Erhebung zum Support der Computer in der Volksschule
des Kantons Schwyz

Dem technischen und padagogischen Support kommt bel der Einfihrung der Infor mations- und
Kommunikationstechnologien (ICT) in der Schuleeineentscheidende Bedeutung zu. Eineaktuelle
Umfragebei den | CT-Betreuungsper sonen der Schulen gibt Aufschlussdar Uiber, wieder Support
organisiert wird, welche Aufgaben dabei Ubernommen werden und welche Ausbildung die Sup-
porter haben und sich wiinschen wiirden. I nter essant sind insbesonder e die Ergebnissezur Frage,
welchen Arbeitsaufwand die | CT-Betr euungsper sonen haben und in welchem Ausmasssiedafir
entlastet wer den. Insgesamt zeigt die Studie, dassin diesem Bereich noch ein gr osser Handlungs-
bedarf besteht.

Ilwan Schrackmann, Kantonaler 1CT-Fachber ater

Nachdem 1999 eine umfassende Informatik-Umfrage bel den Schultrégern, Lehrpersonen und Schiile-
rinnen und Schilern durchgefihrt wurde und Ende 2000 die Lehrpersonen zum didaktischen Einsatz des
Computers im Unterricht befragt wurden, stand in der diegéhrigen Untersuchung der technische und
padagogische Support der Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) im Zentrum des Inte-
resses.

Dritte Informatik-Umfrage im Kanton Schwyz

Anfangs April wurde an ale 6ffentlichen Volksschulen im Kt. Schwyz (insgesamt 92 Schulen der Pri-
marstufe und Sekundarstufe 1, inkl. der beiden kantonalen Heilpadagogischen Tagesschulen Inner- und
Ausserschwyz) ein sechsseitiger Fragebogen zum |CT-Support versandt. Nicht berlicksichtigt wurden
die Schulen der Sekundarstufe Il sowie Privatschulen. Zum anderen wurden alle Schulpréasidien der
Volksschulen zum Entwicklungsstand der Computerintegration und zur Organisation und den finanziel-
len Aufwendungen des Supports befragt.

Von den Fragebogen an die Informatikverantwortlichen wurden 55 retourniert. Das entspricht einer
Riicklaufquote von 60%. Allerdings haben einige Schulen den Fragebogen deshab nicht ausgeflillt, da
sie den Support gemeinsam mit anderen Schulen innerhab derselben Gemeinde organisieren oder auf-
grund der fehlenden Computer noch gar keinen Supportbedarf haben. Einige Umfragen kamen auch leer
mit den entsprechenden Bemerkungen zurtick, sodass fur die Umfrage schliesslich insgesamt 49 Frage-
bogen auswertbar waren.

Unter den insgesamt 57 Lehrpersonen, welche den Support aleine oder zu zweit Gbernommen haben,
finden sich lediglich funf Frauen. An den Schulen der Sekundarstufe | sind sogar ausschliesdich Lehrer
flr den Support der computertechnischen Infrastruktur zustandig.

Von den 33 versandten Fragebogen an die Schulprésidien der Gemeinden und Bezirke erhielten wir 29
zurtick, was einem Ruicklauf von 88% entspricht.

Warum ist der Support so wichtig?

Untersuchungen zeigen, dass die Anschaffung von Computern alein nicht geniigt, damit Lehrpersonen
den Computer wirklich im Unterricht einsetzen. Die wichtigste Voraussetzung fir den sinnvollen Ein-
satiz von Computern in der Schule sind kompetente, ausgebildete Lehrpersonen. Zum anderen miissen
die Lehrpersonen padagogisch und technisch unterstiitzt werden, denn bei mangeindem Support werden
die Computer gar nicht oder zu selten genutzt. Erfahrungen zeigen, dass sich ohne Support rasch Frust-
ration breit macht, wenn auf Grund geringflgiger Probleme immer wieder Misserfolge zu verzeichnen
sind. "Es reicht nicht aus, eine technische Infrastruktur zu schaffen — in der Hoffnung, dass diese schon
deshab benutzt wird, well sie vorhanden ist" (MOSER, 2001, S. 42).




Erst durch die pé&dagogische und technische Unterstiitzung 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 regeméssig genutzt werden. Jeder Schultréger, 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 Waeiterbildung der Lehrpersonen Gedanken
machen und Losungen finden, welche auf die Verhdltnisse vor Ort abgestimmt sind und sich pédago-
gisch wie auch finanziell vertreten lassen. Dabei wird der Support immer wieder unterschétzt und teil-
weise vollig ausser acht gelassen, obschon GREPPER und DOBELI von der ETH Zirich (2001, S. 13)
davon ausgehen, dass die Hard- und Softwarebeschaffung nur etwa 30-40% der beim Einsatz von Com-
putern total anfallenden Kosten ausmachen, demgegeniiber aber 60-70% der Kosten auf die Schulung
der Lehrpersonen, die Sicherstellung des Informatiksupports und die Wartung aler Informatikmittel
falen. Dies sollte bereits in der Budgetierung berticksichtigt werden. Demn sind die finanzidlen Res-
sourcen schon nach der Beschaffung aufgebraucht, stehen fir die nachfolgenden Aufgaben nicht mehr
gentigend Mittel zur Verfligung.

In den Rahmenempfehlungen zum "Einsatz des Computers in der obligatorischen Volksschule' (2000)
hat der Erziehungsrat fest, dass die Schultrager neben der Anschaffung von Hard- und Software auch
fur den technischen Unterhalt sowie die fachliche Betreuung verantwortlich snd. Die Wartung der
Hard- und Software ist durch den Schultréger zu [6sen. Der optimalen Zusammenarbeit zwischen In-
formatikbetreuer und Gerételieferant ist besondere Aufmerksamkeit zu schenken; die Art der Zusam-
menarbeit ist vor Ort auszuhandeln. Des Weiteren sehen die Rahmenempfehlungen vor, dass fur die
Betreuung der Computer pro Schulhaus eine Lehrperson zu bezeichnen sei, welche neben der Geréte-
betreuung vor alem im methodisch-didaktischen Bereich eine wichtige Rolle Ubernimmit.

Wie kann der Support organisiert werden?
Grundsétzlich kann man drel Stufen des Supports unterschel den:
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Der Firgt Level Support wird vom PC-Benutzer Technischer Supporter der
bei Hard- und Softwareproblemen aufgerufen. Er Schule
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auch Reparaturen bei Hardware vor.

Computer-Fachgeschéft

Herstdlerfirmen von Hard- und

Third Level Support Software

An Schulen kann in der Regel nur der First Level Support von einer kompetenten Lehrperson ausgefuhrt
werden, wobei es sinnvoll ist, diese Supportaufgaben auf zwei oder noch mehr Personen aufzuteilen, um
nicht von einer Lehrperson alzu abhéngig zu werden. Die Infrastruktur muss auch dann funktionieren,
wenn ein Supporter krank ist oder gar die Stelle kindigt. Deshab teilen sich hdufig zwel oder noch
mehr Lehrpersonen - teilweise auch mt etwas differenzierten Pflichtenheften - die Supportaufgaben.
Gerade bel den grésseren Schultrégern gibt es haufig einen Hauptsupporter, der fir ale Schulhduser
zusténdig i, und daneben Supporter vor Ort in den einzelnen Schulhdusern. Entscheidend ist, dass jede
Schule einen oder mehrere ICT-Verantwortliche(n) hat, welche diesen ersten Support an der Schule
gewahrleisten kénnen, und dass die Lehrpersonen vor Ort eine Ansprechperson haben.

Aufgrund der zunehmenden Komplexitét der Supportaufgaben (z.B. Netzwerkkonfiguration) und des
wachsenden Supportaufwandes, fir den mehrere Lehrpersonen zusammen im Rahmen eines ganzen
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Pensums entlastet werden, Uberlegen sich insbesondere die grésseren Schultréger, ob sie eine entspre-
chende 1T-Fachperson einstellen wollen, die eigens fur den Support der computertechnischen Infrastruk-
tur an den Schulen (und evtl. auch in anderen offentlichen IT-Bereichen wie der Verwaltung) zustandig
ist. Alternativ dazu kénnte der Support auch an ein externes Unternehmen Ubergeben werden. Hier gilt
es dlerdings zu bedenken, dass solche Fachleute den padagogischen Support kaum zu leisten vermogen.
Wie der Support optimal organisert werden soll, ist letztlich immer eine Frage der idedlen Mischung
zwischen internem und externem Support. Die Supportaufgaben missen — je nach Komplexitétsgrad —
aufgeteilt werden: die Lehrpersonen, welche den First Level Support Ubernehmen, bilden eine nie-
derschwellige Anlaufstelle an der einzelnen Schule, wo einfache technische Schwierigkeiten rasch ge-
[6st werden, wéhrend bei komplexeren Fragen auf einen vollprofessionalisierten externen Support ar
rickgegriffen wird.

Welche Aufgaben geh6ren zum Support?

Grundsétzlich kann man bel der ICT-Betreuung zwischen einer mehr padagogisch-didaktischen und
einer technischen Betreuung unterscheiden. Wahrend der technische Supporter in erster Linie dafir zu
sorgen hat, dass der Computerpark jederzeit zuverldssig funktioniert, ist es die Aufgabe des
padagogischen Supporters, die Benutzerinnen und Benutzer der computertechnischen Infrastruktur auch
zu befdhigen, diese Gerdte effizient und sinnvoll einzusetzen. Pédagogische Supporter kléaren z.B.
folgende Fragen wie: Wo findet man eine geeignete Lernsoftware fir den Deutschunterricht und welche
Erfahrungen wurden damit gemacht? Welches Computerlexikon hat sich fir den Unterricht besonders
bewahrt? 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 natirlich gut moglich und - wie die Ehebung zeigt - auch Ublich, dass diese Aufgaben von
derselben Person ausgelibt werden, bzw. dass sich diese beiden Aufgabenbereiche Uberlappen. Eine
Trennung der beiden Funktionen des Supports ist auf jeden Fall bei den Schultrégern in unserer Umfra-
ge nicht auszumachen. In der Regel sind eine oder zwel Lehrpersonen fur den technischen Support zu-
stdndig und erledigen quas nebenbei auch noch padagogische Unterstiitzungsaufgaben. Die beiden Be-
reiche scheinen sich in der Praxis recht stark zu vermischen und kénnen tellweise auch von den Betrof-
fenen nur schwer auseinandergehaten werden. Meistens ist auch die Entlastung fir den Support auf
beide Bereiche bezogen. Obschon sich die Supportaufgaben auf diese beiden Bereiche aufschllissaln
lassen, wird diese Differenzierung in der Praxis nur selten bewusst in der Supportorganisation bertick-
schtigt.

Diese Feststellung deckt sich mit den empirischen Fakten, welche MOSER (ebendd) in seinem Buch
"Wege aus der Technikfalle" zitiert. Demnach bezieht sich das Unterstiitzungsnetz primér auf die tech-
nische Seite; padagogische Supportfunktionen werden von den ICT-Betreuern erst in zweiter Linie
Ubernommen. Dies hangt damit zusammen, dass sich in der Vergangenheit meist Lehrpersonen fir sol-
che Funktionen interessierten, die Informatikkenntnisse hatten und sich zutrauten, die Computer der
Schule zu warten. Die padagogisch-didaktische Diskussion um die Integration der ICT-Mittel in den
Schuldltag spielte damals noch eine untergeordnete Rolle. Dies hat sich mittlerweile geéndert: MOSER
bezweifelt angesichts der unterschiedlichen Aufgabenstellungen, ob digenigen, welche technischen
Support leisten, damit automatisch auch fur die p&dagogische Unterstiitzung prédestiniert sind, denn fir
die Umsetzung der padagogischen Visionen, welche mit den ICT-Mitteln verbunden sind, brauche es
weniger Techniker as vielmehr "Animatorinnen und Animatoren” fur interessante und medienadiquate
Unterrichts- und Lernprozesse.

Die beiden folgenden Auflistungen zeigen auf, welche Aufgaben in das Pflichtenheft der padagogisch
didaktischen und technischen |CT-Betreuungsperson gehdren kénnten und in welchem Ausmass diese
Aufgaben von den Betreuungspersonen auch wahrgenommen werden.



Aufgaben des technischen Supports und Haufigkeit der Ubernahme dieser Aufgabe

%

1. erarbeitet ein Beschaffungskonzept (umfasst Etappierung von Neuanschaf-
fungen, aber auch Organisation der Erneuerung bestehender Anlagen).

2. erstelt Budgetierung fir Beschaffungen und Dienstleistungen.
3. holt Offerten ein und evaluiert.

4. bestellt die Ware und organisiert deren Verteilung.

5. kontrolliert die Lieferungen und Auftragsausfiihrung.

6. fuhrt Inventar.

7. verwaltet die administrativen Unterlagen (Garantiescheine, Wartungsvertré:
ge, usw.).

8. beantwortet Befragungen der Behorden.

9. eledigt Post bzgl. technischer Wartung der Compulter.

10. stellt Funktionstlichtigkeit der Informatikmittel sicher.

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

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

13. ingtaliert neue Software und Updates.

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

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

16. wendet technische L&sungen an, um die Grundkonfiguration schnell wieder-
herstellen zu kénnen (Disaster & Recovery-Massnahmen, Hardware-L 6sungen, usw.)

17. ergtellt ein Sicherheitskonzept (Viren, Vandalismus) und klért Versicherungs-
fragen ab.

18. ersetzt und veranlasst die Reparatur von defekter Hardware.

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

20. unterstiitzt die Lehrerschaft bei technischen Problemen.

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

22. gedtdtet die Homepage der Schule.

23. aktuaisiert die Homepage der Schule sténdig.

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

25. ingalliert 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, Lésungen fiir techni-
sche Probleme und Aufgaben.

29. ist Ansprechperson der Behdrden und beantwortet deren |CT -Fragen.

30. fullt kantonale Umfragen zum ICT -Einsatz aus und arbeitet mit dem ICT -
Fachberater zusammen.




Aufgaben des padagogisch-didaktischen Supportsund Haufigkeit der Uber nahmedieser Aufgabe

1. baut eine ICT-Fachkompetenz auf und erweitert diese sténdig (Studium von
Fechliteratur, Weiterbildung, Sy mposien).

2. sammelt Ideen fir sinnvolle Einsatzmoglichkeiten des Computers (auch mit
Standardprogrammen).

3. informiert sich Uber Software zur Vor- und Nachbereitung des Unterichts. %

4. informiert sich Uber das Lernsoftware-Angebot fiir verschiedene Stufen und
Facher.

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

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

7. informiert sich Uber sinnvolle Einsatzmdglichkeiten und Gefahren des Inter-
netsin der Schule.

8. berdt und unterstiitzt die Lehrpersonen bei didaktisch-methodischen Aspek-
ten des Computereinsatzes im Unterricht.

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

10. regt Projekte an, welche die |CT -Kompetenzen der Schiilerinnen und Schiller
fordern (z.B. Schul-Homepage).

11. entwickelt — zusammen mit dem Lehrerteam — Benutzungsregeln im Umgang
mit dem Computer und Internet fir die Schillerinnen und Schiller.

12. evauiert den Weliterbildungsbedarf im Schulhaus-L ehrerteam.

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

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

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

16. motiviert Lehrkréfte fr externe Weiterbildung.

17. entwickelt —innerhalb einer Arbeitsgruppe ICT - geméss den kantonaen
Richtlinien ein an die Gegebenheiten der eigenen Schuleinheit angepasstes
ICT-Konzept und passt dieses an die laufenden Bedirfnisse an.

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

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

20. ist Ansprechperson der Behdrden und beantwortet deren | CT -Fragen.

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

22. gestaltet die Homepage der Schule.

23. aktuaisiert die Homepage der Schule standig.




Welche Ausbildung haben und wiinschen sich die Supporter?

Die meisten Lehrpersonen, welche die (meist nur technische) Support-Funktionen tbernommen haben,
beschéftigen 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 teillweise auch selbst
schon erteilt. Einen grossen Teil darf man wohl as eigentliche "Computer-Freaks' im positiven Sinne
bezeichnen, die auch mal eine Nacht lang nach der Lésung eines computertechnischen Problems suchen
und haufig auch die Computer ihres Verwandten und Bekanntenkreises warten. Demgegentiber hat nur
ein kleiner Tell der Supporter auch systematische Lehrgange besucht und mit einem anerkannten Zerti-
fikat abgeschlossen. Nur ganz wenige haben eine Ausbildung zum Supporter absolviert.

S0 ig es nicht verwunderlich, dass sich die technischen Supporter in hohem Masse einen LWB-Kurs
winschten, der sie speziell fir ihre technische Supportfunktion aus- und weiterbildet. Neben den g
winschten Informationen zu den altéglichen Wartungsarbeiten und dem "Trouble Shooting” (Fehler-
finden) mdchte sich ein Grossteil der technischen Supporter auch fir den Einsatz und die Betreuung von
Netzwerken an Schulen weiterbilden lassen. Uber die Halfte der 36 technischen Supporter, welche diese
Frage beantwortet haben, flhrten dies explizit aus. Daneben wiinschten sich einige Supporter regelmas-
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 fur die technischen Supporter der Schulen, der voraussichtlich ab néchstem
Jahr angeboten wird. Zum anderen ist auch geplant, dass sich die Supporter kinftig jéhrlich zu ener
Weiterbildungstagung treffen werden. Ziel dieses Angebots wird es sein, dass die Supporter enen
Computer in Betrieb setzen konnen (Betriebssystem und Anwendungsprogramme installieren, Periphe-
riegerdte anschliessen, etc.), einfache Wartungsarbeiten am Computer selber durchfiihren (z.B. Ersatz
CD-ROM-Laufwerk, Grafikkarte einbauen) und Windows 2000/XP as Netzbetriebssystem aufsetzen
konnen. Die Supporter sollen grundsétzlich den "First-Level-Support” im Schulhaus sicher stellen kon-
nen. FUr die technischen Betreuungspersonen an Schulen, die Uber ein Netzwerk verfligen, wird zusatz-
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 diesist schlicht nicht die Aufgabe von Lehrpersonen.

Wie gross ist der Arbeitsaufwand der ICT-Betreuungspersonen?

Ein Schwerpunkt der Umfrage war es, den Arbeitsaufwand fUr den Support zu klaren. Um diesen zu
erfassen, hatten die Informatikverantwortlichen ihre durchschnittliche wochentliche Arbeitszeit fir den
technischen und padagogischen Support wahrend den Schulwochen und den Ferien einzuschétzen. Auf
dieser Grundlage wurde dann der totale Jahresarbeitsaufwand fur den Support berechnet.

Die Angabe der Arbeitszeit fiel den meisten |CT-Betreuungspersonen nicht leicht. Zum einen fihren die
wenigsten ein Arbeitsprotokoll, so dass nachtréglich die durchschnittliche Arbeitsbelastung nur schwie-
rig auszumachen ist. Die Einschdtzung fiel umso schwerer, da der Aufwand im Schuljahr sehr stark
variieren kann. Wahrend der Planung und Neuingtallation von Geréten bzw. der Ausbildung von Letr-
personen ist der Arbeitsaufwand sehr hoch, in anderen Zeiten kann er etwas geringer ausfalen. Vielfach
ergibt sich der Aufwand aber nicht nur aus dem Pflichtenheft, sondern ist zum grossen Teil der Selbst-
initiative des Informatikverantwortlichen selbst Uberlassen. "Letztlich ist das Ganze ein Fass ohne Bo-
den, man konnte stets noch vieles machen”, mente etwa ein Informatikverantwortlicher.

Zum anderen ist auch die Trennlinie zwischen personlichem "hobbyméssigem Tufteln" und beruflicher
Supporttétigkeit 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 Losung fir ein spezifisches Problem
suche und dann diese in der Schule in einer Viertelstunde umsetze?' Fast ale Supporter bilden sich
auch recht intensv in ihrer Freizeit mit Hilfe von Fachliteratur und Zeitschriften weiter, ohne dies zur
eigentlichen Supportertétigkeit zu rechnen, obschon natirlich auch dieses Know-how der Schule zugute
kommt. Aus diesen Grinden gaben sechs Informatikverantwortliche keine Zeiteinschétzungen an, -
dass nur noch 43 Fragebogen fir diesen Tell der Auswertung herangezogen werden konnten.



Trotz diesen Einschréankungen und einer vorsichtigen Interpretation dieser vagen Informationsbasis
konnen einige interessante Berechnungen angestellt werden. Zunéchst interessiert hier mal grundsatz-
lich der jéhrliche Gesamtaufwand fir den technischen und padagogischen Support, und zwar aufge-
schltisselt nach der Schulstufe.

Jahresarbeitsaufwand fiir den technischen und pédagogischen Support nach Schulstufe

Totaler jahrlicher Supportaufwand Jahrlicher Supportaufwand pro PC
(pad. und technischer Support)* (p&d. und technischer Support)

. Durchschnitt: 141 h 44 Min. Durchschnitt: 12 h 27 Min.
Primarstufe? i : n .
N=31 Minimum: 29h 15 Min. Minimum: 1h12Min.

Maximum: 468 h Maximum: 41 h 10 Min.

Durchschnitt: 268 h 39 Min. Durchschnitt: 5h11 Min.
iuln;arstufel Minimum: 52h Minimum: 1h52Min.

Maximum: 806 h Maximum: 13 h40 Min.
Volksschulen totd Durchschnitt: 177 h09 Min. Durchschnitt: 10h 26 Min.
(Primarstufe und Se- Minimum: 29 h 15 Min. Minimum: 1h12 Min.
kundarstufel) N = 43 Maximum: 806 h 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 finf Schulen mit weniger as vier Computern relativ hohe Supportarbeitszeiten ange-
geben haben und damit das Bild etwas verzerren. Filtert man diese finf Schulen mit weniger ds 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 Gerdte sinkt. S-
bald einmal Computer vorhanden sind, braucht es einen
gewissen Grundsupport, der nicht proportional zur An- wo{ @
schaffung neuer Geréte wéchst. 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.
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Je mehr Computer ein Informatikverantwortlicher zu
betreuen _hat, umso kleiner wird Eier Aufwanc_i_ pro Corr_r Srreudiagramm: Zusammenhang 2wischen der

puter. Dieser Sachverhalt erklart zum grossten Tel A, Computer und dem Supportaufwand

auch, warum der Supportaufwand pro Computer auf der 0 computer

Primarstufe mehr aso doppelt so hoch ist as auf der

Sekundarstufe I. Auf der Sekundarstufe | betreut ein Informatikverantwortlicher im Durchschnitt 52.4
Computer, auf der Primarstufe aber "nur" 22.7 Gerédte. Anderersaits kommt nattirlich hinzu, dass die
Supporter auf der Sekundarstufe | in der Regel schon seit Jahren diese Téatigkeit austiben und daher auch
Uber mehr Erfahrungen im Supportbereich verfligen als die Supporter auf der Primarstufe, wo die Integ-
ration der Computer und deren Support erst seit wenigen Jahren (falls Gberhaupt) ein Themaist. Dieser
Erfahrungs- und Know-how-Unterschied mag ebenfalls zum unterschiedlichen Supportaufwand beitra-
gen. Dennoch sind hier nattirlich noch einige Anstrengungen nétig, um den Supportaufwand zu mini-
mieren, etwa mit Hilfe von sogenannten "Disaster & Recovery-Losungen”, die es erlauben, jeden

1 Aufgrund dessen, dass die alermeisten Informatikverantwortlichen sowohl den technischen wie auch den pédagogischen
Support tbernommen haben und auch fir beide Bereiche entschadigt werden, wurde hier die Differenzierung fir die beiden
Supporttétigkeiten nicht mehr berticksichtigt.

2 inkl. der beiden kantonalen Heil padagogischen Tagesschulen | nnerschwyz und Ausserschwyz.
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Computer bel  softwareseitigen
Problemen relativ  unproblema-
tisch und schnell wieder in den
urspringlich  gesicherten  Zu-
stand zuriickzuversetzen. Ebenso
tragt ein einheitlicher Gerétepark
dazu bei, den Aufwand zu redu-
Zieren. Schliesdich vermindern

auch gut ausgebildete Lehrper-
sonen den Supportbedarf wie |
auch klar definierte und be-
schrénkte Pflichtenhefte, die sich
gegenlber alzu weitgehenden
.. 0 N B

Wiinschen abgrenzen.
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Der Aufwand fir den Support Anzahl zu betreuender Computer

haéngt aber nicht nur von den Supportaufwand pro Computer in Abhangigkeit zur Anzahl der zu

Erfahrungen der Supporter ab, betreuenden Computer an der Schule
sondern auch davon, ob die

Schule eine vernetzte ICT-Umgebung aufweist (wobel es auch hier unterschiedliche technische L dsurn-
gen gibt — vom lokaen Netzwerk bis zu Ubergreifenden Termina server-Konzepten) oder "nur* Uber
Einzelplatzrechner verfugt. Netzwerke haben nicht nur den Vorteil, dass man Uberal 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 as Schulen ohne
Netzwerk. Dabel lassen sich alerdings nur Schulen mit einer ungefahr gleich grossen Gerdtezahl ver-
gleichen, well der Supportaufwand ja — wie oben beschrieben — mit zunehmender Computerzahl tiber-
proportiona abnimmt. In unserer Umfrage haben 43% der |CT-Supporter angegeben, dass sie auch ein
Netzwerk betreuen, wobel auf der Sekundarstufe | praktisch alle Schulen vernetzt sind. Bel einem Ver-
gleich der vernetzten und unvernetzten Schulen mit mindestens 40 Computern besttigt sich zwar der
erwartete Unterschied, dass der Supportaufwand pro Computer bei der nicht-vernetzten Infrastruktur
mehr als doppelt so hoch ausfélt wie bei den Netzwerklésungen. Allerdings konnte nur gerade eine
unvernetzte Schule (!) mit der nétigen Gerédtezahl fur diesen Vergleich herangezogen werden, was eine
aussagekréftige Schlussfolgerung verunmaoglicht.
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Wie gross ist der Supportaufwand im Vergleich zu anderen Studien?

Dank der "Erhebung 2000" der Zircher Schulinformatik (vgl. LUSCHER & WIRTHENSOHN, 2001) und
der aktuellen schweizerischen Erhebung der Fachhochschule Solothurn Nordwestschweiz und des Bun-
desamtes fur Statistik (vgl. BUNDESAMT FUR STATISTIK, 2002, S. 5 ff.) kann der Supportaufwand auch
in einen interkantonalen und gesamtschwel zerischen Vergleichsrahmen gesetzt werden.

Auf der Primarstufe betragt der durchschnittliche schweizerische Jahresaufwand der Informatikverant-
wortlichen fir Wartung und Support 98 Stunden (vgl. Kt. Schwyz: ca. 142 Std.); auf der Sekundarstufe |
betragt 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 fir die Ingallation und Wartung von Hardware und Software aufgewendet. Der durchschnitt-
liche Aufwand fur Installation und Wartung von Hardware betragt 2.5 Stunden je Computer, fir die
Installation und Wartung von Software durchschnittlich 2.3 Stunden je Computer” BUNDESAMT FUR
STATISik, 2002, S 5 ff.). Daraus ergeben sich 4 Stunden 48 Min. Supportaufwand pro Compulter.

Im Vergleich dazu belief sich im Jahre 2000 im Kanton Zirich der Wartungsaufwand pro Computer und
Jahr im Schnitt aler Zircher Primarschulen mit Computern auf 5 Stunden und 36 Min. (zum Vergleich
Kt. Schwyz: 12 h 27 Min); an den Zircher Oberstufenschulen auf 5 Stunden 12 Min (zum Vergleich Kt.
Schwyz: 5 h 11 Min). Auffallend ist der praktisch identische Supportaufwand auf der Sekundarstufe 1.
Der doch recht grosse Unterschied des Supportaufwandes auf der Primarstufe 18sst sich sicherlich zum
Tell damit erkléren, 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 teillweise
kleinen Geréteparks und des sich daraus ergebenden hoheren Supportaufwandes pro Computer bedingt.
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Schliesdich bleibt bel den Vergleichszahlen auch offen, ob der pé&dagogische Support miteinberechnet
wurde oder nicht. Wenn an den Primarschulen des Kantons Schwyz nur die Arbeitshelastung durch den
technischen Support berticksichtigt wird, sinkt der Wartungsaufwand pro Computer auf 9 Stunden 28
Min. Man kann davon ausgehen, dass sich die Werte mit der Zeit einander anndhern, wie dies auch auf
der Sekundarstufe der Fal war. Immerhin pendelt auch im Kanton Zirich der Supportaufwand noch
zwischen 1.4 und 14.5 Stunden pro Computer und Jahr.

Demgegeniiber gehen GREPPER & DOBELI von der ETH Ziirich (2001°, S. 25) davon aus, dass pro
Computer mit mindestens enem Stellenprozent zu rechnen sai. Ausgehend von einer Jahresarbeitszeit
von 2000 Stunden ergibt dies einen Supportaufwand von 20 Stunden pro Computer im Jahr. Die Auto-
ren berlicksichtigen dabei, dass Schulen nicht dieselbe Wartungsqualitét wie die Industrie gebrauchen,
hier wéren es zwei- bis dreimal mehr. Explizit halten Se fest, dass diese Formel eine Minimalforderung
ist, obschon sie in der Schulpraxis bisher selten erreicht wird und wahrscheinlich auch kaum je areicht
werden kann.

(Wie) werden die ICT-Betreuungspersonen entlastet?

Esist klar, dass die Lehrpersonen fir ihre | CT-Supportertétigkeit entsprechend zu entlasten oder entloh-
nen sind, sofern sich der Aufwand deutlich von anderen "Amtchen" im Lehrerteam abhebt. In den Rah-
menempfehlungen des Erzehungsrates (2000) wird darum unter den "Zustdndigkeiten der Schultrager”
darauf hingewiesen, dass die Lehrpersonen, welche fir die Betreuung der Computer verantwortlich
sind, zu entlasten seien. Die wichtige Arbeit des Supports sollte nicht nur wertgeschétzt, sondern auch
entsprechend finanzidll entschadigt werden. Nur so kann auch sichergestellt werden, dass diese wichtige
Aufgabe langfristig verantwortungsvoll und mit dem nétigen Engagement betrieben wird. Auch jene
Supporter, welche urspringlich diese Aufgaben mit einer hohen Begeisterung und viel Engagement
Ubernommen haben und ehrenamtlich etliche Arbeitsstunden in ihrer Freizeit gleistet haben, fuhlen
sich Uber kurz oder lang ausgenutzt und ausgebrannt, wenn die finanziellen Rahmenbedingungen nicht
gimmen.

Der Supportaufwand der befragten |CT-Betreuungspersonen wird — falls Uberhaupt - so fast ausschliess-
lich mit Entlastungdektionen abgegolten, in der Regel mit einer bis zwei Lektionen. Vereinzelt wurde
L ehrpersonen auch fir den Aufbau der Schulhomepage ein Pauschal betrag ausbezahlt. Von den 48 Sup-
portern, welche diese Frage beantwortet haben, erhdt alerdings Uber ein Viertd gar keine Entlastung
(27.1%), ein knapper Drittel (31.3%) wird mit einer halben oder ganzen Lektion entlastet, je 15% mit
zwel und drei Lektionen und knapp 10% der Supporter mit 4-5 Lektionen.

Bevor diese Zahlen in Relation zu den eingeschétzten Arbeitszeiten gesetzt werden kénnen, muss vor-
ausgeschickt werden, dass eine Entlastungdektion nicht etwa 45 Min., sondern etwa dem a&tlichen
Aufwand von 1.6 Stunden entspricht. Davon ausgehend, dass die jéhrliche Arbeitszeit von Lehrperso-
nen jener der Angestellten im offentlichen Dienst entspricht und geméss aktuellen Arbeitszeitmodellen
um 1900 Jahresarbeitsstunden® herum schwankt, resultiert bei einem Vollpensum von 30 Lektionen eine
jéhrliche Arbeitszeit von 63'/; Stunden pro Lektion”, was verteilt auf 39 Schulwochen einem wéchentli-
chen Aufwand von ca. 100 Min entspricht.

® Die Erhebung von LANDERT (1999) der durchschnittlichen Jahresarbeitszeit ergab fir die Lehrpersonen der
Primarschule 1898 Std. und fir Lehrpersonen der Sekundardufe | 1952 Std. FORNECK (2000) hat in seiner Un-
tersuchung eine Jehresarbeitd eistung von 1959,72 Std. errechnet.

4 Auch der Kanton Zirich rechnet mit enem &hnlichen Umrechnungsfaktor. Eine Jahredektion wird hier mit 60
Arbetsstunden berechnet, wobei berlicksichtigt wird, dass die Entlastung um eine Jahredektion nur den direkt
mit der Lektion verbundenen Zeitaufwand umfasst und sich der Zeitaufwand fir Ubrige Téatigkeiten im Rahmen
des Berufsdltags nicht im gleichen Masse reduziert.
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Vergleich zwischen eingeschétztem effektivem Arbeitsaufwand und entlastetem
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Interessant ist nun die Frage, welchen effektiven Zeitaufwand die |CT-Betreuungspersonen in Abhén-
gigkeit zu ihrer Entlastung angaben. Die weissen Balken zeigen den eingeschétzten effektiven Ar-
beitsaufwand in Jahresarbeitsstunden, die schwarzen Balken markieren den erwarteten Aufwand in Jah-
resarbeitsstunden aufgrund der Entlastungen, wobei jede Lektion einer Jahresarbeitszeit von 63'; h
entspricht. In den Balken steht die Anzahl |CT-Betreuungspersonen, welche die entsprechende Anzahl
Entlastungslektionen erhélt.

Im Diagramm wird auf den ersten Blick ersichtlich, dass die meisten 1CT-Betreuungspersonen gemass
ihren Einschétzungen mehr — tellweise massiv mehr - arbeiten as sie entlastet werden. Abgesehen von
den zehn Supportern, die gar keine Entlastungdektionen bekommen und zwischen 30 und 468 (!) Jah
resarbeitsstunden angaben, leisten auch die entlasteten Supporter teillweise bis die doppelte Arbeitszeit,
bezogen auf deren Entlastungsektionen. Von den 33 ICT-Betreuungspersonen, die fir ihre Aufgaben
entlastet werden, arbeiten 70% langer, as sie aufgrund ihrer Entlastung missten; durchschnittlich leis-
ten se 91 Arbeitsstunden Uber ihre Kompensation hinaus. Die anderen 30% der ICT-
Betreuungspersonen werden fir ihre Aufgaben mehr als ausreichend entlastet, sie verrichten durch-
schnittlich 23 Stunden zuwenig Arbeit fir ihre Entlastung.

Insgesamt kann festgehalten werden, dass Uber drei Viertel der 1CT-Betreuungspersonen Uberhaupt
nicht oder zuwenig entlastet werden. Sie leisteten gemeinsam 3447 Arbeitsstunden gratis. Diese Zahlen
sind so eindeutig, dass selbst bei der Annahme, dass die Einschétzung der Arbeitszeit eher grossziigig
ausgefallen sein konnte, sich kaum etwas an der Grundtendenz andert: Dieser Vergleich bestétigt das,
was vide Informatikverantwortliche auch subjektiv wahrnehmen, dass sie namlich in aler Regel weit
mehr arbeiten, als sie dafur entlastet werden.

Um das Verhdtnis zwischen Aufwand und Entlastung besser in den Griff zu bekommen, wird den
Schultréagern empfohlen, ein an die Gegebenheiten der Schule angepasstes Pflichtenheft fir ihre Suppor-
ter auszuarbeiten und den Supportbedarf und die Zustandigkeiten zu beschreiben. Die Supporter selbst
protokollieren sinnvollerweise ihre Arbeitsstunden und fihren einen Rapport Uber die tatséchlich a-
brachten Supportleistungen, bzw. den Supportaufwand. Nur so lassen sich Unstimmigkeiten kl&ren und
das Verhdtnis zwischen Supportaufwand und Entlastung optimieren.

Steht man alerdings am Anfang der 1CT-Konzeptentwicklung, knnen bel der Budgetierung des Sup-
ports einige Richtzahlen hilfreich sein. Diesbeziiglich lohnt es sich auch, die Supportempfehlungen der
Nachbarkantone genauer anzuschauen. Im Kanton Zarich empfiehit die Bildungsdirektion, bei der Be-
rechnung des Supportaufwandes von 6 Stunden pro Computer und Jahr auszugehen (BILDUNGSDIREK -
TION DES KANTONS ZURICH, 2001). Fir eine Entlastungdektion sind mindestens 60 Arbeitsstunden zu
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leisten.” Umgerechnet ergeben sich so fiir je 10 Computer eine Entlastung von einer Lektion. Fiir die
Budgetierung der Kosten fir Wartung und Support werden Fr. 300.- pro Computer und Jahr als Richt-
wert eingesetzt. Dieser Betrag sollte normalerweise fur die Entschadigung der Informatikverantwortli-
chen sowie fur alféllige Reparaturen und Ersatzteile reichen.

Im Kanton Luzern wird zwischen padagogischen und technischen Begleitpersonen unterschieden (AMT
FUR VOLKSSCHULBILDUNG, 2002, S. 12). Die technischen Begleitpersonen sollen nach Mdglichkeit mit
0.25% des Jahrespensums pro Computer entschadigt werden. Das entspricht einer Lektion pro 14 zu
betreuenden Computern. Ebenso soll die Arbeit der @dagogischen Begleitpersonen entlastet werden,
und zwar mit einer Lektion pro Schuljahr. In Schulhdusern mit mehr as 12 zu betreuenden Klassenlefr-
personen sind zwei Lektionen vorzusehen.

Diese Zahlen kénnen auch im Kanton Schwyz bei der Budgetierung des Supports as Grundlage dienen.
Nur mit einer Entschadigung bzw. Entlastung, die dem geforderten Arbeitsaufwand gerecht wird, kann
nachhaltig sichergestellt werden, dass die padagogische und technische Unterstiitzung bei der Einfih-
rung der Computer an unserer Volksschule funktioniert und die |CT-Betreuungspersonen ihre wichtige
Arbeit weiterhin mit viel Engagement und Enthusiasmus ausiiben.
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