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Zweck

Ziel der Handreichung und ihrer zugehérigen Umsetzungsempfehlung ist es, Schultragern Anregungen und Empfehlungen
fir eine effiziente (Neu-) Aufstellung ihres schulischen IT-Supports zur Verfligung zu stellen. Im Sinne eines Werkzeugkof-
fers stellt die Handreichung eine Sammlung an bewdahrten Praktiken, Rollen und Prozessen aus dem Rahmenwerk ITIL 4
vor und gibt praxisnahe Umsetzungstipps fiir den Einsatz in der Schul-IT.

Die Handreichung richtet sich an alle Schultrager unabhangig ihrer (personellen) Ressourcen oder der Anzahl ihrer trager-
eigenen Schulen und unterstitzt sie dabei ihre Supportprozesse zu optimieren und tragfahig aufzustellen.

Anwendungsempfehlungen

Der Schul-IT-Support umfasst vielfaltige Aufgabenbereiche und Arbeitsablaufe (Prozesse), die fiir ein hohes Service- und
Supportniveau an den Schulen bedeutsam sind. Eine (Neu-) Aufstellung der Supportprozesse und die Erarbeitung von pass-
genauen Rollenkonzepten kann jeden Schultrager dabei unterstitzen, die eigene Schul-IT effizient und tragfahig zu gestal-
ten und damit Aufwande und Kosten zu reduzieren.

In Ergdnzung zu dieser Handreichung steht Ihnen zur Erarbeitung einer eigenen Rollen- und Prozesskonzeption die folgende
Unterlage zur Verfiigung: Schul-IT-Navigator - Umsetzungshilfe ,Rollen und Prozesse im Schul-IT-Support‘ “ (Modul IT-
Service Management).

Die vorliegende Anleitung im Modul IT-Service-Management wurde im Rah-
men einer Ressortforschung des Bundesministeriums der Finanzen (BMF), fi-
nanziert aus Mitteln des Deutschen Aufbau- und Resilienzplans (DARP), er-
stellt.
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Handreichung

Bedeutung von Rollen, Aufgaben und Prozessen im Schul-IT-Support

Als langfristige Regelaufgabe von Schultragern besteht die zunehmende Anforderung darin, den Schul-IT-
Support effizient und vor allem tragfahig zu gestalten. Dieser Aufgabe muss sich jeder Schultrager stellen
und entsprechend seiner Voraussetzungen begegnen.

Ein effektives und zugleich niedrigschwelliges Mittel stellen hierbei sogenannte Rollen- und Prozessmodelle
dar. Diese konnen von allen Schultragern unabhangig von ihrer GroRe und ihren zur Verfligung stehenden
(personellen) Ressourcen erarbeitet und etabliert werden. So bietet die eindeutige Beschreibung und ef-
fektive Zuweisung von Rollen- und Aufgabenprofilen im Supportprozess die Basis, um die Zusammenarbeit
flr alle Beteiligten transparent und effizient zu gestalten, Aufwande und damit Kosten zu reduzieren sowie
ein hohes Service- und Supportniveau zu ermoglichen.

Rolle(n) + Aufgaben

Rolle(n) + Autgaben - Verantwortliche

Rolle(n) + Aufgaben - Verantwortliche
-> Verantwortliche

Meldung

Rolle(n) + Aufgaben
-> Verantwortliche

Rolle(n) + Aufgaben
-> Verantwortliche

o o o o mm mm mm mm m— w— —

Kommunikation und Dokumentation

Abbildung 1: Aufeinander abgestimmter Supportprozess fiir eine effiziente Schul-IT

Bewahrte Praktiken, Prozesse und Rollen fiir den schulischen IT-Support

Fir die Erarbeitung eines tragfahigen Rollenkonzeptes, erweist sich eine Orientierung an den wichtigsten
Kernprozessen im Schul-IT-Support als besonders geeignet. Diese Supportprozesse stellen dabei einen Stan-
dard-Ablauf dar, der allen Schultrdgern in ihrem Support-Service gemeinsam ist.

Zentrale
Supportprozesse in der Meldung
Schul-IT

Erfassung & Bearbeitung & Nachverfolgung

Priorisierung Losung & Abschluss

Abbildung 2: Kernprozesse in der Schul-IT

Ausgehend von der aktuellen Organisation dieser Supportverldaufe kdnnen bestehende Herausforderungen
identifiziert, Verdanderungsbedarfe benannt sowie entsprechende Malnahmen zu (Neu-)Gestaltung be-
schrieben werden.

Seite 3 von 17



Hierflr bieten insbesondere die Vorgehensweisen aus der Information Technology Infrastructure Library 4
(ITIL), dem de-facto-Standard fiir das IT-Service Management, einen passenden Orientierungsrahmen. Bei
ITIL handelt es sich um einen flexiblen Leitfaden und ,Werkzeugkoffer” fiir die Verwaltung von IT-
Dienstleistungen (IT-Services) und die Verbesserung von IT-Support- und Service-Levels, der viel Raum fir
Anpassungen an die eigenen Anforderungen lasst.

Mit der Sammlung an bewahrten Praktiken, Prozessen und Rollen kdnnen somit alle Schultrager unabhan-
gig von ihrer GroRe und (personellen) Ressourcen, geeignete MaRnahmen auswahlen und in ihrem schuli-
schen IT-Support passgenau integrieren. So kénnen nach ITIL fir die effiziente Erfillung von Aufgaben so-

genannte Service Management Praktiken (vgl. Abb 1) dabei unterstitzen, die eigenen Supportprozesse neu
zu organisieren.

Flr Schultrager und die effiziente Ausgestaltung der Supportprozesse eignen sich hierbei vor allem das In-
cident Management, das Service Request Management und der Service Desk.!

? Service Desk
? @ I
Zentrale a’ ('
Supportprozesse (%) DA<

in der Schul-IT

. e Management p,
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Meldung

Service
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Management
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IT Asset
Management

‘:‘“ua\ lmprovement
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Bearbeitung &
Losung

Nachverfolgung

& Abschluss

Abbildung 3: Modularer Aufbau eines IT-Service-Managements und zentrale Praktiken

! Diese Auswabhl aus den ITIL-Praktiken kann je nach eigenem Organisationsgrad und Bedarf angepasst oder um weitere Praktiken ergénzt wer-
den.
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Service-Management-Praktiken und der Einsatz in der Schul-IT

Im Folgenden erhalten Sie eine praxisnahe Ubersicht der relevanten Praktiken aus ITIL sowie eine anschlie-
Rende exemplarische (Best-Practice) Darstellung im Kontext der Schul-IT. Mit diesen idealtypischen Ver-
laufsbeschreibungen im schulischen IT-Support, soll eine Orientierung fiir die eigene Zielbildentwicklung
ermoglicht werden.

Service-Management-Praktik — Service Desk

Der Service Desk stellt eine zentrale Verbindung von verschiedenen Praktiken und Prozessen im Kontext
des IT-Service-Management dar und soll daher einfiihrend vorgestellt werden. Der Service Desk dient als
zentraler Einstiegspunkt (Single Point of Contact) fir alle Anfragen und Anliegen der Anwendenden von IT-
Dienstleistungen (Services). Sowohl die eingehende als auch die ausgehende Kommunikation erfolgt Gber
den Service Desk. Die Anfragen der Anwendenden werden im Ticketsystem entgegengenommen, doku-
mentiert, qualifiziert und bearbeitet oder gegebenenfalls zur weiteren Bearbeitung weitergeleitet (Second-
Level-Support; Third-Level-Support). Dadurch ibernimmt der Service Desk eine wichtige Schnittstellen-
funktion zwischen den beteiligten Akteuren und Prozessen im Support-Kontext (IT-Service Management).

Service-Management-Praktik — Incident Management

Der Incident Management Prozess ist der am weitesten verbreitete Supportprozess. Das Incident Manage-
ment befasst sich mit der Bearbeitung technischer Stérungen und zielt auf die schnellstmdgliche Wieder-
herstellung eines Service nach einer Unterbrechung ab. Ein Incident ist demnach eine technische Storung,
die dazu fiihrt, dass ein Service nicht ordnungsgemaR funktioniert. Im Folgenden wird der Ablauf des grund-
legenden Incident Management Prozesses nach ITIL vorgestellt:

— Erfassung des Incidents: Der Incident Management Prozess beginnt mit der Erfassung der Stérung im
Ticketsystem. Ein Incident kann durch Endanwendende, durch Monitoring-Systeme oder durch andere
beteiligte Akteure (z. B. externe Dienstleister) Uber unterschiedliche Kommunikationskanale wie bei-
spielsweise E-Mail, Telefon oder Service Portal an den Service Desk herangetragen werden. Der Vorfall
wird in einem Ticketsystem erfasst.

— Priorisierung des Incidents: Um die Erreichbarkeit und Nutzbarkeit eines Service zu gewahrleisten be-
ziehungsweise diese fiir die Nutzenden schnell wiederherstellen zu kdnnen, miissen eingehende Mel-
dungen nach ihrer Dringlichkeit beziehungsweise Kritikalitat (Risiko, das von der technischen Stérung
ausgeht) und Ihrer Auswirkung priorisiert und bearbeitet werden. Je mehr und je konkreter eine Mel-
dung die Endanwendenden in ihrer Arbeitsfahigkeit einschrankt, desto schneller muss die Meldung be-
arbeitet werden. Jede Meldung wird Uber die Festlegung von Auswirkung und Kritikalitdt einer Priori-
tatsebene zugeordnet, die ihre Wichtigkeit einstuft und damit einhergehende definierte Reaktions- und
Losungszeiten mit sich bringt.

— Bearbeitung, Eskalation und Losung des Incidents: Fir die Bearbeitung und Losung von Incidents sind
klare Verfahren und Verantwortlichkeiten festzulegen. Es sollten Eskalationswege definiert werden, um
sicherzustellen, dass Incidents bei Bedarf an die geeigneten Supportmitarbeitenden oder -teams im
Second und Third Level Support weitergeleitet werden. Incidents kénnen im Rahmen von Erstlésungs-
versuchen durch die Mitarbeitenden des Service Desk (First Level Support) bearbeitet oder an nachge-
lagerte interne oder externe Teams weitergeleitet werden. Die Incident Management Praktik hat
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Schnittstellen zu weiteren ITIL-Praktiken wie z. B. dem Problem Management, dem Change Manage-
ment oder dem Knowledge Management. Die Endanwendenden sollten Gber den Bearbeitungs-

stand ihrer gemeldeten Storungen stets auf dem aktuellen Stand gehalten werden.

Uberpriifung und Abschluss: Die Mitarbeitenden des Service Desk (First Level Support) tUberpriifen
nach erfolgter Stérungsbehebung beim Nutzenden den Erfolg der Umsetzung, dokumentieren den Ab-
schluss entsprechend im Ticketsystem und schlieBen den Vorgang ab.

Blick in die Praxis — Incident Management in der Schul-IT

Das Incident Management am Beispiel , Keine WLAN Verbindung am mobilen Endgerat”

PROZESSSCHRITT ITIL-PRAKTIK  EXEMPLARISCHER ARBEITSABLAUF IN DER SCHUL-IT

Erfassung des Incidents =

Ein Endanwendender meldet bei einer medienbeauftragten Lehr-
kraft eine Storung.

Die medienbeauftragte Lehrkraft unternimmt einen Erstlésungs-
versuch (Zero-Level-Support?), kann die Stérung jedoch nicht be-
heben und benétigt Unterstiitzung vom Team Schul-IT des Schul-
tragers.

Fir die eingehende Meldung via Telefon wird vom Schul-IT Ticket-
Analyst (First Level Support) ein Vorgang im Ticketsystem eroffnet.
Der Vorgang wird als Storung klassifiziert, dem Service mobiles
Endgerdt zugeordnet und alle relevanten Informationen (z. B.
Schulname, Ansprechpartner), soweit vorhanden, erfasst.

Priorisierung des Incidents -

Da der Endanwendende nicht unmittelbar an seiner Arbeit gehin-
dert wird, aber essenzielle Tatigkeiten unterbunden werden, wird
der Incident mit der Prioritatsstufe 2 bewertet.

Die Prioritatsstufe 2 impliziert eine Reaktionszeit von 4 Stunden
und eine Losungszeit von 8 Stunden.

Bearbeitung, Eskalation und L6-

sung des Incidents

Der Schul-IT Ticket-Analyst (First Level Support) unternimmt Erst-
I6sungsversuche im Rahmen der Standardlésungen, die ihm vom
Second-Level-Support im Rahmen des Knowledge Managements
(Wissensmanagement) bereitgestellt werden.

Die Storungsursache konnte im Service Desk eingegrenzt, jedoch
nicht behoben werden. Die Stérung wird an das zustandige IT-
Team im Second-Level Support (z. B. beim Team Schul-IT des Schul-
tragers oder bei einem externen Dienstleister) weitergeleitet.

Die Mitarbeitenden im Second-Level-Support kénnen die Stérung
Uber das Mobile Device Management (MDM) beheben und mel-
den die Stérungsbehebung an den Schul-IT Ticket-Analyst (First-Le-
vel-Support) zuriick.

2 Zero-Level-Support: Sonderform des Vor-Ort-Supports. Beschreibt koordinierende und Erstlése-Tatigkeiten auf der Ebene der Schule. Hinweis: Je
nach Landesregelungen konnen Abweichungen bestehen.
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Uberpriifung und Abschluss — Der Schul-IT Ticket-Analyst (First Level Support) im Service Desk
Uberprift im Austausch mit dem Endanwendenden die Stérungs-
behebung und dokumentiert den Ticketabschluss entsprechend
im Ticketsystem.
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Service-Management-Praktik — Service Request Management

Das Service Request Management beschreibt einfache Support- und Beratungsleistungen zu dem jeweils
bereitgestellten Service bzw. IT-Dienstleistung. Dies umfasst zum Beispiel eine Informationsanfrage zur
Nutzung und Anwendung der Services, eine Anfrage zur Servicebereitstellung (z.B. Austausch einer Dru-
ckerpatrone; Ricksetzung von Passwortern) oder auch Feedback, Lob und Beschwerden. Die durch die An-
frage der Endanwendenden initiierte Serviceaktion ist damit Bestandteil der reguldaren Servicebereitstel-
lung. Der Zweck der Service Request Management Praktik ist das Unterstiitzen der vereinbarten
Servicequalitdt, indem alle Anfragen effektiv und benutzerfreundlich bearbeitet werden.

Die Bearbeitung von Service Requests kann teilweise zu Veranderungen an den Services oder den dazuge-
horigen Komponenten fiihren, wenn diese zu dessen Optimierung und Nutzerfreundlichkeit beitragen. In
der Praxis sind Service Requests somit hdufig Standardanderungen (Standard-Changes), die im Rahmen des
Service Request Managements bearbeitet werden und fiir die keine Autorisierung erforderlich ist. Sie kon-
nen daher in der Regel durch ein eindeutiges Standardverfahren formalisiert werden. Darliber hinaus emp-
fiehlt es sich Richtlinien zu erstellen, um Meldungen, die als Service Requests im Service Desk eingereicht
werden, jedoch als Incidents oder Changes behandelt werden missen, in die entsprechende Praktik umzu-
leiten.

— Erfassung des Service Requests: Der Service Request Management Prozess beginnt mit der Erfassung
der Meldung. Ein Service Request wird durch (End-)Anwendende oder durch andere beteiligte Akteure
Uber unterschiedliche Kommunikationskanéle wie beispielsweise E-Mail, Telefon oder Service Portal an
den Service Desk herangetragen. Die Meldung wird in einem Ticketsystem erfasst.

— Priorisierung des Service Requests: Ebenso wie Incidents, werden auch Service Requests nach ihrer
Dringlichkeit und Ihrer Auswirkung im Service Desk priorisiert und bearbeitet. In der Regel werden Ser-
vice Requests weniger hoch priorisiert als Incidents. Je nachdem welcher Prioritdatsebene Service Re-
guests im Service Desk zugeordnet sind, gehen damit entsprechende Reaktions- und Losungszeiten ein-
her (vgl. Incident Management).

— Bearbeitung, Weiterleitung und Losung des Service Requests: Fiir die Bearbeitung und Losung von
Service Requests sind die Mitarbeitenden des Service Desk (First Level Support) im Rahmen des Service
Request Managements zustdndig. Eskalationswege beziehungsweise Ansprechpersonen zu fachlichen
und/oder organisatorischen Fragen sollten definiert sein, um sicherzustellen, dass Rickfragen bei Be-
darf durch die Mitarbeitenden im Second und Third Level Support zeitnah beantwortet werden kénnen.
Fiir die Bearbeitung mancher Service Requests kann eine Autorisierung erforderlich sein (z. B. Geneh-
migung von Bestellungen). Fir diese Falle sollten die Verantwortlichkeiten klar definiert und entspre-
chend kommuniziert sein. Wie bei der Bearbeitung von Incidents, sollten die (End-)anwendenden stets
auf dem aktuellen Bearbeitungsstand lhrer Anfrage gehalten werden.

— Nachverfolgung und Abschluss: Die Mitarbeitenden im Service Desk stellen im Austausch mit den An-
fragenden sicher, dass deren Anliegen zufriedenstellend bearbeitet wurde. Dies beinhaltet eine ent-
sprechende Uberpriifung, falls Anderungen an IT-Ressourcen vorgenommen wurden. Die Mitarbeiten-
den im Service Desk dokumentieren den Abschluss entsprechend im Ticketsystem und schlieen den
Vorgang ab.
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®©/| Blick in die Praxis — Service Request Management in der Schul-IT

Das Service Request Management am Beispiel , Installation einer Anwendung auf dem mobilen Endgerat”

Prozessschritt ITIL-Praktik Exemplarischer Arbeitsablauf in der Schul-IT

Erfassung des Service Requests

Ein Endanwender wendet sich mit der Bitte um die Installation ei-
ner bestimmten Anwendung auf seinem mobilen Endgerat an die
medienbeauftragte Lehrkraft der Schule. Bei diesem Service Requ-
est handelt es sich um einen Standard-Change, der im Rahmen des
Service Request Managements als normaler Bestandteil der Ser-
vicebereitstellung zu bearbeiten ist.

Da die Installation von Anwendungen (iber das Mobile Device Ma-
nagement (MDM) System erfolgt, welches vom Schultrdger ge-
steuert wird, wendet sich die medienbeauftragte Lehrkraft an den
Service Desk.

Fir die eingehende Meldung via Telefon wird vom Schul-IT Ticket-
Analyst (First Level Support) ein Vorgang im Ticketsystem eroffnet.
Der Vorgang wird als Service Request klassifiziert, dem Service mo-
biles Endgerdit zugeordnet und alle relevanten Informationen (z. B.
Schulname, Ansprechperson, evtl. Seriennummer), soweit vorhan-
den, erfasst.

Priorisierung des Service Re-
quests

Da der Endanwendender nicht unmittelbar an seiner Arbeit gehin-
dert wird und keine essenziellen Tatigkeiten unterbunden werden,
wird die Meldung mit der Prioritatsstufe 3 bewertet.

Die Prioritatsstufe 3 impliziert eine Reaktionszeit von 8 Stunden
und eine Losungszeit von 48 Stunden.

Bearbeitung, Eskalation und L6-
sung des Service Requests

Der Schul-IT Ticket-Analyst (First Level Support) leitet die Meldung
weiter an das zustandige IT-Team im Second Level Support beim
Team Schul-IT des Schultragers.

Das Ticket wird durch den zustandigen Mitarbeitenden (Second Le-
vel Support) bearbeitet. Uber das MDM-System wird die Anwen-
dung auf dem Geréat installiert, die Bearbeitung im Ticket doku-
mentiert und das Ticket an den Schul-IT Ticket-Analyst (First Level
Support) zurlickgegeben.

Nachverfolgung und Abschluss

Der Schul-IT Ticket-Analyst (First Level Support) im Service Desk
meldet dem Endanwendenden die Installation und UGberpriift im
Austausch mit diesem die erfolgreiche Installation. Der Ticketab-
schluss wird im Ticketsystem dokumentiert.
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Die hier geschilderten Praktiken des Incident Management und Service Request Management sind fir die
effektive Steuerung der gesamten Supportprozesse liber den Service Desk essenziell. Die gezielte Weiter-
leitung und Dokumentation von Anfragen und Anliegen der Anwendenden stellen eine zentrale Basis fur
einen effizienten Ablauf des Schul-IT-Supports dar. Das Zusammenspiel der Praktiken wird in der Abbildung
2 dargestellt.
Hervorzuheben ist, dass die damit verbundenen Aktivitdten und Aufgaben, ausgehend von den (personel-
len) Ressourcen und Rahmenbedingungen des Schultragers gestaltet werden kénnen und sollen.

Changs Enablement

service Request Management

Incldent Management

fulorisierungs-
pllichtige anforderung | | YRR
analysieren

klassifizieren
Standard-Change

Anderung

kommunizieren

Ursache
bekannt

Incident

analysieren Ursache

unbekannt

3

Incident
ibergeban

JusEBELRlY W2|qoid

Abbildung 4: Zusammenspiel von ITIL-Praktiken im Kontext eines Standard-Supportablaufs
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Rollen und Aufgaben im schulischen IT-Support

Das Zusammenspiel der zentralen ITIL-Praktiken und Prozesse im Schul-IT-Support verdeutlicht das effek-
tive Ineinandergreifen der einzelnen Prozessschritte. Diese sind jeweils mit konkreten Aufgaben und (Stan-
dard-) Aktivitaten verkniipft, um einen effizienten Ablauf zu gewahrleisten. Ausgehend von diesen konkre-
ten Aufgabenbeschreibungen kénnen die Praktiken und Prozessschritte mit eindeutigen Rollenprofilen
unterlegt und an feste Zustandigkeiten geknlipft werden. Damit kann die notwendige Transparenz fiir alle
involvierten Akteure hergestellt und ein reibungsloser Ablauf des schulischen IT-Supports gewahrleistet
werden.

Das Rahmenwerk ITIL bietet ausgehend von den Empfehlungen zu den Praktiken, auch entsprechende Vor-
schlage flr die Prozessverantwortungen in Form von Rollenprofilen an.

Im Folgenden erhalten Sie eine Ubersicht der zentralen Rollen in ITIL, die sich fiir die Ubertragung in den
Schul-IT-Kontext besonders eignen. Dabei ist hervorzuheben, dass der Referenzrahmen, den ITIL 4 vor-
schlagt, an die jeweiligen Bedarfe des Schultragers angepasst werden kann und soll.

Analog zu den Praktiken werden auch die ITIL-Rollen praxisnah beschrieben und in den direkten Kontext
der Schul-IT Gbertragen. Damit soll eine unmittelbare Orientierung fir die Verankerung in die eigene Praxis
ermoglicht werden. Zudem werden diese im Anschluss um kurzes Praxistipps erganzt.

©

Blick in die Praxis — Nutzende & Anwendende

Umsetzung der ITIL-Schlisselrolle NUTZENDE in der Schul-IT

Umsetzung der Rolle in der Schul-IT

ITIL-Rolle: Nutzende (Servicekonsumenten)

Nutzung von Services

Die Servicekonsumenten sind Personen, Gruppen
oder Organisationen, die bereitgestellte IT-Services
nutzen. Sie sind abhdngig von der Zuverlassigkeit,
Leistungsfahigkeit und Verfligbarkeit der IT-
Services, um ihre Arbeit effektiv durchzufihren.

Meldung von Stérungen

Die Servicekonsumenten sind diejenigen, die Sto-
rungen direkt erfahren und von ihren Auswirkun-
gen betroffen sind. Neben Monitoring-Tools sind
sie die wichtigste Quelle fir Stérungsmeldungen.

Meldung von Anforderungen

Die Servicekonsumenten kommunizieren ihre An-
forderungen an die IT-Abteilung, um sicherzustel-
len, dass die bereitgestellten Services ihren Beddirf-
nissen entsprechen.

Die Rolle Endanwendende umfasst in der Praxis der
Schul-IT einen duRerst heterogenen Kreis an Nut-
zenden.

Schiiler:innen und ggf. Eltern wenden sich mit ihren
Anliegen meist an die zustandige Lehrkraft und ha-
ben keinen direkten Zugang zum Supportteam.

Padagogisches Personal, insbesondere Lehrkrafte,
melden Stérungen (z. B. den Ausfall eines Smart-
boards oder eines Endgerates) und Anforderungen
(Softwarewiinsche) an die Medienbeauftragte Lehr-
kraft. Diese nimmt eine Doppelrolle ein, denn sie ge-
hort zugleich zu den Endanwendenden und zum
Support-Team.

Schulleitungen und Mitarbeitende der Verwaltung
(z. B. Sekretariat) gehoren ebenfalls zu den Endan-
wendenden, nehmen aber haufig bestimmte Arten
von Anfragen (z. B. Bestellungen) entgegen, um sie
an den Support weiterzuleiten.
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{;" PRAXISTIPP - Bereitstellung eines Self-Service-Portals fiir Lehrkrafte

- Ein Self-Service-Portal stellt Anleitungen und FAQs fiir haufige Anwendungsfragen sowie schul-

scharfe Anwendungsfille bereit.

- Ein Self-Service-Portal kann auf dem Service-Desk, auf der Schul-Homepage oder auch internen Da-

tenablage bereitgestellt werden.

-  Ein Self-Service-Portal bietet die Option Service-Request oder einfache Stérungen aufzufangen und
entsprechende Meldungen beim Schultrager zu reduzieren.

©| Blick in die Praxis - First-Level-Agent

Umsetzung der ITIL-Schliisselrolle FIRST-LEVEL-AGENT in der Schul-IT

ITIL-Rolle: First Level Agent Umsetzung der Rolle in der Schul-IT:

Annahme von Service-Anfragen
Der First Level Support dient als zentraler Anlauf-
punkt fiir alle Nutzenden (Single Point of Contact)

und nimmt alle Service-Anfragen entgegen und filtert

diese, um nachgelagerte Support-Teams zu entlas-

ten. Der First Level Support sollte zu festgelegten Zei-
ten und tber mehrere Kanéle (z. B. E-Mail und Tele-

fon) erreichbar sein, damit dringende Anfragen
unmittelbar kommuniziert werden kénnen.

Qualifizierung von Anfragen

Im First Level Support werden Anfragen nach folgen-
den Kategorien sortiert: Service-Request (Service-An-

frage), Request for Change (Anforderung), Incident
(Stoérung), Problem

Priorisierung von Anfragen

Eingehende Service-Anfragen werden nach ihrer
Dringlichkeit bzw. Kritikalitat priorisiert. Eine hohe
Dringlichkeit weisen z. B. Storungen auf, die Nut-

zende davon abhalten, ihre Kernaufgaben erledigen

zu kénnen und/oder die eine hohe Anzahl von Nut-

zenden betreffen (Problem). Diese Priorisierung dient

dazu, sicherzustellen, dass zunachst Anliegen bear-

beitet werden, die flr die Erreichbarkeit, Nutzbarkeit

oder Wiederherstellung eines Service entscheidend
sind.

(Erst-)Bearbeitung einfacher Anfragen
Trifft eine Service-Anfrage ein, wird diese zunachst

In der Praxis fungieren haufig Medienbeauftragte
Lehrkrafte als erste Kontaktstelle.

Sie stehen in direktem Austausch mit ihrem Kolle-
gium und kennen die Verhéltnisse an ihrer Schule.
Sie nehmen Anfragen entgegen und versuchen,
diese direkt vor Ort zu l6sen (Zero-Level). Kbnnen
sie dies nicht, erstellen sie ein Ticket, welches an-
schlieBend vom Schul-IT Ticket-Analyst (First-Le-
vel) weiterbearbeitet wird. In dringenden Fallen
kann die Meldung auch telefonisch erfolgen. Zu
den typischen Anfragen, die von der Medienbeauf-
tragten Lehrkraft bearbeitet werden, gehoren:
Sammeln von Anforderungen (z. B. von der Schule
gewlinschte Software) und Erfassung im Ticketsys-
tem, Beseitigung einfacher, schnell zu l6sender
Storungen (z. B. Login-Probleme), Beseitigung
dringender Storungen, ggf. in Zusammenarbeit mit
den Schul-IT Ticket-Analyst (z. B. Smartboard funk-
tioniert nicht), Durchfiihrung einfacher Standard-
Changes (z. B. Passwortriicksetzung).

Der Schul-IT Ticket-Analyst (First Level) ist entwe-
der Teil des Schul-IT Teams beim Schultrager oder
bei einen externen (meist kommunalen) IT-
Dienstleister angestellt. Er nimmt die von den Me-
dienbeauftragten Lehrkraften Tickets entgegen,
qualifiziert und priorisiert diese (falls nicht schon
erfolgt). Der Schul-IT Ticket-Analyst (First Level)
greift auf eine interne Wissensdatenbank zu. Diese
enthalt bereits dokumentierte Losungswege und
Standardantworten, mittels derer ein Grof3teil der
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im First Level Support bearbeitet. Der First Level Sup-
port kimmert sich vor allem um schnell zu |6sende
und/oder hiufig wiederkehrende Supportanfragen,
flr die bereits Lésungen (z. B. in Form von Standard-
antworten) vorliegen.

Anfragen bearbeitet werden kann. Komplexere
Anliegen werden an die zustandigen Schul-IT Ti-
cketanalysten (Second Level) weitergeleitet. Der
Schul-IT Ticket-Analyst (First Level) dient dann als
Schnittstelle zu den Endanwendenden und gibt
Auskunft Gber den aktuellen Bearbeitungsstand,
dokumentiert den Losungsweg und pflegt ihn ggf.
in die Wissensdatenbank ein.

ternative Behelfslosung).

PRAXISTIPP — Unterstiitzung des First-Level-Supports

— Single-Point-of-Contact als zentrale Anlaufstelle fiir alle Anfragen und Meldungen. Hiermit wird
eine effektive und effiziente Einleitung der Supportaktivitat ermdglicht.

— Zentrale Dokumentation aller Anfragen im Ticketsystem. Hiermit wird eine genaue Auswertung der
Vorgange ermdoglicht und damit die Ableitung von effektiven Losungswegen oder Workarounds (al-

- Eindeutige Differenzierung und Beschreibung des First-Level-Supports und Second-Level-Supports.
Mit einer eindeutigen Aufgaben- und Zustandigkeitsverortung wird Transparenz zwischen den Akt-
euren geschaffen und damit Aufwande in der Kommunikation reduziert.

©

Blick in die Praxis — Second-Level-Agent

Umsetzung der ITIL-Schliisselrolle SECOND-LEVEL-AGENT in der Schul-IT

ITIL-Rolle: Second Level Agent Umsetzung der Rolle in der Schul-IT:

Bearbeitung komplexerer Anfragen

Der Second Level Support bearbeitet alle Anfragen,
die nicht direkt vom First Level Support gelost wer-
den kdnnen.

Incident Management/Problem Management

Der Second Level Support befasst sich mit der Quali-
fikation von Stérungsursachen und ldentifizierung
von Problemen. Er erarbeitet Lésungswege und Wor-
karounds und kommuniziert mit Dienstleistern, um
Stérung und Probleme zu beheben.

Bereitstellung von Wissen fiir First Level Support
Damit sich der Second Level Support auf komplexere
Anfragen konzentrieren kann, sollen moglichst viele
Anfragen bereits im First Level Support geldst wer-
den. Im Rahmen des Wissensmanagements stellt der
Second Level Support Wissen fiir den First Level Sup-
port bereit, damit dort (wiederkehrende) Anfragen
schnell gelost werden kénnen.

Der Schul-IT Ticket-Analyst (Second Level) be-
schaftigt sich mit Anfragen, deren Losung langere
Zeit in Anspruch nimmt oder fir die noch keine L6-
sungswege vorliegen. Diese Rolle kann vollstandig
oder teilweise an einen externen Dienstleister aus-
gelagert werden. In der Praxis kommen haufig
Fachteams zum Einsatz, die den Second Level Sup-
port flir einzelne Services stellen und (je nach Ser-
vice) aus Mitarbeitenden der Schul-IT oder dem
externen Dienstleister bestehen.

So kann z. B. ein Dienstleister mit der Auslieferung
und Reparatur mobiler Endgerate und deren Sup-
port beauftragt werden, wahrend die Schulserver
von Mitarbeitenden des IT-Teams gewartet und
supportet werden.

Die Rolle Schul-IT Ticket-Analyst (Second Level)
Ubernimmt in der Praxis haufig Aufgaben, die nicht
direkt in den Bereich des Anwendersupports fal-
len, z. B. den Tausch von technischen Komponen-

Seite 13 von 17




ten, Wartung, Systempflege, oder Netzverwal-
tung. Dies ist je nach Schultrager sehr individuell
geregelt und sollte klar in der Rollenbeschreibung
festgehalten werden.

Auch andere Rollen kdnnen Second Level Support
leisten: So werden beispielsweise Mitarbeitende
des Gebdudemanagements (ITIL-Rolle: Facility
Manager) hinzuzogen, wenn Stérungen im bauli-
chen oder infrastrukturellen Bereich beseitigt wer-
den mussen.

PRAXISTIPP — Unterstiitzung des Second-Level-Supports

- Kommunikationsschnittstellen fir alle involvierten Akteure. Mit einer gemeinsamen Schnittstelle,
beispielsweise (iber einen Service Desk, wird Transparenz im gesamten Supportaufkommen ge-
schaffen und Doppelmeldungen oder parallele Supportaktivitdten verhindert.

- Sprechstunden fiir medienbeauftragte Lehrkrafte. In einem regelmaRigen Austausch kénnen Anlie-
gen zu haufigen Supportmeldungen besprochen und Verfahrensweisen abgestimmt werden, die
aus zeitkritischen Grinden eigentlich im Second-Level liegen.

© Blick in die Praxis — Third-Level-Agent

Umsetzung der ITIL-Schliisselrolle THIRD-LEVEL-AGENT in der Schul-IT

ITIL-Rolle: Third Level Agent

Umsetzung der Rolle in der Schul-IT

Unterstiitzung des Second Level Supports
Kénnen Anfragen nicht vom Second-Level-Support

gelost werden, werden diese an den Third Level Sup-

port eskaliert. Diese verstandigen sich nicht direkt
mit den Nutzenden, sondern mit den Agents des

First- oder Second-Level-Support. Diese kommunizie-

ren mit dem Nutzenden, dokumentieren die Losung
und erstellen ggf. eine Standardantwort.

Der Third Level Support wird vom Anbieter bzw.
Hersteller geleistet. Dieser stellt die Hard- bzw.
Software bereit und verfiigt ber umfassendes
Wissen hierzu. Der Second Level Support kontak-
tiert den Third Level Support nicht Giber dessen
Standard-E-Mail-Adresse, sondern lUber vorher
definierte Ansprechpersonen. Somit ist sicherge-
stellt, dass Anliegen prioritar bearbeitet werden.
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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 nétig 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 Vermogenswerte 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-
fir 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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