassung fir alle
Schultrdger unabhéangig von ihren (personellen) Ressourcen oder Umfang der IT-Systemlandschaft. Beispiel-
weise kann ein Wissensmanagement in einer vereinfachten, aber effektiven Basis-Variante eingefiihrt und
langfristig getragen werden. (Zum Beispiel in Form einer Webseite mit FAQs und internen Losungswegen, die

im Ticketsystem dokumentiert werden).

ITIL-Praktik

Service Request Management -

Definieren Sie einen Standardprozess fiir einfa-
che Standardanfragen, z. B. Kennwortzurickset-
zungen oder Beratung zu Anwendungsanfragen.

Vorteil fiir den Schul-IT-Support

Gewabhrleistet die ziigige und zielfiihrende Bear-
beitung wiederkehrender Anfragen.

Incident Management =

Definieren Sie einen Standardprozess fiir die Be-
arbeitung technischer Stérungen.

Gewabhrleistet die schnellstmogliche Wiederher-
stellung eines Services nach Unterbrechung.

[
Stellen Sie einen Single Point of Contact, z. B. in -

Form eines Service Desks bereit.

Je nach SchultragergrofRe kann dies aus einem
ganzen Team oder auch einer Person bestehen.
Das Wichtigste hierbei ist, eine eindeutige Kon- -
taktstelle mit geregelten Erreichbarkeitszeiten
einzurichten.

Die Kontaktstelle kann auf einem oder mehre- -
ren Kanalen erreichbar sein, z. B. (iber Hotline,
E-Mail-Adresse, Ticket.

Bietet eine eindeutige Kontaktstelle flr alle An-
wendenden (z. B. Lehrkrafte, Schiilerschaft) und
somit eine bessere Rollenverteilung im Support
(ob vor Ort oder Remote).

Bietet eine Erreichbarkeit wahrend der Kernar-
beitszeiten von Lehrkraften (z. B. Telefon, Mail,
Ticket).

Bietet die Aufnahme von Anfragen und Meldun-
gen aullerhalb der Kernarbeitszeiten (z. B. Mail,
Anrufbeantworter, Ticket).

Die Einrichtung einer einzigen Kontaktstelle bie-
tet den Endanwendenden schnelle erste Hilfe
bei einfachen Anwendungsfragen im First-Level-
Support.

Ein Service Desk oder ein zentral organisiertes
Support-Team fungiert als zentraler Einstiegs-
punkt fir eingehende Supportfille, ist erste
Kontaktstelle fiir Endanwendende und Schnitt-
stelle zwischen Managementpraktiken, Rollen
im Schul-IT-Support und Endanwendenden.

Fihren Sie ein Wissensmanagement (Know- -
ledge Management) und Self-Service-Portal ein.
Im Wissensmanagement wird die Koordination,
die Erstellung und Bereitstellung von Anleitun-

gen sowie FAQs und die Dokumentation von -
Wissen (z. B. Losungswege, bekannte Storungs-
bilder, hilfreiche Kontaktinformationen) organi-
siert. Es ist ebenfalls eine Best-Practice nach

ITIL.

Im Wissensmanagement wird die Erstellung von
Anleitungen fir hdaufige Anwendungsfragen so-
wie schulscharfe Anwendungsfalle koordiniert
und durchgefiihrt.

Die Anleitungen konnten z. B. auf der Schul-
Homepage, einer internen Datenablage oder in
einem Self-Service-Portal bereitgestellt werden.
Auf diese Weise wird das Wissen weitergegeben
und geht nicht verloren (bietet Zeitersparnis bei
der Bearbeitung und Losung).



— Ein zusatzliches Self-Service-Portal stellt z. B. An-
leitungen, Links zu weiterfiihrenden Informatio-
nen (z. B. zu Schulungen) und FAQs in einer den
Endanwendenden zuganglichen Wissensdaten-
bank zur Verfligung. Es ermdglicht eine engere
Zusammenarbeit mit anderen Support-Einrich-
tungen (z. B. Kreismedienzentren), da deren In-
halte ebenfalls im Portal eingestellt werden kon-
nen.

— Im Portal kdnnte auch eine Anbindung an ein Ti-
cketsystem eingerichtet werden, sodass die Nut-
zenden ihre Anliegen selbst dem Schul-IT-
Support melden kdnnen, sofern dies im Sinne
Ihres Schul-IT-Supports ist.

Verweis

Eine Unterstiitzung zur Auswahl eines Service Desk und Ticketsystemen, bietet Ihnen folgende Unterlage:
Schul-IT-Navigator (Website): ,Auswahlhilfe Ticketsysteme” (Modul ,,IT-Service-Management”)




_v_ EMPFEHLUNGEN IT-LOSUNGEN

Flr einen effizienten Schul-IT-Support hat sich in der Praxis die Einfihrung von bestimmten IT-L6sungen als
bewihrt gezeigt. Im Folgenden erhalten Sie einen kurzen Uberblick iiber zentrale Anwendungen, die Ihnen
als weitere Anregung fiir lhre VeranderungsmaBnahmen zur Verfligung stehen.

IT-LGsung Anwendung im Schul-IT-Support

Ticketsystem — Ein Ticketsystem bietet die Méglichkeit, Sup-
portfalle in einem einzigen System zu erfassen.
Anhand von Kategorisierungen (Service Requ-
est, Incident) lasst sich die Art der Supportfalle
Ubersichtlich abbilden.

— So kann die Bearbeitung der Falle priorisiert
nach Dringlichkeit vorgenommen werden.

— Anhand von Vorlagen oder Formularen zur Ti-
cketaufgabe kann sichergestellt werden, dass
Tickets moglichst ohne Riickfragen bearbeitet
werden kdnnen.

I
Asset-Datenbank (mit Anbindung an Ticketsystem) — Die Datenbank bietet eine strukturierte Uber-

sicht aller Assets, die der Schul-IT-Support ab-
decken soll.

—  Durch eine Anbindung an ein Ticketsystem kén-
nen eingegangene Supportfaille den betroffe-
nen Assets direkt zugeordnet werden.

— Die Zuordnung ermdglicht einen Uberblick dar-
Uber, ob manche Assets besonders storanfallig
sind und bspw. ausgetauscht werden missen.

Self Service Portal/Wissensdatenbank — Ein Self Service Portal bietet die Moglichkeit,
Anfragen standardisiert (z. B. durch vordefi-
nierte Formulare) zu erfassen.

— Im Portal kdnnen Endanwendende bereitge-
stellte Hilfsangebote (z. B. Anleitungen, FAQs)
fir typische Supportfalle in Anspruch nehmen
und sich selbststandig helfen — unabhéangig von
Servicezeiten des Schul-IT-Supports.



Schritt 5: Zielbild Prozesse

ZIELSTELLUNG

Die Auswahl und Anwendung von ITIL-Praktiken und weiteren MalRnahmen im eigenen Schul-IT-
Support verandert bestehende Supportabldufe bzw. erfordert einen entsprechenden Anpassungs-
prozess.

Unter Berlicksichtigung der (neuen) MaBnahmen kénnen die Supportprozesse nun (neu) beschrieben und in
den Arbeits- und Einsatzgebieten an Schule, beim Schultrager sowie weiteren Akteuren verankert werden.
Hiermit beginnt ein wesentlicher Schritt der Zielbildentwicklung.

ZECElE Erfassung & Bearbeitung & Nachverfolgung

Priorisierung Lésung & Abschluss

Supportprozesse in der Meldung
Schul-IT

VORGEHEN

1. Beschreiben Sie die Supportabldufe von der Meldung bis zum Abschluss der Supportleistung unter Be-
riicksichtigung der MaRRnahmen und ITIL-Praktiken neu.

- Reflektieren Sie hierfir, ob und inwieweit es unterschiedliche Abldufe in Bezug auf die Klassifizierung
des Supportfalls gibt.

- Reflektieren Sie hierfir, ob und inwieweit es verschiedene Ablaufe in Bezug auf die Assets (Gerate;
Software) gibt.

- Reflektieren Sie anschlieRend, ob die neuen Prozesse effizient ineinandergreifen und eindeutige so-
wie transparente Supportabldufe darstellen.

2. Beschreiben Sie die (neuen) Kommunikationswege zwischen den einzelnen Prozessschritten.

— Reflektieren Sie hierfiir, ob und in welcher Form Dokumentationsaktivitaten stattfinden.

3. lIdentifizieren Sie, welche (externen) zentralen IT-Dienstleistungen und Service-Angebote sowie inter-
kommunale Zusammenarbeitsformen in die Supportprozesse integriert werden kénnen, um eine (Kos-
ten-) Effizienz zu erreichen.

4. Nutzen Sie die untenstehende Matrix, um die in definierten Supportablaufe neu zu modellieren.

Umsetzungstipps Schritt 5

— Halten Sie die einzelnen Schritte des Supportablaufs bzw. der Supportablaufe in einer einfachen
Matrix (analog ) fest.
=>» Eine Orientierung bieten lhnen die Praxisbeispiele der Muster-Kkommunen.
— Ubertragen sie die (neuen) Supportstrukturen erneut in ein Flussdiagramm.
=>» Entsprechende Abbildungen verdeutlichen die Verdnderungen in den Prozessabldufen.
=>» Zudem bieten sie bereits eine transparente Grundlage fiir die Kommunikation mit Schulen
und weiteren Akteuren des Schul-IT-Support.



Praxisbeispiele Neue Prozesse - Muster-kKommunen

@© | EXEMPLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS

SCHULTRAGER 1: Prozesse im Service Request Management

Meldung Erfassung & Priorisierung Bearbeitung & Losung Nachverfolgung & Abschluss

Die Meldung erfolgt an die Alle Anfragen werden in einem Wiederkehrende Anfragen Die Supportmitarbeitenden
medienbeauftragte Lehrkraft. zentralen Ticketsystem erfasst werden mittels Standard- schlieRen die Tickets nach
Kann diese die Anfrage nicht und von den medien- antworten gelést. Der Fach- Abschluss und dokumentieren
|6sen, eskaliert sie weiter an beauftragten Lehrkraften nach bereich IT konzentriert sich auf die Lésungswege.
nachgelagerte Supportinstanzen. Dringlichkeit vorqualifiziert. Félle, die dringende und

komplexe Fragen enthalten.

! EXEMPLARISCHE ZIELBILDENENTWICKLUNG

SCHULTRAGER 1: Darstellung der neuen {ibergeordneten Supportprozesse in einem Flussdiagramm

BESCHREIBUNG ZIELBILD: Die Einfihrung eines Ticketsystems ermoglicht die Klassifizierung und Dokumenta-
tion von Meldungen und einer passgenauen Weiterleitung an die Supportverantwortlichen.

Endutzende

Event-

Schiiler:innen; Monitoring

Lehrkrafte

/ Medienbeauftrage
I Vor-Ort-Service

1st-Level-Support /
|

[ Ticketsystem

Ticketanalyse
]

|
I . :
’ . Fachbereich 1 mit Dienstleister

znd Level SupPort Fachbereich 2 fiir einzelne Geréte
|
\ k / /

\ /
< 7/
i -~

IT-Servicemanagement im padagogischen Schulbetrieb

Abbildung 5: Schultrdger 1 - Zielbild Gbergreifende Supportprozesse



©| EXEMPLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS

SCHULTRAGER 2: Prozesse im Incident Management

Meldung Erfassung & Priorisierung Bearbeitung & Losung Nachverfolgung & Abschluss

Die Meldung erfolgt an die Alle Anfragen werden tiber ein Wiederkehrende Anfragen Die Supportmitarbeitenden

medienbeauftragte Lehrkraft Self-Service-Portal werden mittels Standard- schlieRen die Tickets nach

(dringende/vor Ort zu |6sende entgegengenommen. Bei der antworten von Supportmit- Abschluss und dokumentieren

Probleme) oder direkt an den Erstellung eines Tickets werden arbeitenden gelést. Komplexere den Lésungsweg. Dieser bildet

Support. den Nutzenden mégliche Falle werden an nachgelagerte die Grundlage fiir Artikel in einer
Lésungswege angezeigt. Supportinstanzen eskaliert. Wissensdatenbank.

Ein mit dem Asset-Management

verkniipftes Monitoring-Tool Dringende Anfragen werden

meldet Ausfélle automatisch an tiber Telefon entgegenge-

das Ticketsystem. nommen. Alle Anfragen werden

von Supportmitarbeitenden in
einem zentralen Ticketsystem
erfasst und priorisiert.

EXEMPLARISCHE ZIELBILDENENTWICKLUNG

SCHULTRAGER 2: Darstellung der neuen {ibergeordneten Supportprozesse in einem Flussdiagramm

BESCHREIBUNG ZIELBILD: Die Einfiihrung eines Single-Point-of-Contact (SPOC) ermdglicht transparente und
abgestimmte Supportstrukturen mit klaren Aufgaben- und Rollenprofilen.

Endnutzende Endnutzende
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|6sbar P

~

ga14312q|nyds uaydsidodeped wi JUsWIZEUBWIIAISS-] |

-

e o o o e e o e e e S o S S S S M M M M B B S e e

Abbildung 6: Schultrager 2 - Zielbild Gbergreifende Supportprozesse



Schritt 6: Zielbild Rollen

ZIELSTELLUNG

o Eine Neuaufstellung von Supportprozessen fihrt in der Regel ebenfalls zu Veranderungen von bishe-

e-0 rigen Zustandigkeiten und entsprechenden Aufgabenbeschreibungen.

In einem letzten zentralen Schritt der Zielbildentwicklung gilt es nun, die flir den neuen Prozess notwendigen
Aufgaben neu zu beschreiben und an Zustdndigkeiten zu binden. Dabei kann es zu Verschiebungen in den
bisherigen Aufstellungen kommen oder zur Einbindung neuer Akteure. Das Rahmenwerk ITIL bietet entspre-
chend seiner Empfehlungen zu Praktiken auch Vorschlage fir Prozessverantwortungen an, die sich fiur die
Ubertragung in den Schul-IT-Kontext besonders eignen. Auf dieser Basis werden die im Supportprozess in-
volvierten Akteure folgend als Rollen definiert.

Zentrale .
\ . Erfassung & Bearbeitung & Nachverfolgung
)‘ Supportspcr::ﬁls;e in der Meldung Priorisierung Losung & Abschluss

2

VORGEHEN

1. Beschreiben Sie die Aufgaben in den einzelnen Prozessschritten der neuen Supportablaufe.
- Reflektieren Sie hierfir, welche Aktivitaten fir die effektive Umsetzung der jeweiligen MaRnahmen-
und Praktiken wichtig ist.
- Reflektieren Sie hierfiir, ob und inwieweit sich die Aufgaben in Bezug auf die Assets (Gerate, Soft-
ware) unterscheiden.
- Reflektieren Sie hierfir, welche Kommunikations- und Dokumentationsaktivitdten erfolgen mussen,
um einen effizienten Supportablauf zu gewahrleisten.
2. Ordnen Sie die neuen Aufgabenbeschreibungen den in Ihrem Schul-IT-Support aktuell involvierten Per-
sonengruppen und Akteuren zu.
— Reflektieren Sie hierfiir, ob und inwieweit sich die Akteure fiir die Ubernahme dieser Aufgaben tat-
sachlich eignen.
3. lIdentifizieren Sie mogliche Aufgabenbereiche, die von aktuellen Akteuren nicht ibernommen werden
sollten und benennen Sie weitere geeignete Akteursgruppen.
- Reflektieren Sie hierfiir, ob und inwieweit kommunale Akteure eingebunden werden kdnnten.
- Reflektieren Sie hierfir, ob und inwieweit externe Dienstleister eingebunden werden kénnten.
- Reflektieren Sie hierfir, ob und inwieweit interkommunale Kooperationen geeignet sind.
4. Beschreiben Sie die neuen Aufgaben und Zustandigkeiten mit konkreten Rollenprofilen.
— Reflektieren Sie hierfir die Rollenprofile aus ITIL.

Umsetzungstipps Schritt 6

— Nehmen Sie einen Abgleich der neuen Aufgabenbeschreibungen mit der Ausgangslage aus
vor.
= Eine entsprechende Ubersicht unterstiitzt die (Neu-) Zuordnung der Aufgaben zu den (neuen)
Akteuren.
— Halten Sie die Akteure und ihre Aufgaben in einer einfachen Matrix fest.
— Nutzen Sie die ITIL-Rollen-Empfehlungen um eigene Rollenprofile zu entwickeln.
= Entsprechende Profile knnen eine Grundlage fiir Ausschreibungen oder angestrebten Zusam-
menarbeiten mit weiteren (neuen) Akteuren dienen.



Verweis

Eine Unterstlitzung zur Entscheidung flir und Steuerung von externen IT-Dienstleistern bietet Ihnen fol-
gende Unterlage: Schul-IT-Navigator (Website): ,Handreichung — Einbindung und Steuerung von IT-
Dienstleistern in der Schul-IT“ (Modul ,,IT-Steuerung und Kooperation®)




Praxisbeispiele Neue Rollen - Muster-kommunen

@ | EXEMPLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS

SCHULTRAGER 1: Rollen im Service Request Management

Meldung Erfassung & Priorisierung Bearbeitung & Lésung Nachverfolgung & Abschluss

Nutzende: Die medienbeauftragte Lehrkraft Die medienbeauftragte Lehrkraft Erfolgt durch den/die
Senulerenennalsenanen nimmt die Anfrage entgegen und 16st einfache Anfrage selbst oder Bearbeiter:in.
qualifiziert diese ggf. vor. eskaliert sie an den Fachbereich
Lehrkraft
schulleit (Zero/First-Level) IT.
CHiUiCUNe (Second-Level)
: EXEMPLARISCHE ZIELBILDENTWICKLUNG

SCHULTRAGER 1: Ableitung der neuen Aufgaben und Rollenprofile in einer Matrix

Akteure in der Schul-IT Aufgaben im Support Rollen in ITIL
Schule Schule Nutzende / Anwendende
— Schilerinnen & Schiiler — Meldung von Stérungen
— Lehrkrafte — Meldung von Anwen-
dungsfragen
— Medienbeauftragte — Meldung von Stérungen  Nutzende / Anwendende
Lehrkraft —  Meldung von Anwen- (keine ITIL-Rolle: Zero-Level-Agent)
— Schulleitung dungsfragen

— Erstloseversuche fur den
edukativen Bereich

—  Uber Service Desk

Schultrager Schultrager First-Level-Agent
— Fachbereich Schul-IT — Erfassung von Anwen-
dungsfragen
— LOsung von Anwendungs-
fragen

— Erfassung von Stérungen

— Uber Service Desk
- Wissensmanagement

— Fachbereich Schul-IT — Losung von Stérungen Second-Level-Agent
— Losung von Anwendungs-
fragen

— Remote fiir MDM

Externer Dienstleister Externer Dienstleister Second-Level-Agent
— Gerate Support-Team — Lésungen von Stérungen
fiir bestimmte Assets (Ge-
rate)
—  Abstimmung mit
Service Desk



@ EXEMPLARISCHER BLICK IN DIE PRAXIS
SCHULTRAGER 2: Rollen im Incident Management

Erfassung & Priorisierung Bearbeitung & Losung Nachverfolgung & Abschluss

Nutzende: Die Erfassung erfolgt durch die Die medienbeauftragte Lehrkraft Erfolgt durch die Mitarbeitenden
S ) Sl Nutzenden selbst im Self Service tibernimmt den Support fir des First-Level-Support.
Portal. Die Tickets werden vom einfache, vor Ort zu |6sende
Lehrkraft S
System vorqualifiziert. Anfragen (Zero-Level).
Schulleitung
Bei telefonischem Kontakt Die Mitarbeitenden des First-
tibernehmen die Mitarbeitenden Level-Support leisten Support fiir
des First-Level-Support die einfache Anfragen und eskalieren
Erfassung und Priorisierung. bei Bedarf an nachgelagerte
Support-Instanzen.
- EXEMPLARISCHE ZIELBILDENTWICKLUNG

SCHULTRAGER 2: Ableitung der neuen Aufgaben und Rollenprofile in einer Matrix

Akteure in der Schul-IT Aufgaben im Support Rollen in ITIL
Schule Schule Nutzende / Anwendende
— Lehrkréafte — Meldung von Anwen-
dungsfragen
— Medienbeauftragte — Meldung von Stérungen  First-Level-Agent
Lehrkraft —  Meldung von Anwen- (Vor-Ort-Service)
dungsfragen

— Erstloseversuche fur den
edukativen Bereich
— Vor-Ort-Service an Schule

— Uber Service Desk

Schultrager — Schultrager First-Level-Agent
— Fachbereich Schul-IT — Erfassen von Stérungen
— Erfassen von Anwen-
dungsfragen
— Losung von Anwendungs-
fragen
—  Weiterleiten der Stérun-
gen an die externen
Dienstleister
— Vor-Ort-Service an Schule

— Uber Service Desk als
Single-Point-of-Contact

Externer Dienstleister 1 Externer Dienstleister 1 Second-Level-Agent
— Berufliche Schulen — Lésung von Stérungen
Externer Dienstleister 2 Externer Dienstleister 2 Second-Level-Agent
— Allgemeinbildende — Lbésung von Stérungen
Schulen —  Abstimmung mit

Service Desk (SPOC)
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EMPFEHLUNGEN ROLLEN

In der folgenden Ubersicht finden Sie abschlieBend eine Kurzdarstellung der essenziellen ITIL-Rollen und den
entsprechenden Aufgabenprofilen. Zudem erhalten Sie eine Anregung zur moglichen (personellen) Veranke-

rung der Profile in der Schul-IT.

Rolle und Aufgabe in ITIL Akteure in der Schul-IT

Nutzende/Anwendende
— Meldung von Stérungen
— Meldung von Anforderungen

Schule
— Schiilerinnen & Schuler
— Lehrkrafte
— Medienbeauftragte Lehrkraft
—  Schulleitung

First-Level-Agent (Service Desk)
— Annahme von Meldungen
— Qualifizierung & Klassifizierung
— Priorisierung
— Service-Request-Management

Schule (*Zero-Level)
— Lehrkrafte
— Medienbeauftragte Lehrkraft
— Schulleitung
Schultrager (First-Level)
— Interne Organisation
Weitere Akteure (First-Level)
— IT-Dienstleister
— Interkommunaler Partner

Second-Level-Agent
— Bearbeitung komplexer Meldungen
— Incident Management
— Bereitstellung von Wissen fiir den First-Le-
vel-Agent

Schultrager (Second-Level)

— Interne Organisation

— Mit interkommunalen Partner
Weitere Akteure (Second-Level)

— IT-Dienstleister

— Interkommunaler Partner

* Zero-Level-Support: Sonderform des Vor-Ort-Supports. Beschreibt koordinierende und Erstlése-Tatigkeiten auf der Ebene
der Schule. Hinweis: Je nach Landesregelungen kénnen Abweichungen bestehen.
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Glossar

IT-Service-Management

Asset Management

Service-Level-Management

Problem Management

Knowledge Management

Zero-Level-Support

IT-Service-Management (ITSM) bezeichnet die Gesamtheit von
Malnahmen und Methoden, die notig sind, um die bestmogliche
Unterstlitzung von Geschaftsprozessen durch die IT-Organisation
zu erreichen. ITSM beschreibt insofern den Wandel der Informati-
onstechnik zur Kunden- und Serviceorientierung.

Allgemein bezeichnet man mit Asset die Vermodgenswerte in einer
Organisation. In der IT bedeutet ein IT-Asset sowohl die Hardware-
komponenten, als auch die eingesetzte Software in einer Organisa-
tion. Das Asset Management ist fiir den Prozess verantwortlich,
dass die Assets einer Organisation dokumentiert, bereitgestellt, ge-
wartet, aktualisiert und stillgelegt werden, wenn der Zeitpunkt da-
far gekommen ist.

Das Service-Level-Management dient der Definition, Optimierung
und Uberwachung von IT-Dienstleistungen. Es handelt sich um eine
ITIL-Prozess-Disziplin, deren wesentliches Ziel es ist, die Leistungen
der IT-Services dauerhaft in Einklang mit den Erwartungen der Kun-
den zu bringen.

Innerhalb des IT-Services steuert das Problem-Management die Be-
hebung von IT-Stérungen und untersucht deren Ursache. Es fihrt
standardisierte Vorgehensweisen ein, um die Abldufe der IT-
Prozesse zu analysieren und eine schnelle Herstellung bei einem
Ausfall zu gewahrleisten.

Das Knowledge Management stellt einen strukturierten Ansatz be-
reit, um Wissen in verschiedenen Formen zu definieren, aufzu-
bauen, wiederzuverwenden und weiterzugeben.

Zero-Level-Support ist ein aus der Praxis eingefiihrter Begriff, um
die vor-Ort-Tatigkeiten der medienbeauftragten Lehrkrafte zu be-
schreiben und vom First-Level-Support abzugrenzen. Er stellt damit
eine Sonderform des Vor-Ort-Supports dar und umfasst eingren-
zenden und koordinierenden Aufgaben an Schule. Hinweis: Je nach
Landesregelung kdonnen auch Tatigkeitsprofile der medienbeauf-
tragten Lehrkrafte anderweitig geregelt sein.
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