
 



 
 

 
 



 
 

 
 

1. Abgrenzung der Bestandteile im Service- und Supportkonzept 

1.1. Betrieb 
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1.2. Wartung  
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1.3. Support 

 

 



 
 

 
 

2. Organisationsstrukturen und Kosten des Supports der Schulen 

2.1. Organisatorische Lösungswege für den Support der Schulen 
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2.1.1. Der Schulträger organisiert den zentralen IT-Support selbst: 



 
 

 
 

2.1.2. Der Schulträger gibt den zentralen IT-Support an einen Dienstleister ab: 

2.1.3. Varianten der Supportstrukturen: 

2.2. Kostenabschätzung der Support-Aufwände 
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2.3. Personalbedarf 

                                                           
1 Bundesministerium des Innern / Bundesverwaltungsamt (Hrsg.): Handbuch für Organisationsuntersuchungen 
und Personalbedarfsermittlung. BMI / BVA, Berlin / Köln 2018. Online: Link 

https://www.orghandbuch.de/


 
 

 
 

                                                           
2 Link zu den aktuellen Empfehlungen für die schulische IT- und Medienausstattung 
3 Breiter / Zeising / Stolpmann 2017, S. 3 

https://medienberatung.iqsh.de/ausstattungsempfehlungen.html


 
 

 
 

3. Abgrenzung der verschiedenen Support-Stufen 

3.1. „Zero“-Level-Support  

3.2. First-Level-Support 

3.3. Second-Level-Support  

3.4. Third-Level-Support  



 
 

 
 

4. Vorschlag zur Aufgabenbeschreibung der verschiedenen Support-

Stufen 

4.1. Aufgabenbereiche des First-Level-Supports 
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4.2. Aufgabenbereiche des Second-Level-Supports 
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4.3. Aufgabenbereiche des Third-Level-Supports 
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