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Erhebung zum Support der Computer in der Volksschule 
des Kantons Schwyz 

 

Dem technischen und pädagogischen Support kommt bei der Einführung der Informations - und 
Kommunikationstechnologien (ICT) in der Schule eine entscheidende Bedeutung zu. Eine aktuelle 
Umfrage bei den ICT-Betreuungspersonen der Schulen gibt Aufschluss darüber, wie der Support 
organisiert wird, welche Aufgaben dabei übernommen werden und welche Ausbildung die Sup-
porter haben und sich wünschen würden. Interessant sind insbesondere die Ergebnisse zur Frage, 
welchen Arbeitsaufwand die ICT-Betreuungspersonen haben und in welchem Ausmass sie dafür 
entlastet werden. Insgesamt zeigt die Studie, dass in diesem Bereich noch ein grosser Handlungs-
bedarf besteht. 

 

Iwan Schrackmann, Kantonaler ICT-Fachberater 

 

Nachdem 1999 eine umfassende Informatik-Umfrage bei den Schulträgern, Lehrpersonen und Schüle-
rinnen und Schülern durchgeführt wurde und Ende 2000 die Lehrpersonen zum didaktischen Einsatz des 
Computers im Unterricht befragt wurden, stand in der diesjährigen Untersuchung der technische und 
pädagogische Support der Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) im Zentrum des Inte-
resses. 

Dritte Informatik-Umfrage im Kanton Schwyz 
Anfangs April wurde an alle öffentlichen Volksschulen im Kt. Schwyz (insgesamt 92 Schulen der Pri-
marstufe und Sekundarstufe I, inkl. der beiden kantonalen Heilpädagogischen Tagesschulen Inner- und 
Ausserschwyz) ein sechsseitiger Fragebogen zum ICT-Support versandt. Nicht berücksichtigt wurden 
die Schulen der Sekundarstufe II sowie Privatschulen. Zum anderen wurden alle Schulpräsidien der 
Volksschulen zum Entwicklungsstand der Computerintegration und zur Organisation und den finanzie l-
len Aufwendungen des Supports befragt. 

Von den Fragebogen an die Informatikverantwortlichen wurden 55 retourniert. Das entspricht einer 
Rücklaufquote von 60%. Allerdings haben einige Schulen den Fragebogen deshalb nicht ausgefüllt, da 
sie den Support gemeinsam mit anderen Schulen innerhalb derselben Gemeinde organisieren oder auf-
grund der fehlenden Computer noch gar keinen Supportbedarf haben. Einige Umfragen kamen auch leer 
mit den entsprechenden Bemerkungen zurück, sodass für die Umfrage schliesslich insgesamt 49 Frage-
bogen auswertbar waren.   
Unter den insgesamt 57 Lehrpersonen, welche den Support alleine oder zu zweit übernommen haben, 
finden sich lediglich fünf Frauen. An den Schulen der Sekundarstufe I sind sogar ausschliesslich Lehrer 
für den Support der computertechnischen Infrastruktur zuständig. 

Von den 33 versandten Fragebogen an die Schulpräsidien der Gemeinden und Bezirke erhielten wir 29 
zurück, was einem Rücklauf von 88% entspricht. 

Warum ist der Support so wichtig? 
Untersuchungen zeigen, dass die Anschaffung von Computern allein nicht genügt, damit Lehrpersonen 
den Computer wirklich im Unterricht einsetzen. Die wichtigste Voraussetzung für den sinnvollen Ein-
satz von Computern in der Schule sind kompetente, ausgebildete Lehrpersonen. Zum anderen müssen 
die Lehrpersonen pädagogisch und technisch unterstützt werden, denn bei mangelndem Support werden 
die Computer gar nicht oder zu selten genutzt. Erfahrungen zeigen, dass sich ohne Support rasch Frust-
ration breit macht, wenn auf Grund geringfügiger Probleme immer wieder Misserfolge zu verzeichnen 
sind. "Es reicht nicht aus, eine technische Infrastruktur zu schaffen – in der Hoffnung, dass diese schon 
deshalb benutzt wird, weil sie vorhanden ist" (MOSER, 2001, S. 42). 
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Erst durch die pädagogische und technische Unterstützung und die stete Weiterbildung der Lehrperso-
nen wird garantiert, dass die teuren Investitionen in moderne Multimedia-Technik in den Schulen nicht 
brach liegen, sondern auch sinnvoll und regelmässig genutzt werden. Jeder Schulträger, der ein ICT-
Konzept entwickelt, muss sich daher nicht nur zur Anschaffung der Hard- und Software, sondern insbe-
sondere auch zur Frage der Supportorganisation und der Weiterbildung der Lehrpersonen Gedanken 
machen und Lösungen finden, welche auf die Verhältnisse vor Ort abgestimmt sind und sich pädago-
gisch wie auch finanziell vertreten lassen. Dabei wird der Support immer wieder unterschätzt und teil-
weise völlig ausser acht gelassen, obschon GREPPER und DÖBELI von der ETH Zürich (2001, S. 13) 
davon ausgehen, dass die Hard- und Softwarebeschaffung nur etwa 30-40% der beim Einsatz von Com-
putern total anfallenden Kosten ausmachen, demgegenüber aber 60-70% der Kosten auf die Schulung 
der Lehrpersonen, die Sicherstellung des Informatiksupports und die Wartung aller Informatikmittel 
fallen. Dies sollte bereits in der Budgetierung berücksichtigt werden. Denn sind die finanziellen Res-
sourcen schon nach der Beschaffung aufgebraucht, stehen für die nachfolgenden Aufgaben nicht mehr 
genügend Mittel zur Verfügung. 

In den Rahmenempfehlungen zum "Einsatz des Computers in der obligatorischen Volksschule" (2000) 
hält der Erziehungsrat fest, dass die Schulträger neben der Anschaffung von Hard- und Software auch 
für den technischen Unterhalt sowie die fachliche Betreuung verantwortlich sind. Die Wartung der 
Hard- und Software ist durch den Schulträger zu lösen. Der optimalen Zusammenarbeit zwischen In-
formatikbetreuer und Gerätelieferant ist besondere Aufmerksamkeit zu schenken; die Art der Zusam-
menarbeit ist vor Ort auszuhandeln. Des Weiteren sehen die Rahmenempfehlungen vor, dass für die 
Betreuung der Computer pro Schulhaus eine Lehrperson zu bezeichnen sei, welche neben der Geräte-
betreuung vor allem im methodisch-didaktischen Bereich eine wichtige Rolle übernimmt.  

Wie kann der Support organisiert werden? 
Grundsätzlich kann man drei Stufen des Supports unterscheiden: 

Support-Level Funktion Person 

First Level Support 

Der First Level Support wird vom PC-Benutzer 
bei Hard- und Softwareproblemen aufgerufen. Er 
ist vorzugsweise in der Schule angesiedelt und 
wird vom jeweiligen ICT-Betreuer organisiert. 
Der First Level Supporter gewährleistet das ein-
wandfreie Funktionieren der Geräte vor Ort und 
leitet Probleme, die er nicht lösen kann, an den 
Second Level Support weiter. 

Technischer Supporter der 
Schule 
Häufig sogenannte Power-User, 
welche dank erweiterten Hard- 
und Software-Kenntnissen ver-
schiedene Computer-Probleme 
und Aufgaben meistern können. 

Second Level Support 

Den Second Level Support übernehmen meist 
ausgebildete Spezialisten im IT-Bereich, die über 
fundierte Informatik-Kenntnisse verfügen. Sie 
nehmen jene Probleme und Aufgaben entgegen, 
welche der 1st Level Support nicht lösen kann.  

Computer-Fachgeschäft 

Third Level Support 

Die Hersteller von Hard- und Software bieten 
heute meist auf dem Internet oder mit Hotlines 
Support an (z.B. aktuelle Treiber). Sie nehmen 
auch Reparaturen bei Hardware vor. 

Herstellerfirmen von Hard- und 
Software 

 

An Schulen kann in der Regel nur der First Level Support von einer kompetenten Lehrperson ausgeführt 
werden, wobei es sinnvoll ist, diese Supportaufgaben auf zwei oder noch mehr Personen aufzuteilen, um 
nicht von einer Lehrperson allzu abhängig zu werden. Die Infrastruktur muss auch dann funktionieren, 
wenn ein Supporter krank ist oder gar die Stelle kündigt. Deshalb teilen sich häufig zwei oder noch 
mehr Lehrpersonen - teilweise auch mit etwas differenzierten Pflichtenheften - die Supportaufgaben. 
Gerade bei den grösseren Schulträgern gibt es häufig einen Hauptsupporter, der für alle Schulhäuser 
zuständig ist, und daneben Supporter vor Ort in den einzelnen Schulhäusern. Entscheidend ist, dass jede 
Schule einen oder mehrere ICT-Verantwortliche(n) hat, welche diesen ersten Support an der Schule 
gewährleisten können, und dass die Lehrpersonen vor Ort eine Ansprechperson haben. 

Aufgrund der zunehmenden Komplexität der Supportaufgaben (z.B. Netzwerkkonfiguration) und des 
wachsenden Supportaufwandes, für den mehrere Lehrpersonen zusammen im Rahmen eines ganzen 
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Pensums entlastet werden, überlegen sich insbesondere die grösseren Schulträger, ob sie eine entspre-
chende IT-Fachperson einstellen wollen, die eigens für den Support der computertechnischen Infrastruk-
tur an den Schulen (und evtl. auch in anderen öffentlichen IT-Bereichen wie der Verwaltung) zuständig 
ist. Alternativ dazu könnte der Support auch an ein externes Unternehmen übergeben werden. Hier gilt 
es allerdings zu bedenken, dass solche Fachleute den pädagogischen Support kaum zu leisten vermögen. 
Wie der Support optimal organisiert werden soll, ist letztlich immer eine Frage der idealen Mischung 
zwischen internem und externem Support. Die Supportaufgaben müssen – je nach Komplexitätsgrad – 
aufgeteilt werden: die Lehrpersonen, welche den First Level Support übernehmen, bilden eine nie-
derschwellige Anlaufstelle an der einzelnen Schule, wo einfache technische Schwierigkeiten rasch ge-
löst werden, während bei komplexeren Fragen auf einen vollprofessionalisierten externen Support zu-
rückgegriffen wird. 

Welche Aufgaben gehören zum Support? 
Grundsätzlich kann man bei der ICT-Betreuung zwischen einer mehr pädagogisch-didaktischen und 
einer technischen Betreuung unterscheiden. Während der technische Supporter in erster Linie dafür zu 
sorgen hat, dass der Computerpark jederzeit zuverlässig funktioniert, ist es die Aufgabe des 
pädagogischen Supporters, die Benutzerinnen und Benutzer der computertechnischen Infrastruktur auch 
zu befähigen, diese Geräte effizient und sinnvoll einzusetzen. Pädagogische Supporter klären z.B. 
folgende Fragen wie: Wo findet man eine geeignete Lernsoftware für den Deutschunterricht und welche 
Erfahrungen wurden damit gemacht? Welches Computerlexikon hat sich für den Unterricht besonders 
bewährt? Wie setze ich ein bestimmtes Programm in einer Werkstatt ein? Wo finde ich hilfreiche 
Angebote im Internet? usw. (vgl. MOSER, 2001, S. 107). 

Es ist natürlich gut möglich und - wie die Erhebung zeigt - auch üblich, dass diese Aufgaben von 
derselben Person ausgeübt werden, bzw. dass sich diese beiden Aufgabenbereiche überlappen. Eine 
Trennung der beiden Funktionen des Supports ist auf jeden Fall bei den Schulträgern in unserer Umfra-
ge nicht auszumachen. In der Regel sind eine oder zwei Lehrpersonen für den technischen Support zu-
ständig und erledigen quasi nebenbei auch noch pädagogische Unterstützungsaufgaben. Die beiden Be-
reiche scheinen sich in der Praxis recht stark zu vermischen und können teilweise auch von den Betrof-
fenen nur schwer auseinandergehalten werden. Meistens ist auch die Entlastung für den Support auf 
beide Bereiche bezogen. Obschon sich die Supportaufgaben auf diese beiden Bereiche aufschlüsseln 
lassen, wird diese Differenzierung in der Praxis nur selten bewusst in der Supportorganisation berück-
sichtigt. 

Diese Feststellung deckt sich mit den empirischen Fakten, welche MOSER (ebenda) in seinem Buch 
"Wege aus der Technikfalle" zitiert. Demnach bezieht sich das Unterstützungsnetz primär auf die tech-
nische Seite; pädagogische Supportfunktionen werden von den ICT-Betreuern erst in zweiter Linie 
übernommen. Dies hängt damit zusammen, dass sich in der Vergangenheit meist Lehrpersonen für sol-
che Funktionen interessierten, die Informatikkenntnisse hatten und sich zutrauten, die Computer der 
Schule zu warten. Die pädagogisch-didaktische Diskussion um die Integration der ICT-Mittel in den 
Schulalltag spielte damals noch eine untergeordnete Rolle. Dies hat sich mittlerweile geändert: MOSER 
bezweifelt angesichts der unterschiedlichen Aufgabenstellungen, ob diejenigen, welche technischen 
Support leisten, damit automatisch auch für die pädagogische Unterstützung prädestiniert sind, denn für 
die Umsetzung der pädagogischen Visionen, welche mit den ICT-Mitteln verbunden sind, brauche es 
weniger Techniker als vielmehr "Animatorinnen und Animatoren" für interessante und medienadäquate 
Unterrichts- und Lernprozesse. 

Die beiden folgenden Auflistungen zeigen auf, welche Aufgaben in das Pflichtenheft der pädagogisch-
didaktischen und technischen ICT-Betreuungsperson gehören könnten und in welchem Ausmass diese 
Aufgaben von den Betreuungspersonen auch wahrgenommen werden. 
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Aufgaben des technischen Supports und Häufigkeit der Übernahme dieser Aufgabe  

 
1. erarbeitet ein Beschaffungskonzept (umfasst Etappierung von Neuanschaf-

fungen, aber auch Organisation der Erneuerung bestehender Anlagen). 

2. erstellt Budgetierung für Beschaffungen und Dienstleistungen. 

3. holt Offerten ein und evaluiert. 

4. bestellt die Ware und organisiert deren Verteilung. 

5. kontrolliert die Lieferungen und Auftragsausführung. 

6. führt Inventar. 

7. verwaltet die administrativen Unterlagen (Garantiescheine, Wartungsverträ-
ge, usw.). 

8. beantwortet Befragungen der Behörden. 

9. erledigt Post bzgl. technischer Wartung der Computer. 

10. stellt Funktionstüchtigkeit der Informatikmittel sicher. 

11. führt einfache Wartungsarbeiten aus (Toner und Druckpatronen ersetzen, 
defekte Kabel ersetzen, Computermäuse und Tastaturen reinigen usw.). 

12. verwaltet Verbrauchsmaterial (Druckerpatronen, Disketten, usw.). 

13. installiert neue Software und Updates. 

14. erledigt die Neuinstallation und Upgrades von PCs (sofern dies nicht der 
Lieferant ausführt). 

15. behebt einfache Störungen innert nützlicher Frist (Systemabsturz, Papierstau, Dru-
ckerprobleme, Betriebssystem startet nicht, Applikation bringt Fehlermeldung, usw.). 

16. wendet technische Lösungen an, um die Grundkonfiguration schnell wieder-
herstellen zu können (Disaster & Recovery-Massnahmen, Hardware-Lösungen, usw.) 

17. erstellt ein Sicherheitskonzept (Viren, Vandalismus) und klärt Versicherungs-
fragen ab. 

18. ersetzt und veranlasst die Reparatur von defekter Hardware. 

19. entscheidet, wann der externe technische Support (sogenannter 2nd Level 
Support) angefordert werden soll. 

20. unterstützt die Lehrerschaft bei technischen Problemen. 

21. bildet sogenannte Power-User im 1st Level Support aus, sodass er durch ein 
Team unterstützt und entlastet wird.  

22. gestaltet die Homepage der Schule. 

23. aktualisiert die Homepage der Schule ständig. 

24. erstellt das Hardware- und Software-Konzept des ganzen Schulnetzes (auch 
Benutzeradministration). 

25. installiert und wartet den/die Server. 

26. wartet und setzt Prototypen der Clients auf. 

27. wartet und kontrolliert das Netzwerk mit allen Komponenten wie Hubs, 
Switches, Router, usw. 

28. pflegt den Austausch und die Zusammenarbeit mit technischen ICT-
Betreuern anderer Schulen, bzgl. Hardware, Netzwerk, Lösungen für techni-
sche Probleme und Aufgaben. 

29. ist Ansprechperson der Behörden und beantwortet deren ICT-Fragen. 
30. füllt kantonale Umfragen zum ICT-Einsatz aus und arbeitet mit dem ICT-

Fachberater zusammen. 
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Aufgaben des pädagogisch-didaktischen Supports und Häufigkeit der Übernahme dieser Aufgabe 

 
 
1. baut eine ICT-Fachkompetenz auf und erweitert diese ständig (Studium von 

Fachliteratur, Weiterbildung, Sy mposien). 
2. sammelt Ideen für sinnvolle Einsatzmöglichkeiten des Computers (auch mit 

Standardprogrammen). 

3. informiert sich über Software zur Vor- und Nachbereitung des Unterrichts. 

4. informiert sich über das Lernsoftware-Angebot für verschiedene Stufen und 
Fächer. 

5. evaluiert neue Lernsoftware, bzw. nutzt bestehende Softwareauswertungen 
und beurteilt, welche Lernsoftware pädagogisch und psychologisch sinnvoll 
und didaktisch lehrplankonform einsetzbar ist. 

6. bereitet den didaktischen Einsatz der Programme für den Unterricht vor und 
installiert die Programme (bzw. leitet sie an den technischen ICT- Betreuer weiter). 

7. informiert sich über sinnvolle Einsatzmöglichkeiten und Gefahren des Inter-
nets in der Schule. 

8. berät und unterstützt die Lehrpersonen bei didaktisch-methodischen Aspek-
ten des Computereinsatzes im Unterricht. 

9. regt Anschaffungen im Bereich Informatik an, die für den Einsatz im Unter-
richt geeignet sind. 

10. regt Projekte an, welche die ICT-Kompetenzen der Schülerinnen und Schüler 
fördern (z.B. Schul-Homepage). 

11. entwickelt – zusammen mit dem Lehrerteam – Benutzungsregeln im Umgang 
mit dem Computer und Internet für die Schülerinnen und Schüler. 

12. evaluiert den Weiterbildungsbedarf im Schulhaus-Lehrerteam. 

13. bereitet in Zusammenarbeit mit dem Schulhausteam ein Konzept für die 
Schulung des Lehrerkollegiums vor. 

14. organisiert Kurse (Workshops, Schilftage) für eine schulhausnahe ICT-
Ausbildung. 

15. führt selbst interne Weiterbildung durch, z.B. demonstriert Kolleginnen und 
Kollegen an Workshops Lernsoftware und zeigt Einsatzmöglichkeiten von 
Lernsoftware und Standardsoftware im Unterricht auf. 

16. motiviert Lehrkräfte für externe Weiterbildung. 

17. entwickelt – innerhalb einer Arbeitsgruppe ICT - gemäss den kantonalen 
Richtlinien ein an die Gegebenheiten der eigenen Schuleinheit angepasstes 
ICT-Konzept und passt dieses an die laufenden Bedürfnisse an. 

18. schafft neue Software für den Einsatz im Unterricht an (bzw. regelt die Li-
zenzen). 

19. pflegt den Austausch und die Zusammenarbeit mit den pädagogischen ICT-
Betreuungspersonen anderer Schulen, bzgl. Lernsoftware, usw. 

20. ist Ansprechperson der Behörden und beantwortet deren ICT-Fragen. 

21. füllt kantonale Umfragen zum ICT-Einsatz aus und arbeitet mit dem ICT-
Fachberater zusammen. 

22. gestaltet die Homepage der Schule. 

23. aktualisiert die Homepage der Schule ständig. 
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Welche Ausbildung haben und wünschen sich die Supporter? 
Die meisten Lehrpersonen, welche die (meist nur technische) Support-Funktionen übernommen haben, 
beschäftigen sich seit Jahren beruflich und privat mit Computern und haben sich durch "Learning by 
doing" an konkreten Problemstellungen sowie mit Hilfe von Fachliteratur und Zeitschriften weitergebil-
det. Viele haben auch Lehrerweiterbildungskurse in ICT-Bereich besucht und teilweise auch selbst 
schon erteilt. Einen grossen Teil darf man wohl als eigentliche "Computer-Freaks" im positiven Sinne 
bezeichnen, die auch mal eine Nacht lang nach der Lösung eines computertechnischen Problems suchen 
und häufig auch die Computer ihres Verwandten- und Bekanntenkreises warten. Demgegenüber hat nur 
ein kleiner Teil der Supporter auch systematische Lehrgänge besucht und mit einem anerkannten Zerti-
fikat abgeschlossen. Nur ganz wenige haben eine Ausbildung zum Supporter absolviert. 

So ist es nicht verwunderlich, dass sich die technischen Supporter in hohem Masse einen LWB-Kurs 
wünschten, der sie speziell für ihre technische Supportfunktion aus- und weiterbildet. Neben den ge-
wünschten Informationen zu den alltäglichen Wartungsarbeiten und dem "Trouble Shooting" (Fehler-
finden) möchte sich ein Grossteil der technischen Supporter auch für den Einsatz und die Betreuung von 
Netzwerken an Schulen weiterbilden lassen. Über die Hälfte der 36 technischen Supporter, welche diese 
Frage beantwortet haben, führten dies explizit aus. Daneben wünschten sich einige Supporter regelmäs-
sige Kurstage mit Inputs zu aktuellen Fragen und zum Austausch von Know-how mit Supportern ande-
rer Schulen. 

Die Lehrerweiterbildung des Kantons Schwyz hat diesen Bedarf erkannt und ist zur Zeit an der Organi-
sation eines LWB-Kurses für die technischen Supporter der Schulen, der voraussichtlich ab nächstem 
Jahr angeboten wird. Zum anderen ist auch geplant, dass sich die Supporter künftig jährlich zu einer 
Weiterbildungstagung treffen werden. Ziel dieses Angebots wird es sein, dass die Supporter einen 
Computer in Betrieb setzen können (Betriebssystem und Anwendungsprogramme installieren, Periphe-
riegeräte anschliessen, etc.), einfache Wartungsarbeiten am Computer selber durchführen (z.B. Ersatz 
CD-ROM-Laufwerk, Grafikkarte einbauen) und Windows 2000/XP als Netzbetriebssystem aufsetzen 
können. Die Supporter sollen grundsätzlich den "First-Level-Support" im Schulhaus sicher stellen kön-
nen. Für die technischen Betreuungspersonen an Schulen, die über ein Netzwerk verfügen, wird zusätz-
lich ein Modul zur Netzwerkbetreuung angeboten. Es kann aber nicht die Aufgabe der Lehrerweiterbil-
dung sein, vertiefte Kompetenzen im Aufbau und der Konfiguration eines Netzwerks zu vermitteln, 
denn dies ist schlicht nicht die Aufgabe von Lehrpersonen. 

Wie gross ist der Arbeitsaufwand der ICT-Betreuungspersonen? 
Ein Schwerpunkt der Umfrage war es, den Arbeitsaufwand für den Support zu klären. Um diesen zu 
erfassen, hatten die Informatikverantwortlichen ihre durchschnittliche wöchentliche Arbeitszeit für den 
technischen und pädagogischen Support während den Schulwochen und den Ferien einzuschätzen. Auf 
dieser Grundlage wurde dann der totale Jahresarbeitsaufwand für den Support berechnet. 

Die Angabe der Arbeitszeit fiel den meisten ICT-Betreuungspersonen nicht leicht. Zum einen führen die 
wenigsten ein Arbeitsprotokoll, so dass nachträglich die durchschnittliche Arbeitsbelastung nur schwie-
rig auszumachen ist. Die Einschätzung fiel umso schwerer, da der Aufwand im Schuljahr sehr stark 
variieren kann. Während der Planung und Neuinstallation von Geräten bzw. der Ausbildung von Lehr-
personen ist der Arbeitsaufwand sehr hoch, in anderen Zeiten kann er etwas geringer ausfallen. Vielfach 
ergibt sich der Aufwand aber nicht nur aus dem Pflichtenheft, sondern ist zum grossen Teil der Selbst-
initiative des Informatikverantwortlichen selbst überlassen. "Letztlich ist das Ganze ein Fass ohne Bo-
den, man könnte stets noch vieles machen", meinte etwa ein Informatikverantwortlicher. 

Zum anderen ist auch die Trennlinie zwischen persönlichem "hobbymässigem Tüfteln" und beruflicher 
Supporttätigkeit nicht klar auszumachen. Ein ICT-Supporter beschrieb mir das Problem so: "Wie viele 
Stunden soll ich angeben, wenn ich zu Hause drei Stunden lang die Lösung für ein spezifisches Problem 
suche und dann diese in der Schule in einer Viertelstunde umsetze?" Fast alle Supporter bilden sich 
auch recht intensiv in ihrer Freizeit mit Hilfe von Fachliteratur und Zeitschriften weiter, ohne dies zur 
eigentlichen Supportertätigkeit zu rechnen, obschon natürlich auch dieses Know-how der Schule zugute 
kommt. Aus diesen Gründen gaben sechs Informatikverantwortliche keine Zeiteinschätzungen an, so-
dass nur noch 43 Fragebogen für diesen Teil der Auswertung herangezogen werden konnten. 
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Trotz diesen Einschränkungen und einer vorsichtigen Interpretation dieser vagen Informationsbasis 
können einige interessante Berechnungen angestellt werden. Zunächst interessiert hier mal grundsätz-
lich der jährliche Gesamtaufwand für den technischen und pädagogischen Support, und zwar aufge-
schlüsselt nach der Schulstufe. 

Jahresarbeitsaufwand für den technischen und pädagogischen Support nach Schulstufe 

 Totaler jährlicher Supportaufwand  
(päd. und technischer Support)1 

Jährlicher Supportaufwand pro PC 
(päd. und technischer Support) 

Primarstufe2 
N = 31 

Durchschnitt:  141 h 44 Min. 
Minimum:  29 h 15 Min. 
Maximum:  468 h  

Durchschnitt:  12 h 27 Min. 
Minimum:  1 h 12 Min. 
Maximum:  41 h 10 Min. 

Sekundarstufe I 
N = 12 

Durchschnitt:  268 h 39 Min. 
Minimum:  52 h 
Maximum:  806 h  

Durchschnitt:  5 h 11 Min. 
Minimum:  1 h 52 Min. 
Maximum:  13 h 40 Min. 

Volksschulen total 
(Primarstufe und Se-
kundarstufe I) N = 43 

Durchschnitt:  177 h 09 Min. 
Minimum:  29 h 15 Min. 
Maximum:  806 h 

Durchschnitt:  10 h 26 Min. 
Minimum:  1 h 12 Min. 
Maximum:  41 h 10 Min. 

 

Auf den ersten Blick wird deutlich, dass der Aufwand sehr stark variiert, auf der Primarstufe noch deut-
licher als auf der Sekundarstufe I, wo sich dank jahrelanger Erfahrungen die Werte etwas eingependelt 
haben. Die hohen Werte bei der Primarstufe resultieren zum einen auch daher, dass die Informatikver-
antwortlichen der fünf Schulen mit weniger als vier Computern relativ hohe Supportarbeitszeiten ange-
geben haben und damit das Bild etwas verzerren. Filtert man diese fünf Schulen mit weniger als vier 
Computern heraus, ergibt sich ein durchschnittlicher Jahressupportaufwand der Primarschulen von 8 h 
31 Min pro Computer.  

Damit wird auch deutlich, dass der Supportaufwand pro 
Computer mit steigender Anzahl der Geräte sinkt. So-
bald einmal Computer vorhanden sind, braucht es einen 
gewissen Grundsupport, der nicht proportional zur An-
schaffung neuer Geräte wächst. Etwas vereinfacht kann 
man sagen: "Je mehr Computer eine Schule hat, umso 
geringer ist der Supportaufwand pro Computer." Dieser 
Zusammenhang ist – berechnet mit dem Korrelationsko-
effizienten nach Pearson - hoch signifikant (r = -.514), 
was auch das Streudiagramm nochmals verdeutlicht. 

Je mehr Computer ein Informatikverantwortlicher zu 
betreuen hat, umso kleiner wird der Aufwand pro Com-
puter. Dieser Sachverhalt erklärt zum grössten Teil 
auch, warum der Supportaufwand pro Computer auf der 
Primarstufe mehr also doppelt so hoch ist als auf der 
Sekundarstufe I. Auf der Sekundarstufe I betreut ein Informatikverantwortlicher im Durchschnitt 52.4 
Computer, auf der Primarstufe aber "nur" 22.7 Geräte. Andererseits kommt natürlich hinzu, dass die 
Supporter auf der Sekundarstufe I in der Regel schon seit Jahren diese Tätigkeit ausüben und daher auch 
über mehr Erfahrungen im Supportbereich verfügen als die Supporter auf der Primarstufe, wo die Integ-
ration der Computer und deren Support erst seit wenigen Jahren (falls überhaupt) ein Thema ist. Dieser 
Erfahrungs- und Know-how-Unterschied mag ebenfalls zum unterschiedlichen Supportaufwand beitra-
gen. Dennoch sind hier natürlich noch einige Anstrengungen nötig, um den Supportaufwand zu mini-
mieren, etwa mit Hilfe von sogenannten "Disaster & Recovery-Lösungen", die es erlauben, jeden 

                                                 
1  Aufgrund dessen, dass die allermeisten Informatikverantwortlichen sowohl den technischen wie auch den pädagogischen 

Support übernommen haben und auch für beide Bereiche entschädigt werden, wurde hier die Differenzierung für die beiden 
Supporttätigkeiten nicht mehr berücksichtigt. 

2  inkl. der beiden kantonalen Heilpädagogischen Tagesschulen Innerschwyz und Ausserschwyz. 
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Computer bei softwareseitigen 
Problemen relativ unproblema-
tisch und schnell wieder in den 
ursprünglich gesicherten Zu-
stand zurückzuversetzen. Ebenso 
trägt ein einheitlicher Gerätepark 
dazu bei, den Aufwand zu redu-
zieren. Schliesslich vermindern 
auch gut ausgebildete Lehrper-
sonen den Supportbedarf wie 
auch klar definierte und be-
schränkte Pflichtenhefte, die sich 
gegenüber allzu weitgehenden 
Wünschen abgrenzen. 

Der Aufwand für den Support 
hängt aber nicht nur von den 
Erfahrungen der Supporter ab, 
sondern auch davon, ob die 
Schule eine vernetzte ICT-Umgebung aufweist (wobei es auch hier unterschiedliche technische Lösun-
gen gibt – vom lokalen Netzwerk bis zu übergreifenden Terminalserver-Konzepten) oder "nur" über 
Einzelplatzrechner verfügt. Netzwerke haben nicht nur den Vorteil, dass man überall auf die eigenen 
Daten oder auf das Internet zugreifen kann, sondern auch, dass die Wartung vereinfacht und der Sup-
portaufwand vermindert werden kann (vgl. MOSER, 2001, S. 103 ff.). Daher ist die Frage von Interesse, 
ob Schulen mit Netzwerk einen geringeren Supportaufwand pro Computer aufweisen als Schulen ohne 
Netzwerk. Dabei lassen sich allerdings nur Schulen mit einer ungefähr gleich grossen Gerätezahl ver-
gleichen, weil der Supportaufwand ja – wie oben beschrieben – mit zunehmender Computerzahl über-
proportional abnimmt. In unserer Umfrage haben 43% der ICT-Supporter angegeben, dass sie auch ein 
Netzwerk betreuen, wobei auf der Sekundarstufe I praktisch alle Schulen vernetzt sind. Bei einem Ver-
gleich der vernetzten und unvernetzten Schulen mit mindestens 40 Computern bestätigt sich zwar der 
erwartete Unterschied, dass der Supportaufwand pro Computer bei der nicht-vernetzten Infrastruktur 
mehr als doppelt so hoch ausfällt wie bei den Netzwerklösungen. Allerdings konnte nur gerade eine 
unvernetzte Schule  (!) mit der nötigen Gerätezahl für diesen Vergleich herangezogen werden, was eine 
aussagekräftige Schlussfolgerung verunmöglicht. 

Wie gross ist der Supportaufwand im Vergleich zu anderen Studien? 
Dank der "Erhebung 2000" der Zürcher Schulinformatik (vgl. LÜSCHER & WIRTHENSOHN, 2001) und 
der aktuellen schweizerischen Erhebung der Fachhochschule Solothurn Nordwestschweiz und des Bun-
desamtes für Statistik (vgl. BUNDESAMT FÜR STATISTIK, 2002, S. 5 ff.) kann der Supportaufwand auch 
in einen interkantonalen und gesamtschweizerischen Vergleichsrahmen gesetzt werden.  

Auf der Primarstufe beträgt der durchschnittliche schweizerische Jahresaufwand der Informatikverant-
wortlichen für Wartung und Support 98 Stunden (vgl. Kt. Schwyz: ca. 142 Std.); auf der Sekundarstufe I 
beträgt er 205 Stunden (vgl. Kt. Schwyz: ca. 269 Std.). Leider werden diese Angaben nicht in Relation 
zur Anzahl der zu betreuenden Computer gesetzt und sagen daher relativ wenig aus. "Die meiste Zeit 
wird dabei für die Installation und Wartung von Hardware und Software aufgewendet. Der durchschnitt-
liche Aufwand für Installation und Wartung von Hardware beträgt 2.5 Stunden je Computer, für die 
Installation und Wartung von Software durchschnittlich 2.3 Stunden je Computer" (BUNDESAMT FÜR 
STATIStik, 2002, S. 5 ff.). Daraus ergeben sich 4 Stunden 48 Min. Supportaufwand pro Computer.  

Im Vergleich dazu belief sich im Jahre 2000 im Kanton Zürich der Wartungsaufwand pro Computer und 
Jahr im Schnitt aller Zürcher Primarschulen mit Computern auf 5 Stunden und 36 Min. (zum Vergleich 
Kt. Schwyz: 12 h 27 Min); an den Zürcher Oberstufenschulen auf 5 Stunden 12 Min (zum Vergleich Kt. 
Schwyz: 5 h 11 Min). Auffallend ist der praktisch identische Supportaufwand auf der Sekundarstufe I. 
Der doch recht grosse Unterschied des Supportaufwandes auf der Primarstufe lässt sich sicherlich zum 
Teil damit erklären, dass an vielen Primarschulen im Kanton Schwyz die Integration der Computer erst 
gerade angelaufen ist und einen Mehraufwand erforderte, andererseits ist ein Teil durch die  teilweise 
kleinen Geräteparks und des sich daraus ergebenden höheren Supportaufwandes pro Computer bedingt. 
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Schliesslich bleibt bei den Vergleichszahlen auch offen, ob der pädagogische Support miteinberechnet 
wurde oder nicht. Wenn an den Primarschulen des Kantons Schwyz nur die Arbeitsbelastung durch den 
technischen Support berücksichtigt wird, sinkt der Wartungsaufwand pro Computer auf 9 Stunden 28 
Min. Man kann davon ausgehen, dass sich die Werte mit der Zeit einander annähern, wie dies auch auf 
der Sekundarstufe der Fall war. Immerhin pendelt auch im Kanton Zürich der Supportaufwand noch 
zwischen 1.4 und 14.5 Stunden pro Computer und Jahr. 

Demgegenüber gehen GREPPER & DÖBELI von der ETH Zürich (20013, S. 25) davon aus, dass pro 
Computer mit mindestens einem Stellenprozent zu rechnen sei. Ausgehend von einer Jahresarbeitszeit 
von 2000 Stunden ergibt dies einen Supportaufwand von 20 Stunden pro Computer im Jahr. Die Auto-
ren berücksichtigen dabei, dass Schulen nicht dieselbe Wartungsqualität wie die Industrie gebrauchen, 
hier wären es zwei- bis dreimal mehr. Explizit halten sie fest, dass diese Formel eine Minimalforderung 
ist, obschon sie in der Schulpraxis bisher selten erreicht wird und wahrscheinlich auch kaum je erreicht 
werden kann. 

(Wie) werden die ICT-Betreuungspersonen entlastet? 
Es ist klar, dass die Lehrpersonen für ihre ICT-Supportertätigkeit entsprechend zu entlasten oder entlöh-
nen sind, sofern sich der Aufwand deutlich von anderen "Ämtchen" im Lehrerteam abhebt. In den Rah-
menempfehlungen des Erziehungsrates (2000) wird darum unter den "Zuständigkeiten der Schulträger" 
darauf hingewiesen, dass die Lehrpersonen, welche für die Betreuung der Computer verantwortlich 
sind, zu entlasten seien. Die wichtige Arbeit des Supports sollte nicht nur wertgeschätzt, sondern auch 
entsprechend finanziell entschädigt werden. Nur so kann auch sichergestellt werden, dass diese wichtige 
Aufgabe langfristig verantwortungsvoll und mit dem nötigen Engagement betrieben wird. Auch jene 
Supporter, welche ursprünglich diese Aufgaben mit einer hohen Begeisterung und viel Engagement 
übernommen haben und ehrenamtlich etliche Arbeitsstunden in ihrer Freizeit geleistet haben, fühlen 
sich über kurz oder lang ausgenutzt und ausgebrannt, wenn die finanziellen Rahmenbedingungen nicht 
stimmen. 

Der Supportaufwand der befragten ICT-Betreuungspersonen wird – falls überhaupt - so fast ausschliess-
lich mit Entlastungslektionen abgegolten, in der Regel mit einer bis zwei Lektionen. Vereinzelt wurde 
Lehrpersonen auch für den Aufbau der Schulhomepage ein Pauschalbetrag ausbezahlt. Von den 48 Sup-
portern, welche diese Frage beantwortet haben, erhält allerdings über ein Viertel gar keine Entla stung 
(27.1%), ein knapper Drittel (31.3%) wird mit einer halben oder ganzen Lektion entlastet, je 15% mit 
zwei und drei Lektionen und knapp 10% der Supporter mit 4-5 Lektionen. 

Bevor diese Zahlen in Relation zu den eingeschätzten Arbeitszeiten gesetzt werden können, muss vor-
ausgeschickt werden, dass eine Entlastungslektion nicht etwa 45 Min., sondern etwa dem zeitlichen 
Aufwand von 1.6 Stunden entspricht. Davon ausgehend, dass die jährliche Arbeitszeit von Lehrperso-
nen jener der Angestellten im öffentlichen Dienst entspricht und gemäss aktuellen Arbeitszeitmodellen 
um 1900 Jahresarbeitsstunden3 herum schwankt, resultiert bei einem Vollpensum von 30 Lektionen eine 
jährliche Arbeitszeit von 631/3 Stunden pro Lektion4, was verteilt auf 39 Schulwochen einem wöchentli-
chen Aufwand von ca. 100 Min entspricht.  

                                                 
3 Die Erhebung von LANDERT  (1999) der durchschnittlichen Jahresarbeitszeit ergab für die Lehrpersonen der 

Primarschule 1898 Std. und für Lehrpersonen der Sekundarstufe I 1952 Std. FORNECK (2000) hat in seiner Un-
tersuchung eine Jahresarbeitsleistung von 1959,72 Std. errechnet. 

4  Auch der Kanton Zürich rechnet mit einem ähnlichen Umrechnungsfaktor. Eine Jahreslektion wird hier mit 60 
Arbeitsstunden berechnet, wobei berücksichtigt wird, dass die Entlastung um eine Jahreslektion nur den direkt 
mit der Lektion verbundenen Zeitaufwand umfasst und sich der Zeitaufwand für übrige Tätigkeiten im Rahmen 
des Berufsalltags nicht im gleichen Masse reduziert. 
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Interessant ist nun die Frage, welchen effektiven Zeitaufwand die ICT-Betreuungspersonen in Abhän-
gigkeit zu ihrer Entlastung angaben. Die weissen Balken zeigen den eingeschätzten effektiven Ar-
beitsaufwand in Jahresarbeitsstunden, die schwarzen Balken markieren den erwarteten Aufwand in Jah-
resarbeitsstunden aufgrund der Entlastungen, wobei jede Lektion einer Jahresarbeitszeit von 631/3 h 
entspricht. In den Balken steht die Anzahl ICT-Betreuungspersonen, welche die entsprechende Anzahl 
Entlastungslektionen erhält. 

Im Diagramm wird auf den ersten Blick ersichtlich, dass die meisten ICT-Betreuungspersonen gemäss 
ihren Einschätzungen mehr – teilweise massiv mehr - arbeiten als sie entlastet werden. Abgesehen von 
den zehn Supportern, die gar keine Entlastungslektionen bekommen und zwischen 30 und 468 (!) Jah-
resarbeitsstunden angaben, leisten auch die entlasteten Supporter teilweise bis die doppelte Arbeitszeit, 
bezogen auf deren Entlastungslektionen. Von den 33 ICT-Betreuungspersonen, die für ihre Aufgaben 
entlastet werden, arbeiten 70% länger, als sie aufgrund ihrer Entla stung müssten; durchschnittlich leis-
ten sie 91½ Arbeitsstunden über ihre Kompensation hinaus. Die anderen 30% der ICT-
Betreuungspersonen werden für ihre Aufgaben mehr als ausreichend entlastet, sie verrichten durch-
schnittlich 23 Stunden zuwenig Arbeit für ihre Entlastung.  

Insgesamt kann festgehalten werden, dass über drei Viertel der ICT-Betreuungspersonen überhaupt 
nicht oder zuwenig entlastet werden. Sie leisteten gemeinsam 3447 Arbeitsstunden gratis. Diese Zahlen 
sind so eindeutig, dass selbst bei der Annahme, dass die Einschätzung der Arbeitszeit eher grosszügig 
ausgefallen sein könnte, sich kaum etwas an der Grundtendenz ändert: Dieser Vergleich bestätigt das, 
was viele Informatikverantwortliche auch subjektiv wahrnehmen, dass sie nämlich in aller Regel weit 
mehr arbeiten, als sie dafür entlastet werden. 

Um das Verhältnis zwischen Aufwand und Entlastung besser in den Griff zu bekommen, wird den 
Schulträgern empfohlen, ein an die Gegebenheiten der Schule angepasstes Pflichtenheft für ihre Suppor-
ter auszuarbeiten und den Supportbedarf und die Zuständigkeiten zu beschreiben. Die Supporter selbst 
protokollieren sinnvollerweise ihre Arbeitsstunden und führen einen Rapport über die tatsächlich er-
brachten Supportleistungen, bzw. den Supportaufwand. Nur so lassen sich Unstimmigkeiten klären und 
das Verhältnis zwischen Supportaufwand und Entlastung optimieren. 

Steht man allerdings am Anfang der ICT-Konzeptentwicklung, können bei der Budgetierung des Sup-
ports einige Richtzahlen hilfreich sein. Diesbezüglich lohnt es sich auch, die Supportempfehlungen der 
Nachbarkantone genauer anzuschauen. Im Kanton Zürich empfiehlt die Bildungsdirektion, bei der Be-
rechnung des Supportaufwandes von 6 Stunden pro Computer und Jahr auszugehen (BILDUNGSDIREK-
TION DES KANTONS ZÜRICH, 2001). Für eine Entlastungslektion sind mindestens 60 Arbeitsstunden zu 
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leisten.5 Umgerechnet ergeben sich so für je 10 Computer eine Entlastung von einer Lektion. Für die 
Budgetierung der Kosten für Wartung und Support werden Fr. 300.- pro Computer und Jahr als Richt-
wert eingesetzt. Dieser Betrag sollte normalerweise für die Entschädigung der Informatikverantwortli-
chen sowie für allfällige Reparaturen und Ersatzteile reichen. 

Im Kanton Luzern wird zwischen pädagogischen und technischen Begleitpersonen unterschieden (AMT 
FÜR VOLKSSCHULBILDUNG, 2002, S. 12). Die technischen Begleitpersonen sollen nach Möglichkeit mit 
0.25% des Jahrespensums pro Computer entschädigt werden. Das entspricht einer Lektion pro 14 zu 
betreuenden Computern. Ebenso soll die Arbeit der pädagogischen Begleitpersonen entlastet werden, 
und zwar mit einer Lektion pro Schuljahr. In Schulhäusern mit mehr als 12 zu betreuenden Klassenlehr-
personen sind zwei Lektionen vorzusehen. 

Diese Zahlen können auch im Kanton Schwyz bei der Budgetierung des Supports als Grundlage dienen. 
Nur mit einer Entschädigung bzw. Entlastung, die dem geforderten Arbeitsaufwand gerecht wird, kann 
nachhaltig sichergestellt werden, dass die pädagogische und technische Unterstützung bei der Einfüh-
rung der Computer an unserer Volksschule funktioniert und die ICT-Betreuungspersonen ihre wichtige 
Arbeit weiterhin mit viel Engagement und Enthusiasmus ausüben. 
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5  Um Entlastungslektionen zu erhalten, müssen zusätzlich im Schulhaus mind. 20 Computer zu betreuen sein, und die betrof-

fene Lehrperson muss über ein Vollpensum verfügen. Informatikverantwortliche werden maximal mit drei Jahreslektionen 
entlastet. 


