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Die Organisation von den zentralen Prozessen des Schul-IT-Supports, ist allen

Schultrégern gemein.

Gleiche Anforderungen bei gleichzeitig unterschiedlichen Voraussetzungen von Schultréigern

Zentrale Supportprozesse in der Schul-IT

Meldung von Supportbedarfen

Erfassung & Priorisierung von Supportanfragen

Bearbeitung & Losung von Nutzeranfragen/Stérungen

Nachverfolgung & Abschluss

Die Bedeutung von Rollen und Prozessen im schulischen IT-Support
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Eine effiziente Gestaltung der zentralen Supportprozesse benotigt m%:hander
abgestimmte und transparente Arbeitsabldufe mit klaren Aufgabenbeschreibungen
und Verantwortlichkeiten.

Rollenkonzepte fiir eine passgenaue — an den Voraussetzungen orientierte — Gestaltung von Kernprozessen im Schul-IT-Support
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Kommunikation und Dokumentation
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Das Rahmenwerk ITIL bietet einen geeigneten Orientierungsrahmen fiir:--

die effiziente Organisation der zentralen Supportprozesse von
Schultrdigern.

Kernempfehlungen zur Prozessoptimierung fiir die Schul-IT
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Service Desk

Zentrale Supportprozesse
in der Schul-IT
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Service
Request
Management

Incident
Management

Erfassung & Priorisierung

Availability
Management

Bearbeitung & Losung

Cont‘\nual Improvem ens

IT Asset Problem
Management Management

Change
Management

Nachverfolgung &
Abschluss
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Im Sinne eines ,,Werkzeugkoffers” bietet ITIL einfache Ansdtze zur
Optimierung der zentralen Supportprozesse in der Schul-IT.

Fokus auf geeignete Service-Management-Praktiken* aus ITIL fiir alle Schultrdger

SINGLE POINT OF CONTACT - SERVICE DESK

— Zentraler Einstiegspunkt (Single Point of Contact) fiir alle Anfragen
und Anliegen der Anwendenden.

— Schnittstelle fir Kommunikationsprozesse aller Beteiligten

— Dokumentation, Qualifikation/Klassifikation; Bearbeitung und
Weiterleitung

INCIDENT MANAGEMENT
— Bearbeitung technischer Stérungen

Incident
Management

Service Request

— Schnellstmogliche Wiederherstellung eines Services nach Unterbrechung

Management

SERVICE REQUEST MANAGEMENT
— Beratung zu Anwendungsanfragen

Zentrale ITIL-Praktiken fiir Schul-IT

— Bearbeitung/Bereitstellung von einfachen Losungen
— Bestandteil regularer Servicebereitstellung

*Service-Management-Praktiken: MaRnahmen und Ressourcen zur Durchfithrung von Aufgaben oder Erreichung eines
Ziels im Kontext einer Service-Bereitstellung
Die Bedeutung von Rollen und Prozessen im schulischen IT-Support 17.10.2023 7



Das Zusammenspiel der zentralen

N - ITIL-Praktiken in einem Standard-

+ —===—— " Sypportablauf verdeutlicht das

maren L0 . BN - Ineinandergreifen der einzelnen
” __| Prozessschritte.
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ITIL-Praktiken bieten damit eine
optimale Basis zur Beschreibung von
relevanten Aufgaben und Rollen-
profilen in einem effizienten Schul-IT
Support.

ﬁnderung
kommunizieren

Meldung
schlieffen

Nutzenden
informieren
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Fiir die effiziente Erfiillung der Supportprozesse beschreibt ITIL drei zentrale Rollen,
die im Kontext der Schul-IT gut zu verankern sind.

Rolle und Aufgabe in ITIL Akteure in der Schul-IT

ITIL-Rollen im Schul-IT Support

Zentrale Supportprozesse in der Schul-IT
- Dokumentation & Kommunikation

Meldung

Erfassung; Klassifizierung, Priorisierung

Bearbeitung & Losung analog ITIL-Praktik

Nachverfolgung & Abschluss

Nutzende/Anwendende
— Meldung von Stérungen
— Meldung von Anforderungen

Schule

— Schilerinnen & 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 fir
den First-Level-Agent

*Zero-Level-Support: Sonderform des Vor-Ort-Supports. Beschreibt koordinierende und Erstlose-Tatigkeiten auf der

Ebene der Schule. Hinweis: Je nach Landesregelungen kénnen Abweichungen bestehen.

Schultrager (Second-Level)

— Interne Organisation

— Mit interkommunalen Partner
Weitere Akteure (Second-Level)

— IT-Dienstleister

— Interkommunaler Partner

Die Bedeutung von Rollen und Prozessen im schulischen IT-Support 17.10.2023
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Der Schul-IT Support wird durch mehrere Akteure getragen, mit individuellen
Kommunikationskandlen und eigenen (parallel verlaufenden) Supportprozessen.

Ausgangslage des Schul-IT Support in einer kleineren GrofSstadt - ~
{ Schultrager 1 \I
| - Kleinere GroRstadt; 150.000 Einwohner I
| - Fachbereich Schul-IT: 7 Mitarbeitende fiir I
I Support; 2 Mitarbeitende fiir Verwaltung I
Endnutzende Endnutzende Event- - 4 Schulen mit 45 Standorten :
Schiler:innen, Eltern Lehrkrafte Monitoring \ - alle Schulformen y
N o o o e e e e mm mm e o o o o -

1st-Level-S t
Dienstleister 2 St-Levelsuppor

Medienbeauftragte i Berufsschulen
Vor-Ort-Service; First-Level 2nd-Level-Support

FB1/FB2 : (

Hausmeisterei; 1st-Level-Support

Gebiudemanagement , Ticketsystem der Stadt Dienstleister 1
Allg. Schulen
| 2nd-Level 2nd-Level-Support
|
v\
\ T s S S S S S S D S B D B S D e e e e ..

IT-Servicemanagement-Plattform *Es erfolgt eine Weiterleitung in beide Richtungen, aber keine Riickmeldung.
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Die Einfiihrung eines Single-Point-of-Contact (SPOC) ermdglicht transparente und
abgestimmte Supportstrukturen mit klaren Aufgaben- und Rollenprofilen.

Sollzustand nach Einfiihrung von ITIL-Praktiken im Schul-IT-Support

Endnutzende

Endnutzende
Schiiler:innen, Eltern Lehrkrafte

Event-

Melden Stérungen
mundlich

Zugang Ticketsystem Monitoring

v

Service Desk / Schul-IT-App

2nd-Level-Support
FB 1

. . Entsprechend Selektionskriterium
Hausmeisterei

\

FB Stadt

FB 2

Gebdude- Entsprechend Selektionskriterium
management bzw. Problem in 2nd Level nicht

6sbar

1st-Level-Support Schule 1st-Level-Support FB Schul-IT
Erfasst und erstlésend Uberpriifend

3rd-Level-Support

* Service-Level-Management: Festlegung klarer geschaftsbezogener Ziele fiir die Service-Leistung. Erbringung des
Services kann angemessen bewertet, iiberwacht und anhand der Ziele gemanaget werden.
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|
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Schultrager 1: ITIL-Orientierung
NEU:

Service Desk als SPOC
ITIL-Rollen:
—  First-/Second-Level-Agent

NEU-Organisation:

Die Bedeutung von Rollen und Prozessen im schulischen IT-Support

Klassifizierung Supportbedarfe
*Service-Level-Management

17.10.2023 12
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Der Schul-IT Support wird durch mehrere Akteure getragen, mit
dezentralen (beliebigen) Kommunikationskandlen und intransparenten

Supportakti

vitdten.

Ausgangslage des Schul-IT Support in einer Kleinstadt

Medienbeauftragte

l

l

I
2nd-Level-Support

Endnutzende
Schiiler:innen, Lehrkrafte

Medienbeauftragte
Vor-Ort-Service
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P e
{ Schultréger 2
1 - Kleinstadt; 38.500 Einwohner
| - Fachbereich Schul-IT: 2 Mitarbeitende fir
Event- | Support und Administration
Monitoring | - 7Schulen in eigener Tragerschaft
\ — 6 Grundschulen, 1 Gesamtschule
N e e e e e e e e e e e e e

N4

1st-Level-Support

Schultrager
Fachbereich 2

T

Schultrager
Fachbereich Schule

IT-Dienstleister

fir einzelne Gerate
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Die Einfiihrung eines Ticketsystems ermdglicht die Klassifizierung und Dokumentation
von Meldungen und einer passgenauen Weiterleitung an die Supportverantwortlichen.
Sollzustand nach Einftihrung von ITIL-Praktiken im Schul-IT-Support
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/
Enflutz._ende . Event- ' Schultrager 2: ITIL-Orientierung |
Schuler.lpnen, Monitoring NEU !
Lehrkrafte I Service Desk als SPOC :
I Klassifizierung Supportbedarfe I
, s I~ ITIL-Rollen :
| —  First- - -
/ Medienbeauftrage : First-/Second-Level !
' Vor-Ort-Service | Agent I
I I REORGANISATION :
1 .
lst-LeveI-SupPort \\ — Service-Level-Management /
S e e e e e e e e -’

' { Ticketsystem }

I
Ticketanalyse
l
l

an-LeveI-Sup?ort

Fachbereich 1 mit Dienstleister

Fachbereich 2 fiir einzelne Gerite

S I S S S . S S S S S S S S S S S S S S S S S S S . .

IT-Servicemanagement im padagogischen Schulbetrieb
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Die (Neu)Erarbeitung eines effizienten Rollen- und Supportkonzepts beginn*ff“ eeeee
der kritischen Reflexion der eigenen Ausgangslage.

Individuelle Ausgangslage und Voraussetzungen von Schultrégern

@g

Schritt 1
Ausgangslage ,,Rollen”

Wer ist aktuell im Schul-IT
Support eingebunden?

Welche Aufgaben werden
von wem Ubernommen?

(2 )

eflektieren Sie auch:

— kommunale Akteure;
— IT-Dienstleister;

— Interkommunale

Partner; ggf. weitere
g )

Schritt 2
Ausgangslage , Prozesse”

Wie arbeiten die Akteure
im Supportprozess derzeit
zusammen?

Wie gestalten sich die
Supportablaufe?

(Reflektieren Sie auch: \
— Kommunikationskanale

— Dokumentations-
aktivitaten

& J

Schritt 3

Herausforderungen & Bedarfe

— Welche
Herausforderungen
bestehen?

— Welche Veranderungs-
bedarfe bestehen?

Reflektieren Sie:

IT-Systemlandschaft
Arbeitsablaufe
Kommunikationswege

Die Bedeutung von Rollen und Prozessen im schulischen IT-Support

17.10.2023
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tiber Rollen- und Supportkonzepte

bietet die Basis fiir einen effizienten Einsatz von (personellen) Ressourcen und eine
transparente Entscheidungsgrundlage fiir die Einbindung weiterer (externer) Akteure.

Bedarfsorientierte und passgenaue Zielbildentwicklung

Schritt 4 Schritt 5
MaRRnahmen & Praktiken Zielbild ,,Prozesse”

Schritt 6

Zielbild ,Rollen” E

—  Mit welchen MaBnahmen — Wie gestalten sich die

kdnnen die Verdanderungen Supportprozesse unter
erreicht werden? Berucksichtigung der

?
— Welche (neuen) Prozesse Malnahmen neus

leiten sich daraus ab? — Wie greifen die einzelnen
Supportprozesse effizient
ineinander?
Grientieren Sie sich an: N (Benennen Sie auch: )
— ITIL-Praktiken x — Kommunikationskanale

— Dokumentationsaktivitat
— Support-Level

- J | J

Welche Aufgaben und Rollen
miussen (neu) beschrieben und
konkretisiert werden?

Von wem koénnen die Rollen
(derzeit) Gbernommen werden?
Welche Rollen kénnen/sollten durch
Externe Ubernommen werden?

(Berijcksichtigen Sie auch: )

— ITIL-Rollen &,
oenA

— |T-Dienstleister
t Interkommunale Partner)

Die Bedeutung von Rollen und Prozessen im schulischen IT-Support 17.10.2023
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Sie méchten sich auf den Weg machen und suchen Empfehlungen,
Umsetzungshilfen und geeignete Muster?

Schul-IT-Navigator — kostenfreie Muster und Umsetzungshilfen rund um das Thema Schul-IT

Bestands- Strategie und Ausstattung IT-Service- IT-Steuerung &
aufnahme Planung Hard-/Software management Kooperation

Schul-IT-Navigator - PD - Berater der o6ffentlichen Hand (pd-g.de)

Die Bedeutung von Rollen und Prozessen im schulischen IT-Support 17.10.2023 19


https://www.pd-g.de/aktuell-im-fokus/schul-it-navigator
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