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1 Einleitung

Durch die wachsenden Anforderungen in der Schul-IT wird der Bedarf an Fachpersonal fiir Wartung und Sup-
port immer gréRer. Derzeit handhaben Schultriager diese Aufgabe unterschiedlich: Moglichkeiten sind bei-
spielsweise die Aufstockung / Anstellung von eigenem Personal, die Beauftragung von Dienstleistern, die
interkommunale Zusammenarbeit und die Nutzung von IT-Zweckverbanden. In diesem Dokument wird vor
allem auf folgende grundsatzliche Moéglichkeiten eingegangen:

— Die Moglichkeit, Services rund um die Schul-IT selbst durchzufiihren.
— Die Moglichkeit diese Tatigkeiten auszulagern.

Es wird nicht im Detail darauf eingegangen, welche Art der externen Auslagerung konkret zu wahlen ist.

1.1 Varianten fiir die Bereitstellung von IT-Services

Bei der Bereitstellung von IT-Services wird zwischen zwei Varianten unterschieden. Einerseits gibt es die
Variante der selbstdndigen Durchfiihrung der Wartungs- und Supporttatigkeiten beim Schultrager (interne
Bedarfsdeckung ,,Make“) und andererseits die Variante der Auslagerung dieser Tatigkeiten (externe Be-
darfsdeckung ,,Buy” — also das Einkaufen externer Dienstleistung). Die beiden englischsprachigen Begriffe
»Make” und ,,Buy” entstammen der Ublichen Fachliteratur zum Thema auch im deutschsprachigen Raum
und sollen daher hier als Denkstiitze Verwendung finden.

Interne Bedarfsdeckung ,,Make“: Die Service- und Supportleistungen im Rahmen der Schul-IT werden mit
einem hohen Eigenanteil und von eigenem Personal entwickelt und gesteuert. Einzelne IT-Services (wie
bspw. die Netzwerk- oder Serverbetreuung) konnen dabei dennoch an Dienstleister ausgegliedert wer-
den. Die fur Wartung und Support anfallenden Kosten sind groRtenteils Personalkosten, die im Rahmen
der Personalplanung einzuplanen sind.

Externe Bedarfsdeckung ,,Buy“: Ein hoher Anteil der IT-Services wird an einen oder mehrere Dienstleister
vergeben. Das kdnnen kommunale IT-Dienstleister oder bundesweite Anbieter von IT-Services sein, z. B.
im Bereich der padagogischen Schulserverlésungen und des Mobile-Device-Managements, sowie fir die
Wartung und den Support von Druckern oder Prasentationstechnik. Die fiir Wartung und Support anfal-
lenden Kosten sind groRtenteils Sachkosten, die im Rahmen der Haushaltsplanung aufwandsgerecht ein-
zuplanen sind.

Varianten zur Bedarfsdeckung werden je nach Schultrager individuell unterschiedlich beurteilt. Wahrend es
Schultrager (und einzelne Schulen) gibt, die die Auslagerung des First-Level Support mit sich wiederholenden
Kleinstanfragen (z.B. Passwortzuriicksetzung) an einen IT-Dienstleister (intern / extern) begriiRen wiirden,
gibt es auch Schultrager (und einzelne Schulen), die diese einfachen Tatigkeiten gerne selbst machen (und
das auch leisten kénnen), um so eine schnelle Losung herbeizufiihren.

Die Dienstleistereinbindung kann zwei Strategien folgen. Einerseits kann es eine Entlastung schaffen, indem
die vorhandenen Ressourcen bestmoglich (effektiv und effizient) eingesetzt werden. So kann die Auslagerung
des First-Level-Support einen IT-Dienstleister bei den Schul-IT-Mitarbeitenden des Schultragers Ressourcen
fir andere Aufgaben/Projekte freisetzen. Zudem erhalten die Mitarbeitenden Freirdume, um die strategische
Planung und Steuerung der Schul-IT-Themen zu Gbernehmen.

Andererseits konnen durch die Einbindung von externen Dienstleistern gleichfalls wichtige Themen abge-
deckt werden, fiir die viel Spezialwissen erforderlich ist, welches aber nur unregelmaRig zum Einsatz kommt
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oder ggf. nicht mit eigenem Personal auf Schultragerseite abgedeckt werden kann. Beispiele hierfir sind:
Datenschutz, Informationssicherheit, Websitegestaltung, Netzwerkaufbau.

Es ist abzuwagen, ob Services mit einem hohen Risiko-, Relevanz- und Innovationspotenzial in der Hand der
schultragereigenen Schul-IT verbleiben. Hier sind wie bereits beschrieben auch das Vorhandensein des not-
wendigen Wissens und der Kompetenzen sowie der zeitlichen und personellen Ressourcen zu bericksichti-
gen.

Hoch Risiko

Innovation

Das (Ausfall- und Verlust-) Risiko einer IT-
Losung ist besonders hoch bei schutzbeddirfti-
,Make” gen Daten/ Personendaten. Vergleichsweise
gering ist das Risiko, bspw. bei der Informati-
onsbereitstellung auf einem Intranet (internes

Wissensmanagement).

Risiko ,Partner”

Relevanz (Wichtigkeit)

Besonders relevant/wichtig sind IT-Losungen,
die einen groflen Kosten-Nutzen-Hebel verspre-
chen, zum Beispiel, weil sie Einstellungen
neuen Personals und damit verbundener Auf-
Effizienz wande, Pflichten, Raumbedarfe, Kosten vermei-

den.

Gering

Gering Relevanz Hoch

Abbildung 1: Entscheidungsmatrix ,Make“ und ,Buy”

Die beiden Varianten der internen oder externen Bedarfsdeckung sind gut geeignet als Briicke und Gedan-
kenstiitze zur Entscheidungsfindung. Doch sie zeichnen auch zwei Extreme, die in der Realitdt in ihrer Rein-
form selten bis nie auftauchen werden.

Dies wird anhand eines Beispiels deutlich: Beim Aufsetzen eines umfassenden IT-Service-Managements ist
es in der Konzeptionsphase erforderlich, den Dienstleister nicht nur zu begleiten, sondern eine Projektpart-
nerschaft mit unterschiedlichen Rollen zu etablieren. Es konnte riskant und folgenreich sein, sich nach Vor-
lage der Anforderungsbeschreibung, Ausschreibung und Beauftragung zurlickzuziehen. Vielmehr sollte der
IT-Dienstleister als ein kompetenter Projektpartner angesehen werden, der von der intensiven Mitwirkung
des auftraggebenden Schultrdgers abhangig ist. Sobald klar ist, dass ein/mehrere Dienstleister eingebunden
werden sollen, ist also differenziert vorzugehen und entsprechend zu fragen:

— Welche Services sollen vollstandig/zum Teil beim Schultrdger verbleiben? = Gibt es Kernservices,
Services mit einem hohen Innovationspotential oder kritische Dienste?

— Welche Synergieeffekte ergeben sich, wenn mehrere Services an einen IT-Dienstleister vergeben
werden bzw. beim Schultrager verbleiben? Werden aktuelle Potenziale fiir Synergieeffekte auf Seiten
des Schultragers/ der Kommune aktuell voll ausgeschopft?

— Welche Services sollen ausgelagert werden? = Handelt es sich um Services mit einem hohen zeitli-
chen Aufwand, weil viele Tickets (z.B. Passwortzuriicksetzung) auftreten? Sind es Standardaufgaben,
die von vielen IT-Dienstleisters am Markt bedient werden konnten (ein Wechsel bei Unzufriedenheit
mit dem Dienstleister ware leicht moglich)?
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Die beiden aufgefiihrten Varianten bringen unter anderem die folgenden Vor- und Nachteile mit sich:

Vorteile Nachteile

Interne Be- — Das Wissen bleibt beim Schultrager. — Allgemein herrscht ein Fachkraftemangel
darfsde- — Die Kosten sind fur den Schultrager trans- im IT-Bereich am Markt. Eigenes Personal
ckung parent und werden im Rahmen der Per- zu bestehenden Vergiitungen zu erhal-
»Make“ sonalplanung eingeplant und gesteuert. ten, kdnnte sich schwierig gestalten.
— Die Strukturen und Prozesse an den Schu- — Neues Personal muss aufwendig einge-
len und beim Schultrager sind bekannt. stellt und eingearbeitet werden.
— Individuelle Anpassungen der Services — Es muss ausreichend Personal zur Verfu-
sind einfacher moglich. gung stehen, um Vertretungen und Aus-
— Den Schulen sind die Ansprechpersonen falle auffangen zu kénnen.
der Schul-IT (personlich) bekannt. — Die Umverteilung von Personalressour-
cen bei einem Rickgang der Supportauf-
wande, z.B. durch Standardisierung und
Automatisierung, ist nicht so einfach um-
setzbar.
Externe Be- — Kleinere Schultrager mit diinnerer Perso- — Die Auswahl eines IT-Dienstleisters sowie
darfsde- naldecke erhalten dadurch iberhaupt die Erstellung von Vertragen und Service
ckung ,,Buy” erst die Moglichkeit der Bedarfsdeckung. Level Agreements bedarf Zeit und perso-
— Mittlere und groRere Schultrager kénnen nelle Ressourcen.
im Falle limitierten IT-Fachpersonals die — Die Qualitat der Arbeit des IT-
besonders grolRen und zeitaufwendigen Dienstleisters muss durch den Schultra-
(Ausfuhrungen von) Aufgaben abgeben ger kontrolliert werden.
und sich auf die Steuerung/ das Quali- — Der IT-Dienstleister benétigt ein Ver-
tatsmanagement konzentrieren. Sie wer- standnis fir die Strukturen und Prozesse
den freigespielt, um sich auf das breite an den Schulen.
Aufgabenportfolio zu konzentrieren, — Es entsteht ein Abhangigkeitsverhiltnis
ohne in einzelnen Themen allzu sehr in zum IT-Dienstleister, in Form von Prozes-
die Operative, bzw. in die Tiefe zu gehen. sen, Personal und dessen Systemen.
— IT-Dienstleister sind spezialisiert auf die —  Es bedarf einer Ansprechperson bzw. -
Erfillung von Betriebs- und Supportauf- prozessen beim Schultrager, um Aktivita-
gaben. Dadurch kann eine Optimierung ten des IT-Dienstleisters zu koordinieren,
der Prozesse und der Qualitat des Ser- kontrollieren, steuern.
viceangebotes fiir die Schulen erreicht
werden.
— Mit steigendem Supportaufkommen
konnen die Services schnell skaliert wer-
den.
— Hohere Innovationskraft durch Skalenef-
fekte. Bessere Steuerung von Vorliefe-
ranten durch IT-Dienstleister moglich.
— Reduziertes Ausfallrisiko durch speziali-
sierte Personal- und Infrastruktur des
Dienstleisters.
Hinweis

Die oben dargestellte Ubersicht zeigt derzeit keine Gewichtung. Zur Entscheidung ist es wichtig, die Vor-
und Nachteile gemaR den persénlichen Praferenzen/ Gegebenheiten vor Ort zu gewichten.
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Vor dem Beginn einer Einbindung eines Dienstleisters gilt es, sich seiner Beweggriinde bzgl. einer potenziel-
len Einbindung eines Dienstleisters bewusst zu werden. Dazu kénnen folgende Schritte dienen:

1. Fassen Sie die Griinde, wegen derer Sie sich Gedanken Uiber eine Unterstiitzung machen, zusammen.
Stellen Sie sich dabei z.B. die Frage: Gibt es Uberlastungszustinde des eigenen Personals? Gab es
negative Rlickmeldungen hinsichtlich des IT-Supports aus den Schulen? Wird die Arbeitsbelastung
zuklnftig zunehmen und steht ausreichend Personal dafir zur Verfiigung? Dieses Brainstorming
kann in Form einer Liste oder auf kleinen Karten erfolgen.

2. Ziehen Sie im Rahmen von Einzelgesprachen oder kurzen Workshops andere Personen (Zielgruppen-
vertretende) hinzu, um lhre Annahmen zu validieren und zu erweitern. Das kdnnten u.a. folgende
Gruppen sein:

a. Fachleute (z.B. Kollegen und IT-Spezialisten seitens Schultrager)

b. Nutzervertreterinnen und -vertreter (z.B. Medienbeauftragte von Schulen, einzelne Lehr-
krafte)

c. Interne Auftraggebende (z.B. Vorgesetzte, bspw. Referats- und / oder Bereichsleitungen)

Der Einbezug relevanter Personen und Zielgruppen dient nicht nur als Mittel zum Zweck des Erkenntnisge-
winns, sondern auch zur Vorbereitung von Akzeptanz der zu erarbeitenden IT-(Dienstleistungs-) Losung und
kann Giber das Gelingen der MalRnahme entscheiden. Informieren Sie dartber hinaus Zielgruppen tber Vor-
haben, erste Schritte, Perspektiven und Ergebnisse. So bereiten Sie einen fruchtbaren Boden fiir Neuerungen
und erfahren im Zweifel von Vorbehalten, was die Chance eréffnet mit diesen umzugehen bzw. auf diese
einzugehen.

Hilfreich kann es sein, die unterschiedlichen Bedarfe zu priorisieren, um spater zielgerichteter planen zu kon-
nen. Hierbei kann zwar auch ein Ranking erstellt werden, hinreichend ist aber meistens eine Unterteilung in
vorrangige Bedarfe (Anforderungen) ,Must-Haves” und in nachrangige Bedarfe (Anforderungen) , Nice-to-
Haves”.

Flr das mit diesen Schritten aufgenommene Projekt ist es ratsam, sich eine weitere Unterstiitzungsperson
zu suchen, um stets mit vier Augen zu priifen und ein grofReres Gedankenspektrum zu haben.
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2 Typische Vorgehensschritte auf einen Blick

Im Prozess der IT-Dienstleister-Einbindung lassen sich elf Schritte identifizieren, die bis zur Steuerung des
Dienstleisters im Betrieb erfolgen (s. Abbildung 2). Diese werden im Folgenden zusammenfassend darge-
stellt. Eine detaillierte Darstellung der Schritte erfolgt nach den Phasen sortiert in den nachfolgenden Kapi-
teln. Praktische Hilfestellungen zum Durchlaufen der einzelnen Schritte inkl. der moglichen Arbeitsauftragen,
Leitfragen und Formaten, finden sich in dem separaten Dokument , Umsetzungshilfe” (Schul-IT-Navigator:
,Handreichung — Einbindung und Steuerung von IT-Dienstleistern in der Schul-IT“ (Modul: ,IT-Steuerung und

Kooperation“)).
Sourcing- . Vertrags- Struktur- Steuerung
Entschei- Lel-stungs Alfs unterzeich- Auftakt und Prozess- und
vereinbarung|] schreibung e
dung nung modell Monitoring

Abbildung 2: Vorgehensmodell furr die Einbindung von IT-Dienstleistern

In der dreht sich alles um die Bestandsaufnahme der aktuellen Situation. Dabei wird im
ersten Schritt der Ist-Zustand beleuchtet und dann der Soll-Zustand in Bezug auf die zu erledigenden Tatig-
keiten rund um die Schul-IT erganzt. Die erstellte Bestandsaufnahme wird zusammen mit der Anforderungs-
liste genutzt, um den Ist-Zustand kritisch zu hinterfragen

1. Bestandsaufnahme durchfiihren: Sammeln Sie alle benétigten und angebotenen Schul-IT Services
und unterlegen Sie diese mit einer Aufwandsschatzung sowie der Information, vom wem die Tatig-
keit durchgefihrt wird.

2. Bedarfe kldren: Priifen Sie die Bestandsaufnahme kritisch: Fehlen noch Tatigkeiten, die derzeit nicht
erledigt werden, aber erledigt werden sollten? Kommen in naher Zukunft Aufgaben hinzu? Welche
Tatigkeiten haben besondere Anforderungen/Prioritit? Uberfiihren Sie diese Erkenntnisse in eine
Anforderungsliste.

3. Bedarfsdeckung intern oder extern kldren: Aufgaben sollten weder reflexhaft nach auBen gegeben,
noch reflexhaft selbst bearbeitet werden. Wer geeignet ist, die Aufgabe (im Sinne der Bedarfsde-
ckung) zu bearbeiten, sollten Sie vorab gezielt untersuchen.

Hinweis: Fiir manche Vorhaben bietet es sich an, dass interne und externe Dienstleister eng zusam-
menarbeiten.

4. Ressourcen planen: Schatzen Sie ab, welche finanziellen und zeitlichen Ressourcen bendtigt werden
und verfligbar sind.

Die erstellten Ergebnisse werden in der Umsetzungsphase genutzt, um eine Entscheidung hinsichtlich des
sogenannten Sourcing abzuleiten und diese in Form eines Ausschreibungsverfahrens umzusetzen.

5. Entscheidung iliber interne und externe Bedarfsdeckung (Sourcing): Treffen Sie Ihre Entscheidungen
flr oder gegen die Auslagerung einzelner Services an externe Dienstleister (,,Make” und ,Buy”).

6. Leistungsvereinbarung vorbereiten: Legen Sie als Vorbereitung fiir die Ausschreibung in der Leis-
tungsvereinbarung (sog. Service-Level-Agreement, kurz: SLA) fest, welche Services von dem Dienst-
leister Ubernommen werden sollen und wie die ergebnisorientierte Zusammenarbeit und Steuerung,
sowie die Kontrolle gestaltet werden soll. Hierfir sind u.a. ein Zeitplan und Liefergegenstande/ Ser-
vice-Standards (z.B. Riickmeldefrist) festzulegen.

7. Ausschreibungs- und Auswahlverfahren durchfiihren: Dieses erfolgt durch eine Ausschreibung und
ein standardisiertes Auswahlverfahren auf fachlicher Grundlage der Anforderungsliste. Stimmen Sie

Seite 7 von 20



sich hierzu mit der verantwortlichen Ansprechperson im Haus (z.B. Vergabestelle) ab. Eine Leistungs-
beschreibung sollte fir den Ausschreibungsprozess erstellt werden, um den Bewerber lhre Erwar-
tungshaltung an ihre Leistung zu transportieren.

Vertragsunterzeichnung: Die Umsetzungsphase endet mit der Unterzeichnung des Dienstleisterver-
trages.

Die Realisierungsphase vereint alle Schritte vom Beginn der Zusammenarbeit mit dem Dienstleister hin zum
Regelbetrieb und den damit zusammenhadngenden Regelaufgaben im taglichen Betrieb.

9.

10.

11.

Auftakt mit internen/ externen Dienstleistern: Begegnen Sie externen Dienstleistern stets mit o.g.
Anforderungskatalogen und Leistungsbeschreibungen. Auch mit internen Dienstleistern kdnnen Sie
mit einer solchen Vorlage zielgerichteter arbeiten, die Erstellung erfolgt jedoch am besten gemein-
sam (z.B. mit den IT-Fachkraften).

Struktur- und Prozessmodell zur Arbeitsaufnahme: Definieren Sie zu Beginn ein Struktur- und Pro-
zessmodell, mit dem Entscheidungen getroffen und kommuniziert werden (z.B. Entscheidungs- und
Eskalationsstruktur, Regeltermine, etc.).

Steuerung und Monitoring im Betrieb: Mit Hilfe von regelmaRigen, strukturiert stattfindenden Tref-
fen (Jour Fixes), Berichten Uber die Anzahl der Stérungen sowie die thematischen Schwerpunkte und
die Dauer der Stérungsbeseitigung erhalten Sie einen Uberblick und die Steuerungskompetenz iiber
die Arbeiten des Dienstleisters. Eine Kostenplanung im Rahmen der Haushaltsplanung sowie regel-
maRige Uberpriifung der angefallenen Kosten sind ebenfalls wichtige Werkzeuge im Monitoring des
Dienstleisters. Regelungen zum Wissensmanagement sind ebenfalls mit dem Dienstleister zu verein-
baren (gemeint ist die Kldrung der Frage, wie vorhandenes oder erarbeitetes Wissen dokumentiert
und verfligbar gemacht wird; relevant bspw. bei Personalausfillen oder Dienstleisteraustausch).

Hinweis

Die hier aufgefiihrten Schritte werden in den nachfolgenden Kapiteln detaillierter beschrieben. Zudem
findet in den Kapiteln ein Verweis auf die einzelnen Schritte statt. Das zugehorige Material finden Sie
sortiert nach den Schritten in dem separaten Dokument ,Umsetzungshilfe” (Schul-IT-Navigator (Website):
»Umsetzungshilfe — Einbindung und Steuerung von IT-Dienstleistern in der Schul-IT“ (Modul ,,IT- Steue-
rung und Kooperation“)).
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3 : Bedarfe klaren und Ressourcen planen

3.1 Klarung der Bedarfe und initiale Aufwandsschatzung

Vor der Entscheidung, ob die Tatigkeiten intern verbleiben oder ein bzw. mehrere externe IT-Dienstleister
beauftragt werden sollen, sind die Ausgangslage und die individuellen Bedarfe zu klaren.

Zur Klarung der Ausgangslage bietet es sich an eine Bestandsaufnahme durchzufiihren ( ). Hierbei
sollten die Services! gesammelt werden, um eine Gesamtbetrachtung aller Tatigkeiten zu erméglichen.
Nachfolgend sollten diese mit Aufwanden unterlegt werden. Sollten Monitoring-Systeme (z.B. ein Ticketsys-
tem) bereits eingefiihrt worden sein, kdnnen diese bei der Aufwandsbestimmung unterstitzen. Andernfalls
kann auch eine ,freie” Aufwandsabschatzung vorgenommen werden.

Aufwande zu schatzen statt sie in einem aufwendigen Verfahren systematisch zu erheben, erscheint zunachst
als ein unscharfes Vorgehen. Erfahrungen zeigen aber, dass diese Schatzungen haufig nah an den real gemes-
senen Daten liegen. Wegen eingeschrdnkter Personalausstattung und groBer Aufgabendichte in vielen Kom-
munen kommt eine aufwendige Schatzung kaum in Frage — die grobe Schatzung hilft jedoch bereits wesent-
lich dabei eine Orientierung zu erhalten und Aufgabenschwerpunkte zu identifizieren. Bei diesen
quantitativen Erkenntnissen sollte stets ein zeitlicher Puffer eingerechnet werden (Empfehlung, rund 20%).
Als MaReinheit dienen hier in der Regel Arbeitsstunden. Alternativ kann auch mit Vollzeitiquivalenten? ge-
rechnet werden. Die Rechnung mit Vollzeitdquivalenten ist im 6ffentlichen Dienst vermeintlich ndherliegend,
weil sie die geldaufigere Kalkulationsweise ist. Tatsachlich ist sie aber gréber, unscharfer und lasst zudem
schwerer erfassen, welche Aufwande und auch Kosten bei einem Dienstleister entstehen wirden, der i.d.R.
in Stunden kalkuliert. Ebenso moglich ist die Berechnung in Stunden pro Monat.

Ergdnzt wird die Bestandsaufnahme mit der Aufwandsschatzung durch eine weiterfiihrende Bedarfsklarung
( ). Hierbei stehen Aufgabenpakete im Fokus, die bisher noch nicht abgedeckt werden (kdnnen) oder
neu hinzukommen. Auch eine Priorisierung der Aufgaben sollte hier vorgenommen werden. Die Erweiterung
der Aufgaben um zukiinftige Tatigkeiten sowie die Clusterung der einzelnen Aufgaben in Arbeitspakete er-
moglicht es alle Aufgaben in den Blick zu nehmen und eine Anforderungsliste fiir die Schul-IT zu erstellen.

3.2 Klarung der Ressourcen und ihre Planung

Nach der Bestandsaufnahme und der Klarung der Bedarfe ist es notwendig zu klaren, ob die erforderlichen
Kompetenzen, Fahigkeiten und Interessen beim internen Personal Giberhaupt vorhanden waren und diese
auch dauerhaft verfiigbar sind. Hierbei sind mogliche Abgéange (Fluktuation) zu bericksichtigen und zu be-
werten, ob eine schnelle Nachbesetzung aussichtsreich ist ( ).

Fir die Entscheidung, welche Services intern behandelt oder an einen IT-Dienstleister ausgelagert werden
sollen, kénnen sich folgende Fragen gestellt werden:
— Erscheint die Erledigung des zu diesem Zeitpunkt grob umrissenen Vorhabens grundsatzlich leistbar?
— Birgt das Vorhaben Risiken, insbesondere hinsichtlich Datenschutz und Informationssicherheit, sowie
Ausfallrisiko?
— Wie ist das Projektrisiko zu bewerten, insbesondere bei interner Erledigung? Gibt es seitens Schulen,
Elternschaft, Offentlichkeit bereits einen kritischen Diskurs? Gibt es besondere Erwartungen aus dem
Haus, fiir den Fall, dass das Projekt (zur Etablierung der Dienstleistung) sich verzégert oder scheitert?

1 Alle Tatigkeiten, die intern (innerhalb der Verwaltung, des Supports) und extern (z.B. in den Schulen, durch Dienstleister) erbracht werden.

2 peschreibt den Arbeitsanteil den eine vollangestellte Person binnen eines Monats zur Erledigung aufbringt
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— Ist das Vorhaben von besonderer Bedeutung, Relevanz, Wichtigkeit? a) fur die Nutzenden und b) den

Schultrager.

Ebenso ist zu kldren, ob diese Kompetenzen im erforderlichen zeitlichen und personellen Umfang Gberhaupt
abrufbar waren und was dies flir andere Aufgabenpakete bedeuten wiirde ( ). Daher sollte die Frage
gestellt werden, ob ein Budget zur Finanzierung fir interne Ressourcen (bspw. fiir neues Personal) und/oder
flr externe Unterstiitzung/ Vergabe besteht.
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4 Umsetzungsphase: Der Weg zum IT-Dienstleister

4.1 Entscheidung liber interne oder externe Bedarfsdeckung (Sourcing-
Entscheidung), Leistungsvereinbarung und Ausschreibung

Nachdem eine Klarung Gber die internen personellen und zeitlichen Ressourcen stattgefunden hat, stellt sich
klarer ein Bild heraus, was aus eigenen Mitteln heraus leistbar ist und bei welchen Aufgaben/Aufgabenpake-
ten externe Unterstiitzung notwendig wird. Diese Erkenntnisse flieBen in die Sourcing-Entscheidung (Schritt
5) ein, welche einen formalen Akt darstellt.

Alle Dienstleistungen miissen in Hinblick auf Umfang und Qualitat eindeutig in einer Leistungsvereinbarung,
auch Service Level Agreement (kurz: SLA) genannt, beschrieben sein (Schritt 6). Ein hoherer Service-Level
erzeugt dabei auch immer einen hoheren Ressourcenverbrauch. Entsprechend kann eine auch nach wirt-
schaftlichen Gesichtspunkten getroffene Festlegung auf ein Service-Level mitunter nicht den Wiinschen der
Endanwendendende entsprechen, so dass eine Kommunikation dariber sinnvoll ist. Dies kann z.B. von den
Schulen geforderte Service-Level in der Umsetzung und Finanzierung betreffen.

Verweis

Schul-IT-Navigator (Website): ,,Handreichung zur Gestaltung und Implementierung von Muster-Leistungs-
vereinbarungen im IT-Servicemanagement fiir Schul-IT“ (Modul ,,IT-Service-Management”)

Flr die Ausschreibung und Beschaffung von IT-Dienstleistungen (Schritt 7) hat das Beschaffungsamt des Bun-
desministeriums des Innern die ,,Unterlage fiir Ausschreibung und Bewertung von IT-Leistungen” herausge-
geben. Hierin werden von der Planung Gber das Design der Beschaffung hin zur Durchfiihrung des Vergabe-
verfahrens alle notwendigen Schritte und Dokumente beschrieben. Daher sei hier der Verweis auf dieses
Dokument gegeben.

Verweis

Beschaffungsamt des Bundesministeriums des Innern (2018): Unterlage fir Ausschreibung und Bewer-
tung von IT-Leistungen, URL: https://www.cio.bund.de/SharedDocs/downloads/Webs/CIO/DE/digitale-
loesungen/it-beschaffung/ufab/ufab2018.pdf? blob=publicationFile&v=1, abgerufen am 31.08.2023

In den Prozess der Ausschreibung sind auftraggeberseitig verschiedene Akteure® zu integrieren. Dazu zdhlen:

— Offentlicher Auftraggeber (z.B. Gebietskdrperschaften, die Einrichtungen des 6ffentlichen Rechtes)

— Bedarfstrager/ Fachabteilung (Teil des 6ffentlichen Auftraggebers, z.B. Fachabteilung, die fur digi-
tale Schule/ Schul-IT zustandig ist)

— Vergabestelle

— Beauftragte/r fur den Haushalt

— Justiziariat

— Strategischer Einkauf

— Datenschutzbeauftragte/r

3 Vgl. Beschaffungsamt des Bundesministeriums des Innern (2018): ,,Unterlage fiir Ausschreibung und Bewertung von IT-Leistungen®, S. 24-27
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Sollten IT-Systeme Gegenstand der Ausschreibung sein, sollen gegebenenfalls sind die Mitbestimmungsgre-
mien, wie der Personalrat und die Behindertenbeauftragten einbezogen werden.

Durch eine detaillierte Leistungsbeschreibung kénnen die Ausschreibungskriterien ausgefiihrt und zielgerich-
tet unterlegt werden.

Verweis

Schul-IT-Navigator (Website): ,,Muster-Leistungsbeschreibung” (Modul ,,IT-Service-Management”)

4.2 Vertragsunterzeichnung

Flr den Vertragsabschluss (Schritt 7) mit einem IT-Dienstleister werden folgende Unterlagen bendtigt:

— Vertragstext

— Leistungsbeschreibung

— Angebotsschreiben (Angebot)

— Ggf. weitere Anlagen, wie z.B. ein Service Level Agreement
— Vertragsbedingungen (AGB)

— Anlage: Leistungsnachweis

— Anlage: Anderungsverfahren

Flr IT-Beschaffungen existiert bereits eine umfangreiche Sammlung an Mustervertragen (,,Ergénzende Ver-
tragsbedingungen fir die Beschaffung von IT-Leistungen®; kurz: ,,EVB-IT“). Diese sind in der Regel bei Verga-
beverfahren von 6ffentlichen Auftraggebern anzuwenden.

Ein Muster-Vertragsformular und die zugehorigen Allgemeinen Geschaftsbedingungen kdnnen auf der Inter-
netseite des Beauftragten der Bundesregierung flr Informationstechnik heruntergeladen werden.

Verweis

Beauftragten der Bundesregierung fiir Informationstechnik (2018): Aktuelle EVB-IT, URL:
https://www.cio.bund.de/Webs/CIO/DE/digitale-loesungen/it-beschaffung/evb-it-und-bvb/evb-it/evb-
it-node.html, abgerufen am 31.08.2023

Einige Bundesldander verweisen wiederum ebenfalls auf die EVB-IT-Mustervertrage. Es ist individuell abzukla-
ren, ob im entsprechenden Bundesland fiir die Ausschreibung von IT-Dienstleistungen ebenfalls diese Muster
verwendet werden kdnnen. Hierzu empfiehlt es sich, auf die entsprechenden Vergabestellen zuzugehen.
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5 Realisierungsphase: Die Zusammenarbeit mit dem
IT-Dienstleister

5.1 Auftakt

Der Bezug von IT-Dienstleistungen (iber einen Dienstleister erfordert auf Seiten des beauftragenden Schul-
tragers ein IT-Management, das die Rolle des Auftraggebers gegenliber dem Dienstleister wahrnimmt und
diesen kontrolliert/ evaluiert und steuert. Diese Steuerung von Dienstleistern (Priifung von Leistung, Quali-
tat, Kosten etc.) ist zeitaufwindig und bedarf eines guten, informierten Uberblicks. Fiir den Aufbau des dafiir
notwendigen Service Level Managements miissen die notwendigen Rollen beim Schultrager geschaffen und
besetzt werden (Schritt 6).

Als Auftraggeber wird dabei der Personenkreis beim Schultrdager bezeichnet, der mit dem Dienstleister ver-
tragliche Vereinbarungen hinsichtlich der Lieferungen von Dienstleistungen trifft und fiir Kontrolle sowie Fi-
nanzierung verantwortlich ist. Bei groReren Schultragern kdnnen unterschiedliche Rollen fiir inhaltlich-fach-
liche Anforderungen und finanzielle Belange existieren. Dariber hinaus existiert die Rolle der Anwendenden
in den Schulen, die die Dienstleistungen fir ihre tagliche Arbeit in Anspruch nehmen. Gemeinsam mit dem
Auftraggeber sind die Anwendenden die Kunden der zu liefernden Dienstleistungen. Fir viele Leistungen ist
auch eine Riicksprache mit den Schulen nétig, so dass in den Schulen feste Ansprechpersonen (z.B. Medien-
beauftragte) verankert werden sollten, die zum einen die Schnittstelle zum IT-Dienstleister bilden und zum
anderen dem Schultrager regelmaBig Rickmeldungen tber die Leistungen und Qualitat des IT-Dienstleisters
geben.

Bei der Beauftragung eines externen IT-Dienstleisters bietet es sich an, nach der Vertragsunterzeichnung zu
einer gemeinsamen Auftaktveranstaltung einzuladen (Schritt 8). Hier lernen sich Auftraggeber und Dienst-
leister kennen, die Anforderungen aus der Bedarfsliste werden gemeinschaftlich besprochen und die Rollen
verteilt.

Verweis

Schul-IT-Navigator (Website): ,Handreichung — Rollen und Prozesse im Schul-IT-Support” (Modul ,IT-
Service-Management”) und ,Umsetzungshilfe zur Handreichung — Rollen und Prozesse im Schul-IT-
Support” (Modul ,,IT-Service-Management”)

Im Spannungsfeld dieser Beziehung existieren regelmaRig Konflikte, Kommunikationshiirden oder Unzufrie-
denheiten, die aufgrund unterschiedlicher Erwartungen an den Service entstehen. Um dies zu vermeiden und
eine hohe Serviceorientierung zu erreichen, sollte eine Servicestrategie als Hilfsmittel zur Steuerung an der
Schnittstelle zwischen Kunden und Dienstleister vorhanden sein. Eine Servicestrategie umfasst Regeln fiir das
Management von IT-Dienstleistungen und des Dienstleistungsportfolios, deren Anforderungsermittlung ge-
maRk den Bedarfen der Kunden und Kundinnen sowie die Festlegung des Finanzrahmens, um sicherzustellen,
dass die gelieferten IT-Dienstleistungen den Bediirfnissen der Kunden entsprechen, Mehrwert bieten und in
Einklang mit Zielen flir den digitalen Unterricht stehen. Ein gut aufgestelltes Service Level Management sorgt
flr eine gute Kundenbeziehung und faires, zielflihrendes Zusammenarbeiten. Dazu sind die Leistungen und
Pflichten auf Seiten beider Vertragsparteien zu beschreiben und die Verantwortlichkeiten — insbesondere
auch die Mitwirkung der Kunden (Schultrager und Schulen) — zu definieren und in dem Service Level Agree-
ments (SLA) festzuhalten, um sicherzustellen, die vereinbarten Rahmenbedingungen auch eingehalten wer-
den.
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5.2 Ressourceneinsatz fiir die Steuerung

Ohne ausreichende Ressourcenausstattung fiir die Steuerung konnen Risiken in Hinblick auf die Effizienz, die
Qualitat, die Sicherheit und die Kosten der gelieferten IT-Services entstehen. Die Frage, wie viel Personal ein
Schultrager vorhalten muss, um einen Dienstleister zu steuern, kann jedoch nicht pauschal beantwortet wer-
den, da ein ,,Outsourcing” an einen IT-Dienstleister in der Regel individuellen spezifischen Anforderungen
unterliegt, so dass diese Bemessung des notwendigen Personaleinsatzes fiir die Steuerung von verschiede-
nen Faktoren abhdngt:

— Grofle und Komplexitat der IT- und Prozesslandschaft

— Umfang der ausgelagerten Services (einzelne vs. Full Service)
— Art der Services

— Eigenes Know-How

— Detailgrad der SLAs

— Haufigkeit der Steuerungsaktivitaten

Insbesondere von mittleren und groRen Schultragern mit groRerem Personalkdrper sollte entschieden wer-
den, ob die Steuerungsaufgaben bei wenigen Mitarbeitenden des Schultragers angesiedelt werden oder ob
sie von mehreren Mitarbeitenden im Rahmen ihrer Rollen und Tatigkeitsprofile getragen werden, z.B.:

— IT-Manager/IT-Managerin

— Projektleiter/ Projektleiterin

— Vertragsmanager/ Vertragsmanagerin
— Fachexperte/Fachexpertin

— Administrator/Administratorin

Hierflr ist eine genaue Bedarfsanalyse erforderlich und die Zuordnung von Rollen und Tatigkeitsprofilen und
deren Bemessung muss auf einer Bewertung dieser Anforderungen erfolgen. Nur wenn der Personenkreis,
der beim Schultrager in den Bereich der Dienstleistersteuerung eingebunden ist, klar definiert wurde, ist es
moglich, die Strukturen und Prozesse, mit denen Entscheidungen getroffen und kommuniziert werden, fest-
zulegen. Die Definition eines Struktur- und Prozessmodells (Schritt 10) fiir Entscheidungen und Eskalationen
ist essentiell fir die Steuerung und das Monitoring des Dienstleisters im Betrieb.

Aufbauend auf dem Struktur- und Prozessmodell sollte eine Kommunikationsmatrix (Schritt 10) erstellt wer-
den, in der fir alle relevanten Aufgaben die zustédndigen Ansprechpersonen auf Seiten der Kunden und des
Dienstleisters aufgefiihrt sind und aus der hervorgeht, auf welchen Wegen jeweils der Kontakt zu erfolgen
hat.

5.3 Steuerung und Monitoring des Dienstleisters

Bereits bei der Gestaltung eines Service muss festgelegt werden, wie die Beschaffenheit des Service gemes-
sen und gesteuert werden kann. Es ist entscheidend, die Qualitat proaktiv zu steuern (Schritt 11), statt nur
auf Beschwerden zu reagieren. Probleme missen friihzeitig erkannt und bearbeitet werden. Dafiir muss die
erbrachte Leistung und die Servicequalitat sichtbar gemacht werden, indem vereinbarte SLAs (iberwacht und
ausgewertet werden. Kennzahlen dienen dazu, die gelieferte Qualitdat mit der vereinbarten Qualitat verglei-
chen zu kénnen, Trends zu erkennen und auf Abweichungen maoglichst friih reagieren zu kénnen. Sie missen
eindeutig beschrieben sein und werden idealerweise automatisiert erhoben (z.B. Gber das Ticketsystem).
Gute Kennzahlen erfillen die folgenden Merkmale:

— Eindeutiger Bezug auf die definierten Ziele der Services
— Verstandlichkeit und Nachvollziehbarkeit
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— Validitat und Steuerungsrelevanz
— Langfristige Konsistenz
— Benchmark-Tauglichkeit

Ubliche Kennzahlen, die fiir ein Service Level Agreement vereinbart werden, sind:

— Servicezeiten

— Erreichbarkeiten (z.B. der Hotline)

— Verflgbarkeiten (in % der Betriebszeit eines Service)
— Reaktions- und Wiederherstellungszeiten

— Problemldsungszeiten

— Erstlésungsquote

— Kundenzufriedenheit

Grundsatzlich sollten nur Kennzahlen vereinbart werden, die auch gemessen werden kdnnen. Daher ist auch
eine regelmiRige Uberpriifung der Erfassungsmethoden sowie ihrer Intervalle und Formate notwendig.
Kennzahlen miissen den Bedarf des Kunden treffen und vereinbarte Service Levels widerspiegeln sowie im
Idealfall aussagekraftig visualisiert werden (z.B. Darstellung als Ampelsystem).

Um neben messbaren Kennzahlen auch weichere Faktoren einzubeziehen, sollte regelmalig ein Feedback
von den Nutzenden des IT-Supports in den Schulen eingeholt werden. Dies kann anlassbezogen bei anste-
henden Schulbesuchen abgefragt oder systematisch (iber Befragungen erhoben werden.

Fiir die definierten Kennzahlen sollte eine regelmalige Berichterstattung etabliert werden. Es muss festge-
legt werden, wer der Adressatenkreis dieser Berichte ist und entsprechende Kommunikationsstrukturen mit
dem Dienstleister verabredet werden (Jour Fixes, Berichterstattung und Feedback).

Die Berichtsinhalte und der Berichtszyklus missen sich am Bedarf dieses Adressatenkreises orientieren und
fiir ihn Transparenz schaffen. Je nach GroBe und Komplexitat der IT-Landschaft und der IT-Supportprozesse
kann dies je nach Angemessenheit monats- oder quartalsweise erfolgen. Die Basis bilden Reports, die aus
Auswertungen des Ticketsystems erstellt werden (Tickets nach Status, Kategorie, Prioritat etc.). Gegebenen-
falls kann der Schultrager als Auftraggeber einen eigenen Zugang zum Ticketsystem und zu Monitoringsyste-
men erhalten, so dass bedarfsweise ein eigener Uberblick tiber den Status von Services gewonnen werden
kann.

Sollte Anlass zur der Vermutung bestehen, dass der Support nicht in der vereinbarten Qualitat erbracht wird,
helfen Audits zur Bewertung der aktuellen Situation, an denen relevante Stakeholder, wie z.B. Dienstleister,
Schultrager und Schulvertretungen beteiligt werden konnen. Bei negativen Ergebnissen und fir Konfliktfalle
sind die notwendigen Eskalationsprozesse anzustofRRen.

5.4 Eskalationsprozess

Sanktions- und Eskalationsmechanismen dienen dazu, bei Nichterfillung von vereinbarten Leistungen ange-
messene MaBBnahmen zu ergreifen und eine schnelle Lésung zu gewahrleisten. Durch die Festlegung klarer
Prozesse und Verfahren wird die Transparenz verbessert und die Zusammenarbeit zwischen den Parteien,
z.B. Schultragern und IT-Dienstleistern, erleichtert.

Zunéchst ist festzulegen, in welchen Féllen eine Eskalation erforderlich ist (z.B. Nichterflllung von SLAs, wie-
derholte Probleme, langanhaltende Ausfallzeiten oder andere schwerwiegende VerstoRe). Dafiir sind ideal-
erweise messbare Eskalationskriterien zu definieren und die dazugehorigen Eskalationsstufen zu beschrei-
ben, z.B. welche Art von Problemen auf welcher Ebene eskaliert werden sollen. Fir jede Eskalationsstufe
sollte definiert werden, welche (Wiederherstellungs-)MaRnahmen ergriffen werden kénnen und ggf. durch
welche Verbesserungsmallnahmen weitere Serviceverletzungen vermieden werden konnen. Hierzu sollten
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die spezifischen Anforderungen der Schul-IT evaluiert und die wichtigsten Leistungsparameter identifiziert
werden, bei deren Nichterfiillung, Eskalationen oder unter Umstdanden sogar Sanktionen erforderlich sein
kénnten. Auch sollte ein Eskalationszeitrahmen aufgestellt werden, aus dem fiir relevante Falle hervorgeht,
wie schnell (Prioritdten) die Eskalationsreaktion in welchen Fallen erfolgen muss (z.B. liber eine Eskalations-
matrix).

Fir den Eskalationsprozess und fiir jede Eskalationsstufe sind sowohl auf Seiten des Auftraggebers als auch
auf Seiten des Dienstleisters die Rollen fiir Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten zu klaren. Zunachst
geht es darum festzulegen, wer die Berechtigung hat, einen Eskalationsprozess zu starten. In der Regel ist
dies ein festgelegter Personenkreis auf Seite des Auftraggebers, aber auch der Dienstleister kann Eskalati-
onsprozesse einleiten, wenn z.B. Mitwirkungspflichten ausbleiben. Fiir den weiteren Verlauf ist zu regeln,
wer auf welcher Seite den Eskalationsprozess fiihrt. In der Regel sollten dies Personen sein, die tiber notwen-
dige Entscheidungskompetenzen verfiigen. Weiterhin muss geregelt werden, welche weiteren Eskalations-
stufen erforderlich sind, wenn es zu keiner Einigung kommt. Um sicherzustellen, dass Probleme schnell und
effektiv gemeldet werden kénnen, sollten klare Kommunikationswege vereinbart und in der Kommunikati-
onsmatrix (Schritt 10) festgehalten werden. Zudem missen alle relevanten Parteien (iber die Eskalationsme-
chanismen informiert sein.

Fiir die Nichterfullung der vereinbarten Leistungsziele kénnen gegebenenfalls Sanktionsmechanismen fest-
gelegt werden (auch vertraglich), allerdings ist dies im kommunalen Bereich eher uniblich und kann die Kos-
ten fiir das ,,Outsourcing” erhéhen, wenn die Dienstleister diese Risiken in die Preisgestaltung einbeziehen.
Dafir sind die Bedingungen, unter denen Sanktionen angewendet werden kénnen klar zu regeln sowie mog-
liche Ausnahmen oder Abweichungen zu beriicksichtigen. Sanktionsmechanismen missen immer realistisch
und angemessen sein.

Zur besseren Nachverfolgung und fir den kontinuierlichen Verbesserungsprozess sollten alle Eskalationen
dokumentiert werden: Welche MaRnahmen wurden eingeleitet? Wie war der Kommunikationsverlauf? Wel-
che Losungsversuche gab es? In diesem Rahmen sollte der Eskalationsprozess auch regelmaRig Giberprift und
gegebenenfalls notwendige Verbesserungen eingeleitet werden.

Hinweis fiir kleine Schultrager

Hier wird die Steuerung haufig in Personalunion (eine Person, oder ein sehr kleiner Kreis an Personen)
verantwortet. In dem Fall ist vor allem zu empfehlen, die Eskalationsinstanzen zu definieren (z.B. Vorge-
setzte) und sie iber diese Rolle aufzuklaren. Die differenzierte Erstellung von Eskalationsstufen ist weiter-
hin hilfreich, aber als nachrangig zu betrachten.

5.5 Wissenstransfer

Grundsétzlich besteht ein Risiko, dass bei der Beauftragung eines Dienstleisters eigenes Wissen verloren geht
oder bei einem Dienstleisterwechsel Wissen nicht vom alten auf den neuen Dienstleister ibertragen wird.
Um dieses sogenannte ,Vendor Lock-in“ bei einem Dienstleisterwechsel zu vermeiden, sollte bereits bei der
Vertragsgestaltung bericksichtigt werden, wie Wissen bei dem Auftraggeber bewahrt werden soll, welche
Dokumentationspflichten daher notwendig sind und wie gegebenenfalls bei einem Vertragswechsel Wissen
erhalten bleiben soll.

Es ist daher notwendig, das bestehende Wissen kontinuierlich zu dokumentieren und aktuell zu halten. Dies
betrifft z.B. die eingesetzten IT-Systeme, Prozessbeschreibungen und -handbicher, Anforderungsdefinitio-
nen, System-Handblicher, Anleitungen oder interne Wikis. Dazu bieten sich die folgenden Methoden an:
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— Im Idealfall gibt es feste Ansprechpartner zwischen dem Schultrager und seinem Dienstleister, zwi-
schen denen ein regelméaRiger Austausch liber Statusinformationen, Anderungen oder neue Anfor-
derungen sowie Fragen oder Probleme stattfindet. Dies kann z.B. lber regelmaRiige Berichte und
Protokolle in Jour Fixes sichergestellt werden.

— Darlber hinaus sollte in definierten Zyklen ein strukturierter Wissenstransfer zwischen Schultrager
und seinen Schulen sowie dem Dienstleister erfolgen. Dies kann Gber Schulungen, Workshops und
Audits zur Ubertragung des Wissens realisiert werden, in denen relevante Informationen iiber Sys-
teme, Prozesse und spezifische Anforderungen besprochen werden.

— Eine weitere Moglichkeit sind gemeinsame Wissensmanagement-Systeme oder -Tools, in denen das
Wissen strukturiert und zentral abgelegt wird. So kann die Auftraggeberin/ der Auftraggeber z.B.
Uber einen Zugang zum Ticketsystem oder einer Wissensdatenbank ein kontinuierliches Monitoring
Uber das Wissen gewahrleisten.
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6 Glossar

,,Buy” (externe Bedarfsdeckung) Ein hoher Anteil der IT-Services wird an einen oder mehrere
Dienstleister vergeben. Das koénnen kommunale IT-
Dienstleister oder bundesweite Anbieter von IT-Services sein,
z. B. im Bereich der padagogischen Schulserverlésungen und
des Mobile-Device-Managements, sowie fiir die Wartung und
den Support von Druckern oder Prasentationstechnik. Die fir
Wartung und Support anfallenden Kosten sind groRtenteils
Sachkosten, die im Rahmen der Haushaltsplanung aufwands-
gerecht einzuplanen sind.

Erstlésequote Die Erstlésequote misst, wie hadufig eine Kundenanfrage im
ersten Kontakt gelost wird.

First-Level-Support Der First-Level-Support ist flr die Entgegennahme, die Erst-
bearbeitung und gegebenenfalls die Weitergabe der iber den
Service Desk (ibermittelten Supportanfragen aller IT-Services
zustandig. Die Rolle des First-Levels wird von Mitarbeitenden
des Service Desk des externen IT-Dienstleisters tibernom-
men.

IT-Service IT-Services sind Dienstleistungen aus dem Bereich der Infor-
mationstechnologie. Sie kénnen sowohl zentrale bereitge-
stellte Softwaredienste als auch IT-bezogene Dienstleistun-
gen umfassen. Dabei wird im jeweiligen Servicekatalog
festgelegt, welchen Servicezuschnitt die anbietende Organi-
sation wahlt.

»,Make“ (interne Bedarfsdeckung) Die Service- und Supportleistungen im Rahmen der Schul-IT
werden mit einem hohen Eigenanteil und von eigenem Per-
sonal entwickelt und gesteuert. Einzelne IT-Services (wie
bspw. die Netzwerk- oder Serverbetreuung) kénnen dabei
dennoch an Dienstleister ausgegliedert werden. Die fir
Wartung und Support anfallenden Kosten sind groRtenteils
Personalkosten, die im Rahmen der Personalplanung einzu-
planen sind.

Service Level Agreement (SLA) Service Level Agreement ist ein Vertrag mit einem Outsour-
cing- und Technologieanbieter, in dem das Serviceniveau
festgelegt ist, das ein Anbieter dem Kunden zu liefern ver-
spricht. Hier werden Kennzahlen wie Betriebszeit, Lieferzeit,
Reaktionszeit und Losungszeit festgelegt.
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