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Organisationsanalyse inkl. Stellenbemessung flir den Bereich IT-Service Schulen im Landkreis Ahrweiler

1 Vorbemerkung

1.1 Ausgangssituation

Der Kreis Ahrweiler ist auf die Kommunale Gemeinschaftsstelle fir Verwaltungsmanagement
(KGSt) mit der Bitte um Durchfiihrung einer Organisationsanalyse fir den Bereich IT-Service
Schulen zugegangen. Der IT-Service Schulen betreut die IT-Systeme fiir die 13 kreiseigenen
Schulen und wird derzeit von drei und ab dem 01.02.2021 von vier Systemadministratoren
Ubernommen. Die Anwendungsbetreuung (First Level Support) vor Ort erfolgt noch bis zum
Ende des laufenden Schuljahres (2020/21) durch Lehrkrafte mit entsprechender Freistellung.
Durch Vereinbarung zwischen dem Land Rheinland-Pfalz und den kommunalen Spitzenver-
banden wird die Anwendungsbetreuung ab dem Schuljahr 2021/22 durch die Schultrager si-
chergestellt. Hinzu kommt als weiterer Baustein die deutliche Erweiterung der IT-Infrastruktur
und IT-Ausstattung durch den DigitalPaki.

Vor diesem Hintergrund sieht der Kreis Ahrweiler die Notwendigkeit, den Bereich ,|IT-Service
Schulen® zu untersuchen. Dabei soll es vorrangig um folgende Fragestellungen gehen:

m  Wie soll die System- und Anwendungsbetreuung zukilinftig ausgestaltet werden?
m  Welcher (Personal-) Aufwand resultiert aus dieser Ausgestaltung?
B Wie kann dieser Aufwand erbracht werden (Intern / Extern)?

Zu bericksichtigen ist, dass die Mitarbeitenden des Kreises Ahrweiler als Flachenlandkreis
groBBe Entfernungen zwischen den Schulstandorten zurlicklegen missen.

1.2 Vorgehensweise der KGSt

Das Gesamtprojekt gliedert sich in die zwei Projektmodule ,,Organisationsanalyse” sowie ,Stel-
lenbemessung®“. Der hier vorliegende Abschlussbericht beinhaltet nur die Ergebnisse und
Empfehlungen zum Projektmodul ,Organisationsanalyse”. Kernelement dieser ist die soge-
nannte ,Starken-Schwéachen-Analyse®, auf Basis derer die derzeitigen Starken und Schwa-
chen im Handeln sowie die Handlungsbedarfe des IT-Service Schulen aufgezeigt werden. Auf
Vorschlag der KGSt und in Abstimmung mit dem Landkreis Ahrweiler wurde ein phasenorien-
tiertes Vorgehen vereinbart, das nachfolgend skizziert ist:

1 3
S e w Stellenbedarfsanalyse
Analyse

1 x Gruppeninterview Erarbeitung Aufgabenkatalog Referenzwerte

Zuordnung Stellenanteile zu

3 x Workshops Aufgaben

Mittlere Bearbeitungszeiten

Abbildung 1: Projektstruktur
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In einer kurzen ersten Phase der Projektinitialisierung, die am 19.05.2020 mit einer digitalen
Informationsveranstaltung fir die betroffenen Mitarbeiter*innen des Landkreises Ahrweiler und
den kreisangehérigen Schulen endete, sind die Grundlagen fir das Projekt gelegt worden.

Im Zuge des Teilprojektes zur Organisationsanalyse hat die KGSt ein Gruppeninterview mit
der Leitung sowie den Systemadministratoren des Eigenbetriebs Schul- und Gebaudema-
nagement (ESG) gefihrt. Darlber hinaus fand eine Onlinebefragung der betroffenen Mitarbei-
terinnen (Schulleiterinnen und Lehrkrafte) der kreisangehdrigen Schulen statt. Auf Basis der
Onlinebefragung wurden die gewonnenen Informationen in drei digitalen Workshops vertieft
und Optimierungsvorschlage erarbeitet.

Die Ergebnisse aus den Workshops und Interviews bildeten eine Informationsgrundlage fir
die Empfehlungen der KGSt zu organisatorischen OptimierungsmaBnahmen. Dartber hinaus
hat die KGSt auch die Hinweise aus der Stellenbedarfsanalyse als eine weitere Informations-
grundlage verwendet. Insbesondere vor und wahrend der Klarungsgesprache zum Stellenbe-
darf wurden der KGSt eine Vielzahl von Anregungen gegeben, die auch im Zusammenhang
der Organisationsanalyse zu berticksichtigen waren.

Im zweiten Berichtsteil liegt der Fokus auf der Stellenbemessung und der damit verbundenen
Erhebung der Aufgaben sowie der dahinterliegenden Zeitanteile. Um eine Grundlage fir die
Stellenbemessung zu erhalten, wird der Stellenbestand den Aufgaben zugeordnet. Im Folge-
schritt werden die Mengengertiste (Fallzahlen und Daten) gemeinsam mit dem Eigenbetrieb
bestimmt. Auf der Basis dieser Auswertungen erfolgt in der Phase der Konzeption und Stel-
lenbemessung die Ableitung von Handlungsempfehlungen sowie die Ermittlung der Personal-
bedarfe, letztere werden im Rahmen eines Klarungsgespraches zum Stellenbedarf mit den
betroffenen Mitarbeitern des ESG validiert und die Ergebnisse abgesichert.

Die Erstellung eines Berichts lieferte dann neben der Zusammenfassung auch den Hinweis
auf die notwendigen Schritte zur Umsetzung. AbschlieBend sind die einzelnen Arbeitsergeb-
nisse und die sich ergebenden Empfehlungen in dem vorliegenden Ergebnisbericht eingeflos-
sen, der die durchgeflihrten Projektarbeiten dokumentiert.
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1.3

Anmerkungen der KGSt zum Abschlussbericht

Bevor auf die Projektergebnisse im Einzelnen eingegangen wird, folgende grundsatzliche An-
merkungen:

Die nachstehenden Empfehlungen der KGSt beruhen ausschlieBlich auf den im gesamten
Prozess virtuell gefiihrten Gesprachen mit den Fihrungskraften, den Mitarbeitenden und
den Workshops mit weiteren beteiligten Personen sowie auf der Auswertung von vorlie-
genden Materialien und weiteren, im Projektverlauf gewonnenen Erkenntnissen zur IST-
Situation.

Die Empfehlungen erfolgen aus externer Sicht vollkommen weisungs- und personenun-
abhangig und wurden von der KGSt aus ihrer Rolle des externen, objektiven Dritten her-
aus erarbeitet. Die KGSt ist sich bewusst, dass der ESG eine bestehende Organisation
mit gewachsenen Strukturen und handelnden Personen ist. Dies bleibt bei der Beurteilung
der vorliegenden Situation unbertcksichtigt und spielt fir die Abgabe der Empfehlungen
keine Rolle.

Sollten Leser*innen dieser Empfehlungen zu anderen begriindeten Einschatzungen kom-
men, ist dieses selbstverstandlich das gute Recht eines jeden Lesenden. Alle Empfehlun-
gen unterliegen bei ihrer Bewertung regelmaBig nicht einem ,richtig oder falsch®.

Weder die Reihenfolge noch die Umfanglichkeit der Beschreibung der nachfolgenden
Aussagen lassen einen Rickschluss auf die Wichtigkeit einer Aussage bzw. die Dringlich-
keit einer Umsetzung zu.

Selbstverstandlich muss jeweils eine Entscheidung der Verantwortlichen des Kreises Ahr-
weiler erfolgen, ob die einzelnen Ergebnisse/Hinweise/Empfehlungen auch tats&chlich in
der vorgeschlagenen oder einer anderen Weise weiterverfolgt bzw. umgesetzt werden
sollten. Dieser Hinweis erfolgt fir alle nachfolgenden Inhalte einmalig hier an dieser Stelle
des Abschlussberichtes und wird nicht mehr bezogen auf alle Ausfiihrungen wiederholt.

An dieser Stelle méchten wir uns ausdrlcklich fur die offene, konstruktive und vertrauensvolle
Zusammenarbeit mit allen Beteiligten - insbesondere auch in den Gesprachen vor Ort und
wahrend der bisherigen Projektdauer bedanken.
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2 Organisationsanalyse

2.1 Erlauterung zu den Hinweisen aus der Starken-Schwachen-Analyse
Ziele der Analyse waren:

B Hinweise zu einer zukunftsgerechten Organisationsstruktur sowie zu weiteren MafBnah-
men der Organisationsoptimierung zu erhalten,

B den betroffenen Mitarbeiter*innen des ESG und der Schulen zu erméglichen, ihr Wissen
und ihre Einschatzungen zur weiteren organisatorischen Entwicklung des IT-Service ein-
flieBen zu lassen.

In der Organisationsanalyse wird bewusst eine ganzheitliche Sichtweise auf die Organisation
des ESG eingenommen. Betrachtet werden nicht nur die formalen Elemente der Verwaltungs-
organisation wie die Verwaltungsgliederung, sondern auch die Kommunikationsbeziehungen
und weitere Themen. Diese ganzheitliche Sichtweise tragt dazu bei, einen umfassenden Blick
zu erhalten, Zusammenhange zu erkennen und den tatsachlichen und nicht den vermuteten
Optimierungs- oder Untersuchungsbedarf zu identifizieren.

Die Ergebnisse der Organisationsanalyse wurden in den folgenden Hauptthemen bearbeitet,
die auch die nachfolgende Kapitelstruktur abbilden:

® Aufbauorganisation

m Ablauforganisation/Schnittstellen
®  Kommunikation und Information
®  Sachmittel-/ IT-Ausstattung

® Rahmenbedingungen und Trends

Diese Begriffe sind deckungsgleich mit den Oberbegriffen aus den Starken-Schwachen-Work-
shops, auch um den Wiedererkennungswert flr die Teilnehmer zu erhéhen.

In den nachfolgenden Kapiteln werden die von Mitarbeiter*innen und Fihrungskraften hierzu
genannten Starken und Schwachen zusammenfassend dargestellt sowie die entsprechenden
Einschatzungen und Handlungsempfehlungen der KGSt beschrieben.

Jedes der Unterkapitel hat somit folgende vier Inhaltsbldcke:

® Zusammenfassung der Hinweise zu Starken und Schwachen aus den Workshops
und Interviews

An diesen Stellen werden die zentralen Hinweise und Nennungen der Interviewpartner
und Workshop-Teilnehmer zu Starken und Schwéachen geblndelt wiedergegeben. Es
handelt sich hierbei nicht um die Einschatzungen der KGSt.
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m Empfehlungen der KGSt

Die KGSt hat die gesammelten Informationen analysiert und ihrerseits Einschatzungen zu
den Starken und Schwachen der Organisation vorgenommen und gibt dazu ihre Hand-
lungsempfehlungen.

Die nachstehenden Empfehlungen der KGSt erfolgen

® nach Auswertung der zur Verfligung gestellten Unterlagen, den Ergebnissen der Work-
shops und des Gruppeninterviews, unter Berlicksichtigung der festgestellten Ist-Situation
aufgrund von rein sach- und fachbezogenen Aspekten,

B unter organisatorischen Gesichtspunkten, vollkommen personenunabhéngig,

® aufgrund von in anderen vergleichbaren Projekten gewonnenen Erkenntnissen sowie ge-
nerellen Kenntnissen kommunaler Herausforderungen und Lésungen.

Der Umsetzung der Empfehlungen muss selbstversténdlich in jedem Fall die Entscheidung
des Landkreises Ahrweiler vorausgehen, dass die Empfehlung auch tatséchlich

B in der vorgeschlagenen
m oder in einer anderen Weise weiterverfolgt,
®m oder aber nicht weiterverfolgt werden soll.

Dieser Hinweis erfolgt daher bezogen auf alle nachfolgenden Empfehlungen einmalig an die-
ser Stelle des Abschlussberichtes und wird nicht mehr bei jeder Empfehlung wiederholt.

Die Empfehlungen sollen dazu dienen, die Entscheidungstrager des Landkreises Ahrweiler
bei der Weiterentwicklung des IT-Service Schulen und seiner betreffenden Prozesse zu unter-
stitzen, in diesem Zusammenhang Prioritdten im Vorgehen zu entwickeln und organisatori-
sche Alternativen unter Beriicksichtigung der besonderen (i. S. von 6rtlich spezifischen) Situ-
ationen zu finden.
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2.2 Aufbauorganisation

2.21 Zusammenfassung der Hinweise zu Starken aus den Workshops und des
Interviews

Die beteiligten Personen aus den Interviews sowie den Workshops haben die nachfolgenden
Stérken im Bereich der Aufbauorganisation fiir den IT-Service benannt:

m Das Medienzentrum im Kreis Ahrweiler ist ebenfalls im ESG angesiedelt. Besetzt ist das
Medienzentrum mit padagogischen Fachkréften, die sich ebenfalls mit der Klarung vieler
IT-Anfragen beschéftigen und ein wichtiges Bindeglied zu den Schulen sind. Hier kénnten
weitere Synergieeffekte flr den IT-Service genutzt werden.

2.2.2 Zusammenfassung der Hinweise zu Schwéachen aus den Workshops und
des Interviews

Die beteiligten Personen aus den Interviews sowie den Workshops haben die nachfolgenden
Schwachen im Bereich der Aufbauorganisation fir den IT-Service benannt:

B Zum aktuellen Zeitpunkt gibt es noch keine klassische IT-Abteilung innerhalb des ESG.
Diese befindet sich im Aufbau - allerdings dominiert bei den Systemadministratoren das
Tagesgeschaft.

m Es fehlt eine Stelle, ggf. ein Frontoffice, in der verschiedene (Verwaltungs-)Aufgaben ge-
bundelt werden kénnen, um so ebenfalls zur Entlastung der Systemadministrationen bei-
zutragen.

m Ein Grund flr die vermehrten Arbeitsauftrage sowie die gestiegenen Anforderungen an
den IT-Service wird auch im Wachstum der Schulen gesehen. Wahrend manche Schulen
ihre Klassenanzahl Uber die letzten 15 Jahre mehr als verdoppelt haben, ist die personelle
Besetzung bzw. der vorhandene Aufbau des IT-Service unverandert geblieben. Erst vor
wenigen Jahren wurde auch der IT-Service erweitert.

2.2.3 Empfehlung der KGSt
2.2.3.1 Einrichtung eines Service Desks

Die KGSt empfiehlt die Einrichtung eines Service Desk als zentrale Anlaufstelle fir den struk-
turierten Umgang mit den Anfragen der Schulen (Single Point of Contact). Im Service Desk
werden alle Anfragen der Anwender gepruft, verifiziert und kategorisiert. Durch diese erste
Qualifizierung der Anfragen kann die weitere Bearbeitung der Anfragen zugig erfolgen.

Im Service Desk kénnen kleinere Anfragen abschlieBend bearbeitet werden, andere Anfragen,
wie bspw. Stérungen kdnnen klassifiziert werden und mit den erforderlichen Informationen an
das nachste Supportlevel Gbergeben werden, sodass eine reibungslose Stérungsbearbeitung
maoglich ist.
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Durch eine zentrale Anlaufstelle werden alle Anfragen gleichartig aufgenommen, die Mitarbei-
tenden vor Ort in den Schulen kénnen stérungsfrei inre Arbeiten in den Schulen durchfiihren
und werden nicht durch Anrufe etc. gestért, das reduziert die Supportkosten und erhéht die
Effizienz bei der Ticketbearbeitung. Indirekt wird somit auch die Zufriedenheit der Anwen-
der*innen gesteigert.

Es wird somit nur einen Eingangskanal fir die Anfragen der Anwender geben, bspw. mit zent-
raler Telefonnummer, zentralem E-Mail-Postfach und einem Ticketsystem.

Durch die Einrichtung eines Service Desk wird mehreren Rickmeldungen zu den Starken und
Schwéchen in diesem Bereich entsprochen. Der Service Desk ist zentrale Anlaufstelle fir die
Anwender, sodass sie nur einen Dienstleister kontaktieren missen, egal um welche Stérung
oder Anfrage es sich handelt, da die weitere Aussteuerung dort Gbernommen wird. Daneben
ist eine Erreichbarkeit der Mitarbeitenden des ESG sichergestellt, da es eine zentrale Telefon-
nummer gibt, dies fihrt weiterhin zu einer Entlastung der Mitarbeitenden bei Arbeiten in den
Schulen, die nicht durch Anrufe etc. gestort werden. Dem Wunsch nach einem verbindlichen
Kommunikationsweg ist somit auch entsprochen.

Die Servicezeiten und Zeitfenster der telefonischen Erreichbarkeit ergeben sich dabei aus der
Anlage zur Vereinbarung Uber die Arbeitsteilung bei der Bereitstellung, des Betriebs, der War-
tung und des Supports von digitalen Lehr-Lerninfrastrukturen an Schulen zwischen der Lan-
desregierung Rheinland-Pfalz vertreten durch das Ministerium fir Bildung, dem Gemeinde-
und Stadtebund, dem Landkreistag und dem Stadtetag Rheinland-Pfalz vom 18.12.2020 (s.
Seite 4 der Anlage).

2.2.3.2 Einrichtung eines Backoffice

Neben der Einrichtung eines Service Desks sollte ein Backoffice eingerichtet werden. Dort
kénnen offene Bestellungen abgearbeitet werden sowie Abstimmungen mit externen Lieferan-
ten stattfinden. Das Backoffice kann weiterhin die Kommunikation zu den Schulen tUberneh-
men, bspw. zur Terminierung von Lieferung oder geplanten Arbeiten. Aus der Auswertung von
Starken und insbesondere der Schwéachen geht hervor, dass die Kommunikation des Ablaufs
fir Reparaturen und die Koordination von vor Ort Arbeiten oder Lieferungen an die Schulen
wichtig ist und hier Verbesserungspotential besteht. Die Terminabsprache und Kommunikation
zu diesen Arbeiten in den Schulen kann vom Backoffice Gibernommen werden.

Als Starke wurde die zentrale Betreuung der Rahmenvertrage und Beschaffungen genannt,
als Schwache aber auch, dass Bestellungen teilweise nicht fristgerecht erfolgen konnten. Im
Backoffice konnen die Bestellungen zentral bei den Lieferanten erfolgen, sowie die weitere
Abwicklung der Bestellung bis hin zur Koordination der Auslieferung, daneben die Betreuung
der Rahmenvertrage.
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2.2.3.3 Bildung von IT-Service-Pools nach Schuilclustern

Die KGSt empfiehlt, in Abh&ngigkeit der noch durchzuflihrenden Stellenbedarfsanalyse, die
Bildung von IT-Service-Pools nach Schulclustern. Der Landkreis Ahrweiler ist Trager von ins-
gesamt 13 Schulen, deren Distanz von der Kreisverwaltung sich raumlich wie auch zeitlich in
die nachfolgend dargestellten Kategorien einordnen lassen.

Kreisverwaltung

10 min

bis zu 50 min

Abbildung 2: Entfernung der Schulen von der Kreisverwaltung

Von der Kreisverwaltung sind insgesamt sechs Schulen mit einem Kraftfahrzeug innerhalb von
10 Minuten zu erreichen. Sie alle liegen stddstlich der Kreisverwaltung und sind ebenfalls
untereinander nur wenige Kilometer und damit auch nur wenige Fahrminuten voneinander ent-
fernt. Das erste Schulcluster kénnte daher aus den folgenden Schulen bestehen:

m  Philipp Freiherr von Boeselager Realschule Ahrweiler Plus (ca. 1,5 km /2 min.)
m Don-Bosco-Schule (ca. 1,6 km /5 min.)

® Levana-Schule (ca. 1,6 km /5 min.)

m Peter-Joerres-Gymnasium (ca. 2,0 km / 4 min.)

m Are-Gymnasium (ca. 4,0 km / 8 min.)

m Berufsbildende Schule (ca. 5 km /6 min.)

Ein zweites Schulcluster lieBe sich aus der Integrierten Gesamtschule in Remagen (ca. 14,5
km, 20 min.) sowie den zwei in Sinzig ansassigen Schulen bilden. Dazu z&hlen das Rhein-
Gymnasium (ca. 13 km, 20 min.) und die Janusz-Korczak-Schule (ca. 13 km, 20 min.). Dartber
hinaus sollte die Burgweg-Schule (ca. 25 km, 30 min.) ebenfalls in dieses Cluster aufgenom-
men werden. Zwar liegen zwischen der IGS-Remagen und der Burgweg-Schule 20 km Entfer-
nung, jedoch bietet sich aufgrund der értlichen Lage keine andere Zuordnung an.
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Das dritte Schulcluster beinhaltet die Schulen, die am weitesten von der Kreisverwaltung ge-
legenen Schulen. Hierzu zahlen:

B das Erich-Klausener-Gymnasium in Adenau (zw. 36 — 54 km, 45 min.)
m die Realschule plus und Fachoberschule in Adenau (zw. 37 — 54 km, 45 min.) sowie
m die NiUrburgring-Schule in Wimbach (zw. 43 — 57 km, 50 min.)

Die IT-Service-Pools je Schulcluster bieten den Vorteil, dass sich die Mitarbeitenden an den
Schulen, neben der Kommunikation Uber den Service Desk oder das Backoffice, in Detailfra-
gen an einen festen Kreis von Ansprechpartner*innen im IT-Service wenden kénnen. Weitere
Vorteile liegen bspw. in der vereinfachten Koordination von IT-Mitarbeitenden in ,kritischen®
Phasen (Zeugniserstellung, Durchflihrung von IT-basierten Prifungen ,CAD*, usw.).

Wie zu Beginn dieses Kapitels bereits erwahnt, kann zu diesem Zeitpunkt noch keine Aussage
zur jeweiligen Besetzung dieser IT-Service-Pools getroffen werden. Gleiches gilt fir die orga-
nisatorische Effizienz der Service Arbeiten in den aufgezeigten Schulclustern. Auf der Grund-
lage der im Rahmen der IST-Analyse erhobenen Daten und Informationen hinsichtlich des
bereitgestellten Muster-Aufgabenkatalog-Schul-IT und der Tabelle zur Erfassung wichtiger
Kennzahlen sowie MengengerUste, wird die KGSt diese Empfehlung scharfen.

2.2.3.4 Vorschlag zur Organisationsstruktur (Sachbereich IT-Service)

In Abhangigkeit der noch durchzufiihnrenden Stellenbedarfsanalyse empfiehlt die KGSt die Ein-
richtung einer Organisationseinheit unterhalb der Werkleitung sowie eine Stelle mit Leitungs-
bzw. Steuerungsfunktion flr den IT-Service. Aktuell unterstehen die Mitarbeitenden des IT-
Service organisatorisch direkt der Werkleitung. Aus den Rickmeldungen des Beteiligungspro-
zesses wird ersichtlich, dass die Steuerung und strategische Ausrichtung dieses Bereichs,
insbesondere vor dem Hintergrund der voranschreitenden Digitalisierung der Schulen und der
nun vorherrschenden Corona-Pandemie, sukzessiv an Komplexitat zugenommen haben. Auf-
grund der groBBen Leitungsspanne der Werkleitung in einem Bereich mit 78 Vollzeitstellen so-
wie sehr unterschiedlichen Aufgabenbereichen (technisches und kaufmannisches Gebaude-
management, Eigenreinigung, Schulverwaltung, IT-Service) ist es der Werkleitung kaum még-
lich, alle Bereiche gleichsam steuern zu kénnen. Es bedarf dazu einer organisatorischen (Fuh-
rungs-) Ebene unterhalb der Werkleitung. Dies gilt auch und insbesondere bei einem potenziell
wachsenden IT-Service. Aufgrund der Komplexitat besteht fir die Werkleitung die Gefahr, den
GesamtUuberblick Uber diesen Bereich zu verlieren. Eine eingerichtete Stelle, die Leitungs- und
Steuerungsaufgaben fur den IT-Service Ubernimmt und eng mit der Werkleitung zusammen-
arbeitet, senkt das Risiko, digitale Trends und zuklnftige Szenarien zu tUbersehen.

Eine solche Steuerungsunterstiitzung bereitet bspw. flr die von ihr zu vertretenen Fachthemen
(in diesem Fall: IT-Service fur die Schulen) grundsétzliche Entscheidungen der Werkleitung
oder des Werksausschusses vor. Da die Werkleitung nicht alle Fachthemen (insbesondere in
Detailfragen) in Person fachlich umfassend kompetent abdecken kann, nicht alle sich abzeich-
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nenden Entwicklungen im Auge haben kann, nicht mit eigener Arbeitskraft iber mdgliche Op-
tionen im Handeln mit den damit verbundenen Vor- und Nachteilen, Chancen und Risiken
nachdenken kann, benétigt sie eine Stelle, die diese Arbeiten leistet und eine fachlich kompe-
tente und belastbare Entscheidungsfindung ermdglicht.

Aktuell spiegelt sich dieser Unterstiitzungsbedarf bspw. in der Akquise von Férdermitteln und
auch in der spateren Einhaltung sowie Dokumentation der in den Férderrichtlinien beschrie-
benen Verwendung wider. Dieses Arbeitsaufkommen zeigt sich konkret in den bereitgestellten
Mitteln des Bundes und der Lander im Rahmen des DigitalPakts | und Il, die der Landkreis
Ahrweiler gem. Presseinformation vom 01.09.2020 bereits beantragt hat. Neben den bisher
angeforderten Mitteln (ca. 3,4 Millionen Euro Uber den DigitalPakt ) haben ebenfalls die Schu-
len ihren Bedarf von ca. 400.000 Euro (DigitalPakt 1l) € angemeldet. Die Herausforderungen
fir den ESG liegen daraus resultierend in der Verwaltung sowie Umsetzung der gestellten
Fordermittelantrdge Uber einen langeren Zeitraum hinaus. Damit verbunden ist auch die Ko-
ordination der Anwendungsbetreuung (First Level Support) in den Schulen vor Ort, die durch
den Schultrager - im besten Fall durch ein entsprechendes Sachgebiet - sichergestellt werden
muss.

2.2.3.5 Erarbeitung eines ubergreifenden Organisationskonzepts

Die KGSt empfiehlt dem Landkreis Ahrweiler die Ausarbeitung eines Organisationskonzepts
zur Darstellung der Aufgaben und Rollen. Aus dem Beteiligungsprozess ergibt sich der Ein-
druck, dass diese den beteiligten Personen teilweise unklar erscheinen (weitere Hinweise zur
Festlegung von Zusténdigkeiten und Vertretungsregelungen finden sich im Punkt 2.3.3.3). Der
KGSt erscheint es wichtig, den verschiedenen Organisationseinheiten zu verdeutlichen, wie
sie organisatorisch zusammenhé&ngen und welche Méglichkeiten der Zusammenarbeit ausge-
baut werden kénnen. So ist auch die Bildung eines Arbeitskreises in Form eines institutionali-
sierten Jour fix sinnvoll (hierzu mehr im Punkt 2.6.3.2), die aus allen Vertreter*innen der da-
runter genannten Organisationseinheiten besteht, sich austauscht und sich darlUber hinaus
bspw. mit der strategischen Ausrichtung sowie der Erkennung von neuen Rahmenbedingun-
gen und Trends beschéftigt (unberlhrt davon bleibt die Regelung des § 4 EigAnVO RLP, wo-
nach die Steuerung und Entscheidung des Eigenbetriebs der Werkleitung obliegt).

ESG (Schultrager)
Verwaltungs-, IT- und Gebdudemanagement

Kreismedienzentrum IT-Service Externe Dienstleister

Arbeitskreis

Steuerung des IT-
Managements

Dienstleister
(Support & Beratung)

(Beratung & Fortbildung) I (1st & 2nd Level Support) (3rd Level Support)

Schulen
(Koordinator*innen in der digitalen Welt - zentrale Ansprechpartner*innen) /

Anwender*innen

Abbildung 3: Beispielhafter Aufbau fiir den Landkreis Ahrweiler
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2.2.3.6 Schnittstellen zwischen IT-Service und Medienzentrum priifen

Aus dem oben skizzierten Aufbau wird deutlich, dass die Medienberatung einen sehr engen
Bezug zum IT-Service aufweist. Die KGSt empfiehlt daher, die Schnittstellen zwischen dem
IT-Service und dem Medienzentrum hinsichtlich der Nutzung von Synergien zu prtfen. Aktuell
sind beide Organisationseinheiten zwar im ESG angesiedelt — fachlich inhaltliche Schnittmen-
gen werden nach Rickmeldungen aus dem Beteiligungsprozess jedoch noch nicht ausrei-
chend genutzt. Besetzt ist das Medienzentrum mit padagogischen Fachkréften, die den Schu-
len im Bereich der IT/ im Umgang mit (neuen) Medien beratend zur Seite stehen. Vereinzelt
kam seitens der Schulen die Rickmeldung, dass bestimmte Anforderungen ihrerseits mehr
Bericksichtigung finden kdnnten. Eine bessere Einbindung des Medienzentrums bei Neube-
schaffungs- und Organisationsprozessen kann dazu beitragen, die stellenweise vorhandene
Unzufriedenheit einiger Schulen bspw. durch eine verbesserte Kommunikation (Schnittstelle)
zu senken. Insbesondere kann das Medienzentrum im Tagesgeschaft dazu genutzt werden,
Bedarfe und Anforderungen der Schulen systematisch zu sammeln und im Rahmen von re-
gelméBigen qualitativen wie auch quantitativen Erhebungen bzw. Evaluationen zur Verbesse-
rung der zukunftigen Zusammenarbeit und Kommunikation aufzubereiten.
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23 Ablauforganisation/ Schnittstellen

Zum aktuellen Zeitpunkt nimmt der IT-Service unterstitzende, koordinierende und beratende
Tatigkeiten wahr. Die organisatorische und ablaufbezogene Verflechtung zu den Schulen ist
nicht einheitlich und bedarf einer differenzierten Betrachtung. So erfolgt die Systemadminist-
ration mehrheitlich durch den IT-Service, in Einzelfallen jedoch handeln bestimmte Schulen
auch sehr autark, sodass diese dann einen Teil der Systemadministration eigenstandig tber-
nehmen. In einer anderen Konstellation wird ein externer Dienstleister flr die System- und
Anwendungsbetreuung eingesetzt, der dann durch den IT-Service zuvor beauftragt und wéah-
rend des Supports koordiniert wird. An kleinen Schulen wird hingegen die gesamte Anwen-
dungsbetreuung bereits durch den IT-Service wahrgenommen. Grob lassen sich die organisa-
torischen Verflechtungen wie folgt darstellen:

ESG
IT-Service
\0(\
o&‘“a‘
o e
‘\)(\%' R
gef? sc‘“aﬁ & s|& %.
=) QZ} -g S %
L S|® %
&/ § £ |5 @
S/ 215 <
o () =13 %,
& 81s %
Q ) O lw .,
¥/ K ¥ | 3
N %
/& %
RN 2
> <
& %
0{\‘ [ Externer Support J

Anwendungs-
betreuung Systembetreuung

o Dienstleistende o Dienstleistende
o Lehrkrifte o Lehrkrafte
o ESG o ESG

Abbildung 4: Skizziertes Organisations- und Ablaufgeflecht des IT-Service

2.3.1 Zusammenfassung der Hinweise zu Starken aus den Workshops und des
Interviews

Die beteiligten Personen aus den Interviews sowie den Workshops haben die nachfolgenden
Starken im Bereich der Ablauforganisation fir den IT-Service benannt:

m Positiv wurde hervorgehoben, dass es feste Ansprechpartner im IT-Service gibt, die fach-
lich kompetent und bemuht sind, funktionierende Lésungen fur auftretende Probleme zu
entwickeln. Es erfolgte auch die allgemeine Aussage, dass das kreiseigene IT-Personal
einen guten IT-Support bereitstellt.

m Eine genaue Betrachtung der Schnittstellen in die Kreisverwaltung wird als nicht notwen-
dig angesehen, da es bei den wenigen Verzahnungen, die teilweise projektbezogen vor-
handen sind, kaum Reibungsverluste in den Ablaufen gibt.
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m Von Seiten des IT-Service wurde in jingster Vergangenheit ein Ablauf fir Reparaturen
bekannt gegeben.

® In Bezug auf den Beschaffungsprozess werden fir Ersatz-/ Neubeschaffungen beste-
hende Rahmenvertrdge herangezogen. Die organisatorische Abwicklung des Beschaf-
fungsprozesses durch die Kreisverwaltung wird als Entlastung fir die Schulen wahrge-
nommen.

m Das autarke Arbeiten der Schulen im Bereich IT erméglichen einen guten Uberblick tiber
die Leistungsfahigkeit, kontinuierliche Weiterentwicklung und eine schnelle Behebung von
auftretenden Stérungen.

2.3.2 Zusammenfassung der Hinweise zu Schwéachen aus den Workshops und
des Interviews

Die beteiligten Personen aus den Interviews sowie den Workshops haben die nachfolgenden
Schwachen im Bereich der Ablauforganisation fur den IT-Service benannt:

m Als Schwache wurde die fehlende bzw. nicht klare Aufgabentrennung zwischen ESG und
den Schulen identifiziert. Hierdurch kommt es haufig zu Reibungsverlusten und Verzdge-
rungen in den organisatorischen Ablaufen.

m Das Auftragsverfahren wird als optimierungsbedurftig angesehen, da es keine Regelung
gibt, welche Personen in welchem Umfang auftragsberechtigt sind.

m Eine weitere Schwache wird von den beteiligten Personen in dem Berichtswesen und der
Dokumentation gesehen.

- Es wurde den Schulen die Software ,Trello® angeboten und eingerichtet, um hierrliber
Auftrage an den ESG zu Ubermitteln und dort zu koordinieren. Derzeit wird die Software
jedoch nur von einer Schule konsequent genutzt.

- Von der Trello-Nutzung wird teilweise abgesehen, da die erforderlichen Personalres-
sourcen nicht vorhanden sind und die Dokumentation sowie das Ergebnis trotz Bemi-
hung des IT-Service nicht zufriedenstellend ist.

- Fur die Schulen fehlt es an Transparenz und Nachvollziehbarkeit in der Aufgabenerle-
digung. Es ist nicht absehbar, wann Anschaffungen oder Reparaturen getatigt werden,
da Statusberichte fehlen.

m Lange Bearbeitungszeiten von Reparaturauftragen sowie stellenweise mangelnde Er-
reichbarkeit des IT-Service fuhren dazu, dass die Schulen kleine Reparaturen eigenstén-
dig ausfiihren, um einen stérungsfreien Ablauf des Schulbetriebs zu erméglichen. Die Ver-
z6gerung im Reparaturprozess folgt stellenweise auch aus der Forderung des Kreises,
eine Ersteinschatzung der Schulen vornehmen zu lassen und dann im Anschluss selbst
die defekte Hardware zu begutachten.
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m Die Koordination von Vor-Ort-Terminen sowie das effektive Arbeiten des IT-Service an
den Schulen ist verbesserungswirdig. Es wird zum einen angemerkt, dass selten feste
Termine zur Mangelbeseitigung vereinbart bzw. wenn sie vereinbart wurden, nur unzuver-
lassig eingehalten werden. Zum anderen kdnnen die zuvor beauftragten Arbeiten durch
den IT-Service vor Ort nicht effektiv umgesetzt werden, da wahrend der Anwesenheit des
IT-Service weitere Arbeitsauftrage hinzukommen.

m Teilweise erfolgt die Aufgabenerledigung im IT-Bereich (System- und Anwendungsbetreu-
ung) weiterhin durch die Lehrkrafte, obwohl es die Aufgabe des Schultragers ware. Die
zusatzliche/ umfangreiche IT-Betreuung fuhrt zu einer Doppelbelastung der Lehrkréafte.

® Aus Sicht der Schulen findet wenig Einbindung in den Organisationsprozess statt. Viele
Entscheidungen werden an den Schulen vorbeigetroffen — es fehlt der Dialog damit Ver-
anderungen Akzeptanz finden.

B Vereinzelt winschen sich die Schulen ein Budget fur die Anschaffung von Kleinstmateri-
alien. Der zeitliche Ablauf des Beschaffungsprozesses durch den Schultréager wird bei
diesen Schulen als verbesserungswiirdig empfunden.

2.3.3 Empfehlung der KGSt
2.3.3.1 Einfiihrung eines Ticketsystems

Die KGSt empfiehlt dem Landkreis Ahrweiler zur Erfassung der Stérungen oder Service Re-
quest/Bestellungen ein Ticketsystem. Das Ticketsystem kann neben einer Telefonhotline und
einem E-Mail-Postfaches den Service Desk in seiner Rolle als Single Point of Contact unter-
stitzen.

Die Anfragen der Anwender kénnen auch von ihnen selbst (auch auBerhalb der Geschéftszei-
ten) im Ticketsystem erfasst werden. Das Ticketsystem unterstitzt den Service Desk, sowie
die weiteren Supportlevel bei der Organisation und Priorisierung der einzelnen Anfragen. Der
aktuelle Bearbeitungsstand kann dem Ticket entnommen werden (je nach Tool Nachverfolg-
barkeit des aktuellen Bearbeitungsstandes fir alle Beteiligten im Prozess).

Fir den Service Desk und andere Bearbeiter der Anfrage ist ersichtlich, wer die Anfrage bear-
beitet (oder ob niemand sie bearbeitet). Auf den ersten Blick sollte erkennbar sein, wie die
Anfrage zu priorisieren ist (Stérung, die sofort behoben werden muss oder Service Request
der zeitlich unkritisch ist- siehe auch Vereinbarung von Service Level Agreement).

Aus dem Ticketsystem lassen sich relevante Geschéftszahlen (KPIs) entnehmen, wie bspw.
offene Tickets, Einhaltung der SLA—Ziele. Diese Kennzahlen unterstiitzen dabei die Ressour-
cen besser zu planen und einzusetzen. Daraus lassen sich auch die Haufigkeit von Anfragen
und die Unterschiedlichkeit dieser ableiten.

Anhand unterschiedlicher Auswertungsmaoglichkeiten im Ticketsystem kdnnen die Tagespla-
nungen fir die Besuche in den einzelnen Schulen erfolgen und somit die Besuche effizient
geplant und durchgeflihrt werden.
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Alle Informationen zu einer Anfrage kénnen zentral in einem Ticket gesammelt werden und
nicht in unterschiedlichen Formen (bspw. E-Mails und Notizen zu Telefonanrufen).

Aus der Auswertung von Stérken und insbesondere der Schwéchen geht hervor, dass die
Einfihrung und Nutzung eines Ticketsystems den unterschiedlichen Anforderungen an das
Berichtswesen und der Dokumentation gerecht werden kann, durch die Sammlung der Infor-
mationen an einer Stelle wird auch dem Wunsch nach Transparenz und einheitlicher Kommu-
nikation genige getan.

2.3.3.2 Beschluss eines Service Level Agreement

Die KGSt empfiehlt dem Landkreis Ahrweiler den Beschluss eines Service Level Agreements
(SLA). Hierbei handelt es sich um eine Vereinbarung zwischen Leistungserbringer (Schultra-
ger) und -nachfrager (Schulen) Uber Leistungsspektrum und Qualitét der entsprechenden IT-
Dienstleistungen. Insbesondere in Verbindung mit dem zuvor genannten Ticketsystem bietet
das SLA Ubersichtlichkeit und Transparenz fiir die handelnden Akteure. Neben dem Leis-
tungsspektrum (bspw. Erreichbarkeit des Service Desk) garantieren SLAs auch Reaktionszei-
ten und geben an, wann eine Anfrage abgearbeitet ist (Mean Time To Repair - MTTR). Die
MTTR beschreibt die mittlere Bearbeitungszeit des IT-Service zwischen Annahme und Lésung
der Anfrage. Speziell in einem Flachenlandkreis sollte bei Festlegung der MTTR bericksichtigt
werden, welche Dienstleistungen per Fernwartung erbracht werden kénnen und fir welche
Arbeiten eine Anreise zur jeweiligen Schule notwendig ist. Exemplarisch wird ein den SLA-
Katalog nachfolgend skizziert:

Anforderungen Reaktionszeit MTTR
Papierstau beseitigen Dringend (2 Std.) 4 Stunden
Virus auf PC entfernen 1 Stunden
Installation von Fachsoftware 12 Stunden

Anschaffung neuer Hardware Termin

MS Outlook - Programmfehler 7 Stunden

Vor dem Hintergrund der oben genannten Schmerzpunkte (fehlende Transparenz, Dokumen-
tation, Erreichbarkeit und Planbarkeit) bietet eine SLA dem Schultrdger und den Schulen fol-
gende Vorteile:

m Durch die SLA erfolgt ein Dialog zwischen Leistungserbringer und -nehmer. Hierdurch
wird sichergestellt, dass sich beide Parteien auf ein Katalog an Dienstleistungen einigen,
dessen Einhaltung anhand von Messkriterien (bspw. MTTR) evaluiert werden kann. Es
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wird jedoch ausdriicklich darauf verwiesen, dass eine SLA nicht die Zustandigkeiten, Ver-
antwortlichkeiten oder Entscheidungskompetenzen aus dem SchulG' unterwandern darf.

m Die SLA stellt sicher, dass Anforderungen an den IT-Service nicht sukzessiv ansteigen
und es damit zu einer unerfillten Erwartungshaltung seitens des Leistungsnehmers
kommt. Relevante Entwicklungen, die eine Anderung des Leistungsspekirum erfordern,
werden dann im beiderseitigem Verstandnis dem Katalog hinzugefiigt.

m Der Schultrager kann tber die festgelegten MTTR eine bessere (Personal-)Ressourcen-
steuerung vornehmen und Kapazitatsprobleme durch unklare oder tiberméaBige Forderun-
gen vermeiden.

m Eine SLA bietet dem Landkreis Ahrweiler zudem die Mdglichkeit, die Schnittstellen zwi-
schen inneren und auBeren Schulangelegenheiten hinsichtlich der Beschaffung neuer
Medien und IT-Infrastruktur klarer zu definieren. Vereinzelte Rickmeldungen aus dem
Beteiligungsprozess zeigten, dass die Wahrnehmungen im Hinblick auf die Zustandigkeit
und die Entscheidungskompetenz héchst unterschiedlich ausfallen.

2.3.3.3 Festlegung von Zustandigkeiten und Vertretungsregelungen

Die Zustandigkeiten zwischen den Schulen und des ESG sollten klar definiert und vereinbart
werden. Hierbei kann die SLA unterstltzen, sodass die Zustéandigkeiten zwischen “Auftragge-
ber” und “Auftragnehmer” klar sind. Pro Schule sollten feste Ansprechpartner*innen fur IT-
Angelegenheiten inkl. Vertretungen benannt werden, sowie Personen die auftragsberechtigt
gegenlber dem ESG sind. Die Zustandigkeiten und Budgetverantwortlichkeiten sollten Be-
standteil der SLA sein. Bei den Schwachen wurden die fehlenden Regelungen zu den Zustan-
digkeiten genannt, die zu Reibungsverlusten und Verzégerungen im Ablauf fihren. Durch die
klaren Regelungen der Zustéandigkeiten im Rahmen der SLA wird dieser Schmerzpunkt besei-
tigt. Nachfolgend wird werden beispielhaft verschiedene Bereiche zuzlglich der jeweiligen Zu-
standigkeiten dargestellt. Die am Prozess beteiligten Personen sollten diese Tabelle abge-
stimmt weiterfihren und so einen groben Leitfaden fir die zuklnftige Zusammenarbeit schaf-
fen.

T vgl. bspw. §§ 74 ff. SchulG Rheinland-Pfalz
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Tabelle 1: Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten im Bereich des IT-Service

Bereich

Schule (Leitung)

Schule (IT-Ansprechpart-

Schultrager (ESG)

Externe Dienstleister

Arbeitsplatzrechner/
Tablets/
Prasentationshardware/
Peripherie

Ausstattungsplanung
(Anforderungen
definieren)

ner*innen)

Annahme der Problemmel-
dungen aus dem Kollegium;
erste Fehleranalyse und
kleine Problembehebungen
(Kabel tberprifen)
Weiterleiten von Fehlermel-
dungen an den Support

Beschaffung geman

den padagogischen
Vorgaben der Schule;
Einbindung in das

Netzwerk; weitergehende
Fehleranalyse und ggf.
Problembehebung; Behebung
von Hardwaredefekten /
Tausch von Rechnern

Lieferung und Vorkonfigura-
tion der bestellten Hardware;
Behebung von Hardwarede-
fekten /

Tausch von Rechnern;
Siehe: Schultrager

Server (Hardware und
Dienste)

Anforderungen definieren

Melden von Problemen

Beschaffung gemaf den pa-
dagogischen Vorgaben der
Schule; Einbindung und Be-
treuung

Siehe: Schultrager

Software/Apps/ Webdienste

Klarung, welche Software be-
noétigt wird

Klarung, welche Software be-
noétigt wird

Ggf. zentrale Beschaffung fiir
die Schulen des Schultragers
(z. B. Office, Lernprogramme
etc.); Installation; Durchfih-
rung regelmaBiger Updates
(in regelmaBigen Zyklen); Ein-
spielen neuer Software bei
Bedarf

Siehe: Schultréger

Benutzerverwaltung

Neuvergabe/Zurlicksetzen
von Passwortern; Aktivie-
rung/Deaktivierung von Nut-
zern

Einlesen neuer Schilerdaten
(z. B. aus der Schulverwal-
tungssoftware); Anlegen
neuer Nutzer; Organisation
des Schuljahreswechsels

Siehe: Schultrager

Inventarisierung von Hard-
und Software

Annahme der Gerate; Mel-
dung an den IT-Support

Bereitstellung von Werkzeu-
gen fur die Dokumentation;
Aufnahme der Geréate und
Software in die Dokumentati-
onssoftware

Siehe: Schultréger
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2.4 Kommunikation und Information

Insbesondere im Themenfeld Kommunikation und Information erfolgten viele Rickmeldungen
zur aktuellen Situation. Da diese von den beteiligten Personen unterschiedlich wahrgenom-
men wird, gibt es auch groBe Differenzen in der Definition von Starken und Schwachen. Die
Findung eines Konsens war kein Ziel des Gruppeninterviews oder der Workshops. Daher kén-
nen einzelne Hinweise in Bezug auf Kommunikationswege und den Informationsaustausch
sowohl als Starke wie auch als Schwache benannt worden sein. Um die Einschatzungen und
Anregungen aus Gruppeninterview und Workshops transparent darzustellen, werden sie in
beiden Kategorien aufgenommen.

241 Zusammenfassung der Hinweise zu Starken aus den Workshops und des
Interviews

Die beteiligten Personen aus den Interviews sowie den Workshops haben die nachfolgenden
Stéarken im Themenfeld Kommunikation und Information bzgl. des IT-Service benannt:

m Positiv wurde herausgestellt, dass es eine Informationsveranstaltung fir die Schulen zu
den Themen W-LAN-Ausbau und DigitalPakt gegeben hat.

® Es wurden den Schulen hilfreiche Informationen Gber die Méglichkeit des Netzwerkinfra-
strukturausbaus zur Verfligung gestellt.

m Der (persénliche) Austausch/ Kontakt mit den Mitarbeitenden des IT-Service im Tagesge-
schéaft ist gut und zielfihrend.

m Die Kommunikation per E-Mail und Telefon funktioniert gut.
® Termine mit dem IT-Service kdnnen vereinbart und zeitnah eingehalten werden.

® Von einigen Schulen wurde zuriickgemeldet, dass der Bereich ,Fortbildung” ebenfalls
sehr autark gehandhabt wird und damit der individuelle Fortbildungsbedarf der Lehrkréafte
gut abgedeckt werden kann.

2.4.2 Zusammenfassung der Hinweise zu Schwéachen aus den Workshops und
des Interviews

Die beteiligten Personen aus den Interviews sowie den Workshops haben die nachfolgenden
Schwachen im Themenfeld Kommunikation und Information bzgl. des IT-Service benannt:

® Informationen werden durch den IT-Service nur miindlich weitergegeben.

m Es existiert keine gemeinsame Austauschplattform. Informationen sind nicht an zentraler
Stelle abgelegt und nicht aktualisiert/ versioniert abrufbar.
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Die Kommunikation erfolgt ausschlieBlich per E-Mail. Dadurch fehlt es Transparenz und
Informationen im Bearbeitungsprozess von Anfragen.

Es werden zu selten feste Termine vereinbart. In der Regel wird ein groBer Zeitraum be-
nannt (bspw. ,nachste Woche*), in dem der IT-Service in den Schulen vor Ort ist. Mitar-
beitende der Kreisverwaltung kommen teilweise auch unangemeldet und méchten dann
sofort Zugang zu verschieden Raumen haben. Es kommt auch vor, dass Termine verein-
bart werden, dann jedoch niemand kommt. Gleiches gilt fur eintreffende Bestellungen/
Lieferungen, Uber die im Vorfeld nicht informiert wird.

Aufgrund der personellen Unterbesetzung des IT-Service und dem damit einhergehenden
Aufbau von Uberstunden der Mitarbeitenden entstehen insbesondere beim Abbau dieser,
lange Kommunikationspausen. Eine fehlende oder schlecht organisierte Vertretungsrege-
lung verstarkt diesen Effekt.

Es herrscht keine wertschatzende und konstruktive Kommunikationskultur. Zwischen dem
IT-Service und den Schulen finden keine Absprachen statt. Wiinsche nach persénlichen
Gesprachen werden nicht beantwortet bzw. Kompromissvorschlage bei Differenzen igno-
riert. Kommunikation findet seitens der Kreisverwaltung nur reaktiv oder selektiv statt.

Es besteht der Eindruck, dass die Zusammenarbeit und Kommunikation seit ca. zwei Jah-
ren stark durch personliche Befindlichkeiten der Mitarbeitenden der Kreisverwaltung be-
einflusst werden. Seitens der Schulen hat sich die Grundstimmung seit und durch AuBe-
rungen der Kreisverwaltung im Hinblick auf die Vereinheitlichung der Systeme verschlech-
tert.

Aktuell gibt es keine verbindlichen Kommunikationswege/ -standards. Der IT-Service wird
in den meisten Fallen durch die Schulen per Telefon kontaktiert. Fir die Dokumentation
und Priorisierung von Auftragen ist diese Art der Kommunikation jedoch ungeeignet bzw.
verursacht einen hohen Erfassungs-/ Verwaltungsaufwand.

Es werden stellenweise Entscheidungen durch die Kreisverwaltung getroffen, die aus
Sicht der Schulen weder nachvollziehbar noch alltags-/ praxistauglich sind. Wirden die
Schulen rechtzeitig Uber Vorhaben der Kreisverwaltung informiert und hatten die Mdglich-
keit, wichtige Hinweise in den Entscheidungsprozess einzubringen, ware die Akzeptanz
der MaBBnahmen und damit auch eine bessere Zusammenarbeit gegeben.

2.4.3 Empfehlung der KGSt

2.4.3.1 Moderierter Prozess zur Verbesserung der Kommunikation und Zusam-

menarbeit

Vor Beginn der Umsetzung der anderen Empfehlungen empfiehlt die KGSt dem Landkreis
Ahrweiler die Durchfiihrung eines moderierten Austausches zwischen dem IT-Service und den
Schulleitungen zur Verbesserung der Kommunikation und Zusammenarbeit. Der KGSt ist
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durch den Beteiligungsprozess der Eindruck entstanden, dass vergangene Ereignisse zu ei-
nem gegeneinander anstatt zu einem miteinander Arbeiten gefiihrt haben und dass gleichzei-
tig die vorhandenen Differenzen nie oder nicht ausflhrlich aufgearbeitet wurden. Bevor nun
die durch diese Organisationsanalyse erarbeiteten Empfehlungen umgesetzt werden, sollten
zunachst die nachfolgenden Spannungsfelder in einem gemeinsamen Prozess beleuchtet
werden:

®  Wieso werden der Umgang bzw. die Kommunikation zwischen dem IT-Service und den
Schulen stellenweise nicht als wertschatzend wahrgenommen? Liegt es an einzelfallbe-
zogenen personlichen Differenzen oder liegen strukturelle Probleme vor, die gemeinsam
fir die Zukunft gelést werden miissen?

®  Warum wurden bestimmte Entscheidungen der Kreisverwaltung so getroffen, wie sie ge-
troffen wurden? Es scheint an dieser Stelle an Nachvollziehbarkeit und Transparenz zu
fehlen. Ggf. liegen durchaus gute Griinde vor, die an die Schulen jedoch nicht offen oder
nicht wertschatzend kommuniziert wurden.

m Die bisher festgehaltenen ,To-dos” aus den gemeinsamen Sitzung zwischen dem ESG
und den Schulen sollten evaluiert werden. Welche dieser Punkte wurden schon erarbeitet,
wo gibt es Verzdgerungen, wo misste seitens des IT-Service oder der Schulen nachge-
steuert werden?

m uv.m.

Dieser Umsetzungsschritt ist aus Sicht der KGSt das Fundament fiir den zukinftigen Erfolg in
der Zusammenarbeit zwischen IT-Service und den Schulen, da er zum einen der Aufarbeitung
offener Differenzen bzw. der Darstellung getroffener Entscheidungen und angemeldeter/ be-
noétigter Bedarfe dient. Zum anderen kann in diesem Prozess das zukunftige Vorgehen vorge-
stellt und auf weitere Beteiligungs- bzw. Einbringungsmadglichkeiten der Schulen hingewiesen
werden (bspw. SLA, Arbeitskreis). Hierbei sollte stets beriicksichtigt werden, dass die Thema-
tisierung von Schmerzpunkten losgeldst von handelnden Personen stattfinden muss. Der Blick
sollte stets darauf gerichtet sein, sich bspw. mit zuklnftigen Verbesserungen in der Kommu-
nikation auseinanderzusetzen. Die Durchfiihrung dieses Prozesses bietet sich insbesondere
nach der organisatorischen Neuaufstellung des IT-Service an (s. 2.2.3.4).

2.4.3.2 Kommunikation eines Ablaufplans bei Vor-Ort-Arbeiten

Die KGSt empfiehlt dem Landkreis Ahrweiler das oben beschriebene Backoffice ebenfalls fur
die Abstimmung und Kommunikation eines klaren Ablaufplans bei Vor-Ort-Arbeiten einzuset-
zen. Aus den Rickmeldungen des Beteiligungsprozesses geht hervor, dass die Mitarbeiten-
den des IT-Service bei ihren Vor-Ort-Terminen um weitere, zuvor nicht vereinbarte Arbeitsauf-
tradge gebeten werden. Was fir die Schulen als praktischer Nutzen gesehen wird, fihrt auf
Seiten des IT-Service zu einer erschwerten Planung weiterer Supportanfragen an anderen
Standorten. Gleichwohl Termine (aufgrund erweiterter Arbeitsauftrage) stellenweise nicht ein-
gehalten werden kénnen, berichten die Schulen auch von unangemeldeten Besuchen des IT-

Seite 23



Organisationsanalyse inkl. Stellenbemessung flir den Bereich IT-Service Schulen im Landkreis Ahrweiler

Service. In dieser Situation ist das 6rtliche Kollegium nicht auf die Arbeiten des IT-Service
vorbereitet, sodass es ebenso zu Verzdgerungen im Arbeitsablauf kommt.

Die benannten Szenarien kdnnen verhindert werden, indem das Backoffice des IT-Service im
Vorfeld eines Vor-Ort-Termins einen Ablaufplan mit den Schulen abstimmt. In diesem (im bes-
ten Fall standardisierten) Ablaufplan sind bspw. festgelegt:

B Ankunft des IT-Service an der jeweiligen Schule und die (Gesamt-)Dauer der durchzuflih-
renden MaBnahmen. Hierzu kénnen die in dem SLA vereinbarten Bearbeitungszeiten her-
angezogen werden.

m Bereitstellung von Riickzugsorten zur Durchfihrung der notwendigen Service-Tatigkeiten
in den Schulen

Durch den zuvor kommunizierten Ablaufplan wird beiderseits die gewtnschte Planbarkeit des
Supports sichergestellt. Bei regelmaBigen und / oder groBen Abweichungen von dem verein-
barten Ablauf, sollte in Einzelfallen schnellstméglich eine Klarung herbeigefihrt werden. Be-
steht das Problem flachendeckend, sollte das Thema in dem, in der Empfehlung 2.6.3.2 ge-
nannten Arbeitskreis aufgegriffen werden. Im Austausch mit den Schulen sowie weiteren Be-
teiligten gilt es dann, eine praktikable Lésung fur das Problem zu finden und die Zusammen-
arbeit far die Zukunft zu starken.

2.4.3.3 Gemeinsame Austauschplattform zur Ablage von Dokumentationen

Die KGSt empfiehlt dem Landkreis Ahrweiler die Einrichtung einer gemeinsamen Austausch-
plattform fir die Schulen und dem ESG. Die Austauschplattform kann Teil des Ticketsystems
sein, hier sollten alle wichtigen Unterlagen abgelegt werden. Problemlésungen kénnen in einer
Wissensdatenbank abgelegt werden, sodass diese nach der Stérungsbehebung dort eingese-
hen werden kénnen und wie bei zuklnftigen Stérungen gleicher Art vorgegangen werden
kann. Daneben sollten Dokumentationen zu Standardtatigkeiten (bspw. Ordner anlegen) fir
die Anwender zur Verfigung gestellt werden. Durch die zentrale Ablage ist die Einheitlichkeit
dieser Informationen und Dokumentationen gewahrleistet, ebenso die Aktualitat. Durch die
Einrichtung einer Austauschplattform gelingt es dem Landkreis Ahrweiler auch einen GroBteil
der kritisierten Aspekte anzugehen und gleichzeitig dem Wunsch nach mehr Bereitstellung
von Informationen nachzukommen. Neben der reinen Informationsbeschaffung sollte den An-
wender*innen die Méglichkeit gegeben werden, sich Uber eine Art 6ffentliche Chat-Funktion
untereinander austauschen zu kénnen.

Uber die Austauschplattform hinaus gehend kann der IT-Service neue Mitarbeitende im Rah-
men des zugewiesenen IT-Service-Pools in der Einarbeitungszeit an den Schulen hospitieren
lassen, um die Prozesse vor Ort besser kennenzulernen. Das férdert aus Sicht der KGSt ne-
ben der Kenntnis Uber 6rtliche Spezifika insbesondere die Art der Zusammenarbeit. Die Hos-
pitation bietet sich insbesondere bei gréBeren in der Nahe der Kreisverwaltung liegenden
Schulen oder bei einem weitentfernten Schul-Cluster an. Bei der Abwéagung, einen IT-Mitar-
beitenden fir eine schulspezifische Hospitation zur Verfigung zu stellen, sollten selbstver-
sténdlich die anfallenden Arbeitsaufwande ganzheitlich betrachtet werden.
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25 Sachmittel-/ IT-Ausstattung

Der IT-Service betreut die nachfolgend dargestellte IT-Infrastruktur:

Schulnetz Verwaltungsnetz Sonstiges Netz

PC-Raume Verwaltungs-PCs Haussteuerung
Klassen-PCs Drucker / Kopierer / Fax Luftung
Laptop-Wagen IP-Telefonie = C\ziggf
Fachraume Klima
Smartboards/ Beamer Verwaltungsserver EIB / KNX
BYOD o EPOS / Mail / Portale
PCs der Lehrkesifte o Zentrale Dienste
(Dateiablage,

Schulserver Schulverwaltung,

o Lernsoftware Stundenplan)

o Digitale Schulbticher/
OMEGA

Solaranlage
Schulfremdes Personal
Schulbuchausleihe
Schliissel-/ Turverwaltung
Blicherei
Essensausgabe-/ Verw.
Infobildschirme

loT

O 0 OO OO O O

Netz(werk)-infrastruktur

o LAN /WLAN / WAN (Kabel, V-DSL, Glasfaser, LTE)
o Netzwerk/ Switche (LWL, Kupfer), VLAN
o Server, NAS, USV

Abbildung 5: Aufgabenstruktur und Betreuung der Schul-IT

Die Wahrnehmung der Aufgaben entfallt zurzeit zu 60 % auf das Schulnetz, 30 % auf das
Verwaltungsnetz und zu 10 % auf das sonstige Netz. Der Standardarbeitsplatz ist fir den Ver-
waltungsbereich in den Schulen bereits eingerichtet.

Wenn es um die entsprechende Arbeitsmittelausstattung in den Schulen geht, kimmert sich
der ESG im Rahmen der auBeren Schulangelegenheiten um eine anforderungsgerechte Aus-
stattung in den Schulen (s. bspw. das Schulnetz). Hinsichtlich der technischen Ausstattung
gibt es eine Ausstattungsempfehlung des Landes Rheinland-Pfalz. Dort ist der Grundsatz an-
gelegt, dass die technische (IT-) Ausstattung dem Primat der Padagogik folgen soll. Der IT-
Service stellt somit bei einem padagogisch begriindeten Vorhaben der Schulen die jeweilige
Technik zur Verflgung.

2.5.1 Zusammenfassung der Hinweise zu Starken aus den Workshops und des
Interviews

m Die IT-Budgets fur Anschaffungen waren in den letzten Jahren ausreichend. Entspre-
chend konnte flirr eine gute und angepasste Ausstattung der Klassen- und PC-Raume
gesorgt werden.

m Der Schultrager ist innovativen Neuerungen aufgeschlossen, sodass bspw. Gerate wie
3D-Drucker angeschafft werden konnten. Ebenso erfolgte die Ausstattung mit WLAN auf
Initiative des Schultrédgers. Die Integration der Gerate in die bestehende Infrastruktur
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konnten die Schule mit Hilfe eines IT-Systemadministrators in Ausbildung vornehmen, der
seit dem 01.08.2020 zum Team des IT-Service des ESG gehoért.

m Positiv wird herausgestellt, dass es fir bestimmte Schulen nur den Schultrager als zent-
ralen Ansprechpartner fir den IT-Service gibt und keine weiteren externen Wartungsver-
trage bestehen. Das fiihrt zu einer Entlastung der betroffenen Schulen, da bei Stérungen
nicht zwischen einem internen und externen Ansprechpartner unterschieden werden
muss.

® Im Dialog mit dem ESG konnte die zu beschaffende Hardware (hier Fernseher und iPads)
von der Schule eigenstandig ausgewahlt werden.

®m Fdr die Inventarisierung wird ein zentralisiertes System (Loglnventory) genutzt. Der Grof3-
teil der am Netz angeschlossenen Gerate sind dort erfasst. Grob geschatzt handelt es
sich hierbei um 70-80 %. Ein kleines Problem stellen lediglich die Endgerate dar, die nie
am Netz angeschlossen waren. Diese werden jedoch sukzessiv erfasst.

m FUOr den Bereich der Multifunktionsgerate hat sich der ESG an den Rahmenvertrag der
Kreisverwaltung angeschlossen. Dartber hinaus werden auf Rahmenvertrédge beim Lan-
desbetrieb Daten und Information zuriickgegriffen, sofern es sich in der entsprechenden
Situation anbietet. Die Rahmenvertrage fir die Hardware werden zudem zentral gesteu-
ert.

B Zurzeit existieren bereits Wartungsvertrage fir zentrale Komponenten — Server und Swit-
che kommen demnéchst hinzu. Gleiches gilt auch fir die Telefonie, die demnachst umge-
stellt wird und damit ebenfalls klare Schnittstellen in der Wartung geschaffen werden.

2.5.2 Zusammenfassung der Hinweise zu Schwéachen aus den Workshops und
des Interviews

m Bis 2017 konnten die Schulen noch eigenstandig tber die IT-Budgets verfligen. Das ist
jetzt nicht mehr so und wird seitens vereinzelter Schulen als hinderlich angesehen.

m Aus Sicht der Schulen bericksichtigen die geduBerten Vorstellungen der Kreisverwaltung
zur zukUnftigen Ausgestaltung der System- und Anwendungsbetreuung nicht die individu-
ellen und padagogischen Bedirfnisse der jeweiligen Bildungseinrichtungen.

- Hierunter werden insbesondere zeitkritische Szenarien wie Zeugnisdrucke, funktionie-
rende IT wahrend des Unterrichts, Klausuren und Prifungen verstanden.

- Die Schulen werden nicht differenziert betrachtet — es wird versucht eine Standard|6-
sung fur alle zu implementieren.

m Der IT-Service ist quantitativ/ personell zu schlecht aufgestellt, um bei technischen St6-
rungen rechtzeitig vor Ort zu sein und einen reibungslosen Ablauf der oben genannten
Szenarien zu gewéhrleisten.
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Es werden stellenweise keine strategischen IT-Beschaffungen getatigt. Trotz der stetig
ansteigenden Leistungsanforderungen von Fachsoftware wird lediglich IT-Ausstattung be-
schafft, die soeben die Mindestanforderungen erfullt.

Der W-LAN-Ausbau schreitet zu langsam voran. Selbst wenn der Ausbau flachendeckend
an einer Schule erfolgt ist, ist die Geschwindigkeit des Internets zu langsam, um es in
allen Raumen fur Unterrichtszwecke nutzen zu kdnnen. Teilweise greifen Lehrkréfte daher
auf ihr eigenes/ privates Datenvolumen zurlick. Diese Schwéachen sind bereits bekannt,
sodass in naher Zukunft und im Rahmen des DigitalPakts zum einen die flachendeckende
W-LAN-Abdeckung eingefihrt wird. Dartiber hinaus werden die Schulen in Kirze per
Richtfunk von zentralen Punkten aus in Gbit-Geschwindigkeiten angeschlossen.

Es fehlt ein Ticketsystem, um Vorgange nachvollziehbar und transparent zu priorisieren,
dokumentieren und kommunizieren. Siehe hierzu die Ausfihrungen im Themenfeld ,Kom-
munikation und Information®.

Die eingerichtete Firewall ist anwenderunfreundlich. Jedes neue Endgerat muss einzeln
in die Infrastruktur eingebunden werden — dieser Prozess wiederum dauert zu lange. Glei-
ches gilt fir die Installation neuer Apps. Schiler haben ebenfalls keine Mdglichkeit das
LAN zu nutzen. Hierflr wird ebenfalls auf das private Datenvolumen (Hotspot) zurtickge-
griffen. Diese Schwache wird mit Einflhrung der Richtfunkanbindung beseitigt, da gleich-
zeitig auch ein neues Firewallsystem zum Einsatz kommt.

Endanwender werden zu selten in den Fokus genommen. Durch die benétigte Flexibilitat
(bspw. Prifungen und gleichzeitiger Unterricht von Fachklassen) an den Schulen ist die
vorhandene Ausstattung mit leistungsfahigen PC-Raumen nicht ausreichend. Aus pada-
gogischer Sicht ist es nicht tragbar, Unterricht bzw. praktische Arbeiten ausfallen zu las-
sen, nur weil die notwendige Technik entweder nicht vorhanden oder nicht flexible ein-
setzbar ist.

Das unterschiedliche Vorgehen an den Schulen und die daraus resultierende Diversitat in
der IT-Landschaft erschwert eine Standardisierung gangiger Verfahren und Netz-
werkstrukturen.

2.5.3 Empfehlung der KGSt

2.5.3.1 Erarbeitung einer strategischen Ausrichtung des IT-Service

Anknipfend an den moderierten Prozess zur Verbesserung der Kommunikation und Zusam-
menarbeit empfiehlt die KGSt die Erarbeitung einer strategischen Ausrichtung des IT-Service.
Mit dieser Strategieentwicklung sollte geklart werden, wie sich die IST-Situation derzeit konkret
darstellt, wie sich die IT-Infrastruktur weiterentwickeln sollte, welche Rollen und Funktionen
zukinftig zu schaffen sind, um den umfassenden Digitalisierungsprozess sachgerecht zentral
und dezentral ausgestalten und steuern zu kénnen. AuBerdem ist in diesem Kontext zu klaren,
in welchen Bereich die Digitalisierung prioritédr mit welchem Ziel auf- bzw. ausgebaut werden
sollte (z. B. flachendeckender Ausbau des WLAN, flachendeckende Ausstattung der Schulen
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mit Smartboards und mobilen Endgeraten, Erbringung von Support Leistungen durch Fern-
wartung, Abschluss von mehr oder weniger Wartungsvertragen, usw.).

Bei der Ausarbeitung der strategischen Ausrichtung des IT-Service sollten dabei zwingend
AnknUpfungspunkte an die kreis(verwaltungs)ibergreifende Digitale Agenda oder Digitalisie-
rungsstrategie gefunden werden. Sowohl eine Digitale Agenda als auch die strategische Aus-
richtung des IT-Service sind aber keine Konzepte, die, einmal entwickelt, fir mehrere Jahre
fixen Bestand haben. Der Entwicklungszyklen im Hard- und Softwarebereich sind kurzlebig,
die Erfordernisse an die von der IT-unterstitzen Arbeitswelt vielfaltig. Beide unterliegen einer
hohen Dynamik und sind nur bedingt von einer Kommunalverwaltung steuerbar bzw. mafBgeb-
lich zu beeinflussen. Es muss mehr darum gehen, sich abzeichnende Entwicklung so friihzeitig
zu erkennen, dass der Kommune Gestaltungsoptionen bleiben. Dabei sind auch die Anforde-
rungen der Partner der Kreisverwaltung (hier: Schulen) oder der Landes- bzw. Bundesverwal-
tung zu erkennen und so zu gestalten, dass es zu nutzbringenden Ergebnissen fir den Land-
kreis Ahrweiler kommt. Au3erdem wird in diesem Kontext dann auch zu entscheiden sein, da
Prioritédten zu setzen, wo es aus Sicht des Kreises am zielfiihrendsten ist. Es ist zu vermuten,
dass sich bei beiden Vorhaben, der Entwicklung einer IT-Strategie und der konzeptionellen
Ausgestaltung einer Digitalen Agenda der Schultrager (falls noch nicht geschehen) externen
Sachverstandes bedienen muss.

2.5.3.2 Einfuhrung eines Warenkorbs fiir Verbrauchsgegenstande

Fir Verbrauchsgegenstande (bspw. Tastaturen und PC-Mause) wird die Einfihrung eines Wa-
renkorbs empfohlen, welcher an das Ticketsystem angebunden werden sollte. Der Warenkorb
sollte vordefinierte Verbrauchsgegenstande enthalten, die von den Schulen abgerufen werden
kénnen. Der Inhalt und Umfang des Warenkorbs sollte im Rahmen der SLA gemeinsam fest-
gelegt werden, ebenso wer in den Schulen Bestellungen auslésen darf und ob diese eine Ge-
nehmigung bedurfen (ggf. Definition von Artikel mit oder ohne Genehmigung nach Warenwert).
Durch den Warenkorb kdnnen diese Verbrauchsgegenstande schnell und immer gleichartig
bestellt und abgerufen werden. Im Herbst 2020 wurde dieser Warenkorb bereits in Form von
Kundenkonten bei Online-Handlern eingerichtet, Uber die die Schulen auf eine vordefinierte
Warenauswabhl zurtckgreifen kénnen.

2.5.3.3 Fernwartung durch den IT-Service

Zur besseren und schnelleren Stérungsbearbeitung und Anwenderberatung sollte die Mdg-
lichkeit der Fernwartung durch den IT-Service ausgeweitet werden. Aufgrund der Entfernun-
gen zu den einzelnen Schulen kann so Fahrzeit eingespart werden und die Stérung ggfs. aus
dem ESG bearbeitet werden. Die Zufriedenheit der Anwender*innen wird damit gesteigert, da
Stérungen stellenweise direkt behoben werden kénnen. Der Wunsch nach einer Fernwartung
mittels stabiler VPN Verbindungen wurde auch mehrfach im Beteiligungsprozess genannt. Ak-
tuell gibt es schon erste Ansatze bspw. im Schulnetzsystem des Landes (MNS+) und durch
den Einsatz von Anydesk im Verwaltungsnetz.
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2.6

2.6.

Rahmenbedingungen und Trends

1 Zusammenfassung der Hinweise zu Chancen und Potenzialen aus den
Workshops und Interviews

Die beteiligten Personen aus den Interviews sowie den Workshops haben die nachfolgenden
Chancen und Potenziale bzgl. des IT-Service benannt:

Die traditionell hohe Aufgeschlossenheit des Schultragers gegentber innovativen Neue-
rungen und die kommunalpolitischen Gegebenheiten bieten eine gute Grundlage zur Stei-
gerung des Digitalisierungsgrads der kreisangehérigen Schulen. So hat der Landkreis
Ahrweiler als erster Landkreis bereits im Jahr 2001 einen Systemkoordinator fir die Kreis-
schulen eingestellt und die flachendeckende Vernetzung aller Klassenrdume vorangetrie-
ben. Darilber hinaus hat der Landkreis bereits 2015 eine AG ,WLAN* unter Beteiligung
der Schulleitungen eingerichtet und den Aufbau einer WLAN-Infrastruktur zu forcieren.

Der flachendeckende Anschluss ans Gigabitnetzes kann in der Zukunft die Einflhrung
einer zentralen Serverldsung ermdglichen und damit den aktuell anfallenden Arbeitsauf-
wand, insbesondere durch die anfallenden Fahrzeiten im Flachenlandkreis, reduzieren.
Hier wird auf die bereits oben genannte Realisierung des Richtfunks verwiesen.

Grundsatzlich stehen gentigend Mittel fir Fort- und Weiterbildungen zur Verfliigung. Wenn
Bedarf besteht, kdnnen die Mitarbeitenden diesen anmelden und die jeweilige Fortbildung
besuchen. Im Hinblick auf die sukzessiv steigende Komplexitat der IT-Landschaft und -
Infrastruktur

Der Fokus liegt auf der technischen Weiterentwicklung — speziell in der Moglichkeit: mit
W-LAN und mobilen Endgeraten flachendeckend arbeiten zu kdnnen. Bei diesem Thema
ziehen die Schulen und der IT-Service an einem Strang.

Mit einer einheitlichen IT-Ausstattung kann der IT-Service den Schulen einen besseren
Support ermdglichen. Dies bezieht sich bspw. auf die Schulserver, das ID-Management
und Software Development sowie die Vereinheitlichung von Betriebssystemen auf mobi-
len Endgeraten.

Ein weiteres Ziel fir die Zukunft ist das Bereitstellen einer VPN-Verbindung in die Schulen,
um Wartungsarbeiten ggf. direkt aus dem ESG erledigen und damit auf die Fahrzeiten
verzichten zu kdnnen. Grundvoraussetzung flr eine stabile Verbindung und effektive
Fernwartungsarbeiten ist jedoch der Ausbau des Glasfasernetztes im gesamten Land-
kreis.
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2.6.2 Zusammenfassung der Hinweise zu Risiken aus den Workshops und In-
terviews

Die beteiligten Personen aus den Interviews sowie den Workshops haben die nachfolgenden
Risiken im Hinblick auf die Entwicklung des digitalen Schulbetriebs benannt:

m Durch die technische Weiterentwicklung, die fortschreitende Digitalisierung und die damit
einhergehende Komplexitat der IT-Infrastruktur ist auf Dauer nicht alleine durch die Lehr-
krafte zu bewaltigen. Die Ubernahme dieser Tatigkeiten (wie es in der Vereinbarung des
Landes mit den Kommunalen Spitzenverbanden vom 18.12.2020 getroffen wurde) durch
den Schultrager wird dringend gesehen.

m Bereits jetzt wird die Gefahr gesehen, dass ohne eine adaquate und leistungsfahige IT-
Infrastruktur bzw. dessen Betreuung die Anforderungen an einen zeitgemaRen Unterricht
nicht mehr erfillt werden.

m Das Alltagsgeschaft nimmt sehr viel Zeit in Anspruch — diese fehlt dann fir Arbeiten im
Hintergrund und zu Weiterentwicklung der digitalen Infrastruktur. Diese Arbeiten kénnten
in Zukunft durch die Schaffung einer Sachgebietsleitung Gbernommen werden.

®m Bei der Ausgestaltung der Schulnetze ist es schwierig in die Zukunft zu schauen, da die
sich die Schulen ebenfalls in einem sehr dynamischen Prozess befinden. Wahrend die
Schulen fur zukinftige Eventualitdten vorbereitet und ausgestattet sein méchten, muss
der Kreis als Sachkostentrager auch die bedarfsorientierte und finanziell tragbare Be-
schaffung im Blick behalten.

2.6.3 Empfehlung der KGSt

2.6.3.1 Standardisierung der IT-Ausstattungen in den Schulen unter Beriicksich-
tigung der Individualitat der einzelnen Schulen

Es wird die Standardisierung der IT-Ausstattung der Schulen empfohlen. Hierbei mussen je-
doch die unterschiedlichen Bedarfe der einzelnen Schulformen bertcksichtigt werden. Die Ein-
fihrung von “Standardarbeitsplatzen” erméglicht Beschaffungen und Ausschreibungen im gré-
Beren Rahmen durchzufihren und somit durch gréBere Mengen Preisvorteile zu erhalten. Die
Wartbarkeit der IT-Ausstattungen in den Schulen wird dadurch verbessert, sodass Ressour-
cen geschont werden kénnen. Die Auswertung von Starken und Schwéachen macht deutlich,
dass das derzeitige unterschiedliche Vorgehen an den Schulen eine Standardisierung er-
schwert und der Support durch diese aber verbessert werden kann. Daneben muss aber die
Individualitat der Schulformen sichergestellt werden kénnen.
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2.6.3.2 Arbeitskreis zur Erarbeitung von Roadmaps, Trendidentifikation und Be-
schaffungen

Die KGSt empfiehlt dem Landkreis Ahrweiler die Griindung einer Steuerungsgruppe bzw. ei-
nes Arbeitskreises. Die Arbeitskreis dient der besseren Steuerung der kommunalen Schul-IT
und sollte mit Vertreter*innen aller beteiligten Organisationseinheiten besetzt sein. Dieser kann
bspw. in Form von Jour fix Terminen mit den jeweiligen Schulleitungen erfolgen oder erweiter-
ter Arbeitskreis tagen, um ggf. weitere Mitarbeitende aus den Schulen in die Identifikation von
Trends miteinzubeziehen. Zudem bietet der Arbeitskreis den Schulen die Mdglichkeit ihre in-
dividuellen Bedarfe, insbesondere im Hinblick auf die Standardisierung der IT-Ausstattung,
vorzubringen. Die gréBte Sorge besteht aus Sicht der Schulen, nicht rechtzeitig in Beschaf-
fungsprozesse eingebunden zu werden und IT-Ausstattungen zur Verfligung gestellt zu be-
kommen, die sich im jeweiligen padagogischen Schulkonzept nicht eignen und damit auch
nicht praxistauglich einsetzbar sind. Gleichzeitig soll der Schultrager gegentiber den Schulen
offen und transparent darlegen kénnen, warum sich gewisse Anschaffungen aus finanziellen
oder aufwandsbezogenen Griinden nicht realisieren lassen.

Grundsatzlich dient der Arbeitskreis der Einbindung aller Beteiligten, der Verbesserung der
Kommunikation und der Gewahrleistung von Transparenz bei Entscheidungen. Durch die Si-
cherstellung dieser Faktoren, kann der Landkreis Ahrweiler aus Sicht der KGSt die gréBten
Schmerzpunkte im aktuellen IT-Service beseitigen und gleichzeitig ein Fundament fir die zu-
kinftigen Arbeiten schaffen.

Mit Blick in die Zukunft sollte sich der Arbeitskreis besonders auf die Identifikation von Trends,
Chancen aber auch Risiken fokussieren. Aus Sicht vieler Schulen besteht die Gefahr, dass
Trends durch die Kreisverwaltung nicht rechtzeitig erkannt werden. Darin sehen sie ihre pada-
gogische Arbeit und einen reibungslos funktionierenden Schulablauf gefahrdet. Hier kann ins-
besondere auf das Wissen der schulischen Koordinatoren in der digitalen Welt zurtickgegriffen
werden.

Festgehalten kénnen die Planungen und abgesteckten kurz- sowie mittelfristigen Ziele in einer
Roadmap, die in den ersten Sitzungen des Arbeitskreises entwickelt wird. Diese kann und soll
in den darauffolgenden Sitzungen fortgeschrieben und einzelne Umsetzungsschritte evaluiert
werden. So kénnte in der Roadmap ein Zeitfenster fir die Beschaffung und Integration von W-
LAN in allen Schulen festhalten werden. Der Arbeitskreis hat dann die festgelegten Ziele stets
vor Augen und die Mdglichkeit, den Erfolg bzw. das Outcome der MaBnahmen zu evaluieren.
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3 Zusammenfassung der Empfehlungen

In der folgenden Tabelle werden die oben ausgefihrten Empfehlungen kurz und schlagwort-
artig zur besseren Ubersichtlichkeit zusammengefasst:

Empfehlung Ziffer

Aufbauorganisation

Einrichtung eines Service Desks als zentrale Anlaufstelle fir den strukturierten
Umgang mit den Anfragen der Schulen (Single Point of Contact). Im Service Desk | 2.2.3.1
werden alle Anfragen der Anwender geprdft, verifiziert und kategorisiert.

Backoffice, dort kdnnen offene Bestellungen abgearbeitet werden sowie Abstim-
mungen mit externen Lieferanten stattfinden. Das Backoffice kann weiterhin die
Kommunikation zu den Schulen Gbernehmen, bspw. zur Terminierung von Liefe-
rung oder geplanten Arbeiten.

2.2.3.2

Die Bildung von IT-Service-Pools nach Schulclustern haben den Vorteil, dass
sich die Mitarbeitenden an den Schulen, neben der Kommunikation Gber den Ser-
vice Desk oder das Backoffice, in Detailfragen an einen festen Kreis von An-
sprechpartner*innen im IT-Service wenden kdnnen.

2.2.3.3

Vorschlag zur Organisationsstruktur (Sachbereich IT-Service), in Abhangig-
keit der noch durchzufiihrenden Stellenbedarfsanalyse empfiehlt die KGSt die
PrGfung der Einrichtung einer Stelle mit Leitungs- bzw. Steuerungsfunktion far
den IT-Service.

2234

Erarbeitung eines lbergreifenden Organisationskonzepts zur Darstellung
und Scharfung der Aufgaben sowie Rollen beteiligter Personen. Der KGSt er-
scheint es wichtig, den verschiedenen Organisationseinheiten zu verdeutlichen, | 2.2.3.5
wie sie organisatorisch zusammenhangen und welche Méglichkeiten der Zusam-
menarbeit ausgebaut werden kénnen.

Schnittstellen zwischen IT-Service und Medienzentrum priifen, um Synergien
zwischen den beiden Organisationseinheiten besser zu nutzen. Die intensive Ein-
bindung des Medienzentrums in Neubeschaffungs- oder Organisationsprozesse | 2.2.3.6
kann bspw. dazu beitragen, die vorhandene Unzufriedenheit einiger Schulen zu-
klinftig zu senken.

Ablauforganisation

Einflihrung eines Ticketsystems zur Erfassung der Stérungen oder Service Re-
quest/Bestellungen ein Ticketsystem. Das Ticketsystem kann neben einer Tele-
fonhotline und einem E-Mail-Postfaches den Service Desk in seiner Rolle als Sin-
gle Point of Contact unterstitzen.

2.3.3.1
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Empfehlung

Beschluss eines Service Level Agreement, insbesondere in Verbindung mit
dem zuvor genannten Ticketsystem bietet das SLA Ubersichtlichkeit und Trans-
parenz fur die handelnden Akteure. Neben dem Leistungsspektrum (bspw. Er-
reichbarkeit des Service Desk) garantieren SLAs auch Reaktionszeiten und ge-
ben an, wann eine Anfrage abgearbeitet ist (Mean Time To Repair - MTTR).

Ziffer

2.3.3.2

Festlegung von Zustandigkeiten und Vertretungsregelungen, hierbei kann
die SLA unterstiitzen, sodass die Zustandigkeiten zwischen “Auftraggeber” und
“Auftragnehmer” klar sind. Pro Schule sollten feste Ansprechpartner*innen fir IT-
Angelegenheiten inkl. Vertretungen benannt werden, sowie Personen die auf-
tragsberechtigt gegeniiber dem ESG sind.

2.3.3.3

Kommunikation und Information

Moderierter Prozess zur Verbesserung der Kommunikation und Zusammen-
arbeit, vor Beginn der Umsetzung der anderen Empfehlungen empfiehlt die KGSt
dem Landkreis Ahrweiler die Durchfiihrung eines moderierten Austausches zwi-
schen dem IT-Service und den Schulleitungen zur Verbesserung der Kommuni-
kation und Zusammenarbeit.

2.4.31

Kommunikation eines Ablaufplans bei Vor-Ort-Arbeiten durch das oben be-
schriebene Backoffice, um Vor-Ort-Arbeiten effizienter zu gestalten.

2.43.2

Gemeinsame Austauschplattform zur Ablage von Dokumentationen, kann
Teil des Ticketsystems sein, hier sollten alle wichtigen Unterlagen abgelegt wer-
den. Problemlésungen kénnen in einer Wissensdatenbank abgelegt werden, so-
dass diese nach der Stérungsbehebung dort eingesehen werden kénnen und wie
bei zuklnftigen Stérungen gleicher Art vorgegangen werden kann.

2.4.3.3

Sachmittel/IT

Erarbeitung einer strategischen Ausrichtung des IT-Service, mit dieser Stra-
tegieentwicklung sollte geklart werden, wie sich die IST-Situation derzeit konkret
darstellt, wie sich die IT-Infrastruktur weiterentwickeln sollte, welche Rollen und
Funktionen zukinftig zu schaffen sind, um den umfassenden Digitalisierungspro-
zess sachgerecht zentral und dezentral ausgestalten und steuern zu kénnen.

2.5.3.1

Einfilhrung eines Warenkorbs fiir Verbrauchsgegenstande, welcher an das
Ticketsystem angebunden werden sollte. Der Warenkorb sollte vordefinierte Ver-
brauchsgegenstande enthalten, die von den Schulen abgerufen werden kénnen.

2.5.3.2

Fernwartung durch den IT-Service zur besseren und schnelleren Stérungsbe-
arbeitung und Anwenderberatung. Aufgrund der Entfernungen zu den einzelnen
Schulen kann so Fahrzeit als auch Ressourcen eingespart werden.

2.5.3.3

Rahmenbedingungen und Trends
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Empfehlung

Standardisierung der IT-Ausstattungen in den Schulen unter Bericksichti-
gung der Individualitat der einzelnen Schulen, die Einfihrung von “Standard-
arbeitsplatzen” ermdglicht Beschaffungen und Ausschreibungen im gréBeren
Rahmen durchzuflihren und somit durch gréBere Mengen Preisvorteile zu erhal-
ten.

Ziffer

2.6.3.1

Arbeitskreis zur Erarbeitung von Roadmaps, Trendidentifikation und Be-
schaffungen dient der besseren Steuerung der kommunalen Schul-IT und sollte
mit Vertreterinnen aller beteiligten Organisationseinheiten besetzt sein.

2.6.3.2

4 Schlussbemerkungen

Der vorliegende Bericht wurde auf Basis der von der Kreisverwaltung Ahrweiler bereit gestell-
ten Unterlagen, den mindlichen Informationen sowie der Erfahrungen aus Vergleichsprojek-

ten nach bestem Wissen und Gewissen erstellt.

Dieser Bericht wurde von folgendem Projektteam erarbeitet:

Ruven Schénfeld Referent der KGSt
Heike Stollwerk Projektbeauftragte der KGSt
Maximilian Peter Geschéftsbereichsleiter Beratung & Vergleiche
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