Anlage 1

Vereinbarung
uber die Arbeitsteilung bei der Bereitstellung, des Betriebs, der Wartung und
des Supports von digitalen Lehr-Lerninfrastrukturen an Schulen
zwischen der
Landesregierung Rheinland-Pfalz
vertreten durch das

Ministerium fiir Bildung

und

dem Gemeinde- und Stadtebund Rheinland-Pfalz,

dem Landkreistag Rheinland-Pfalz und

dem Stadtetag Rheinland-Pfalz



1. Praambel

Die fortschreitende Digitalisierung aller Lebensbereiche stellt eine zentrale
strukturelle Herausforderung fur die Bildung junger Menschen am Bildungs-
standort Rheinland-Pfalz dar. Es ist eine der grollen Zukunftsaufgaben, die
Schulerinnen und Schuler an den Schulen in Rheinland-Pfalz umfassend auf
die Digitalisierung in allen Lebensbereichen vorzubereiten. Die Landesregie-
rung, die Gemeinden, Stadte und Kreise arbeiten bei dieser Zukunftsaufgabe
zusammen und erkennen dies ausdrucklich als ihre gemeinsame Verantwor-
tung an.

Die o. g. Partner sind davon Uberzeugt, dass die technische Grundausstattung
der Schulen Ausgangspunkt und Voraussetzung allen digitalen Lehrens und
Lernens ist. Der schulische Einsatz digitaler Medien mit klarer padagogischer
Zielsetzung im Rahmen eines von Schulen und Schultragern gemeinsam er-
arbeiteten Medienkonzepts kann die Entwicklung von Kompetenzen fur die di-
gitale Welt entscheidend beférdern. Diese Konzepte bieten die Grundlage fur
die Medienentwicklungsplanung der Schultrager. Insbesondere flr die Nach-
haltigkeit von Investitionen der Kommunen ist die Ausstattungs- und Beschaf-
fungsplanung unerlasslich. Schlusselbereiche fur die Einrichtung digitaler
Lernrdume sind die Bereitstellung einer zuverlassigen IT-Infrastruktur, die
Etablierung effektiven technischen Supports, die schulinterne Koordination der
Bildung in der digitalen Welt und die padagogische Begleitung des Aufbaus
und der Pflege von digitalen Lernumgebungen durch die Lehrkrafte.

2. Regelungsbedarf

Der Betrieb und die Wartung einer performanten IT-Infrastruktur, deren Admi-
nistration und ein effektiver Support lassen sich mit wachsendem Komplexi-
tats- und Vernetzungsgrad der Infrastruktur immer schwerer voneinander
trennen. Die Einrichtung und Veranderung von Systemen erfordern immer
fortgeschrittenere Kenntnisse, Fehlerbehebungen zunehmend tiefere Eingriffe
in die IT-Architektur. Zuverlassigkeit und Betriebssicherheit hangen damit ver-
starkt von einem qualifizierten, bruchlosen technischen Support aus einer
Hand ab. Die Behebung von kleineren, fruher klar lokalisierbaren Storungen,
die Installation von Software oder die Verwaltung von Benutzerkonten lassen
sich heute nicht mehr unabhangig von einer Diagnose und Korrektur auf Sys-
temebene realisieren, oft sind dafur erweiterte Kenntnisse und Berechtigungen
der IT-Infrastruktur erforderlich.

Die bisherige Vereinbarung zwischen dem Land Rheinland-Pfalz und den
kommunalen Spitzenverbanden vom 1. Dezember 2000 unterschied auf
Grundlage des damaligen technischen Stands und der sich daraus ergeben-
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den Handhabe zwischen System- und Anwendungsbetreuung. Die Anwen-
dungsbetreuung, deren Finanzierungsanteil das Land Ubernahm, wurde im
Auftrag der Schulleitung von Lehrkraften oder externen Auftragnehmern er-
bracht. In ihr waren padagogische und technische Supportaufgaben auf eine
Weise verschrankt, die einem integrierten technischen Support im oben be-
schriebenen Sinne heute entgegenstehen.

. Arbeitsteilung

Aus diesen Grunden unterscheidet die Neufassung der Vereinbarung bei der
Arbeitsteilung nun praziser in Supportaufgaben, die einem padagogischen
Kontext zugeordnet werden kénnen (Schule) und Aufgaben, die den techni-
schen Support betreffen (Schultrager). Grundlage fur den laufenden Betrieb,
die Wartung und Bearbeitung von Stérungen in Verantwortung der Schultrager
ist ein Betriebskonzept, bei dem prinzipiell zwischen First-, Second- und Third-
Level-Support unterschieden wird.

Der technische Support in Verantwortung der Schultrager besteht vor allem
aus folgenden Aufgaben:

Installation von Hardware und Software

¢ laufende Administration der Systeme inkl. Benutzerverwaltung

e Bereitstellung geeigneter Routinen zur Fehlerbehebung, z.B. Betrieb
einer Hotline und eines Ticketsystems

o Fehlerbehebung und Reparatur

¢ laufende Instandhaltung der Hardware

Der padagogische Support in Verantwortung der Schule umfasst vor allem:

e Schulung der padagogischen Nutzung

¢ Mitteilung von Anforderungen und Bereitstellung von Nutzerlisten
e Dbasale Fehlerprufung und -behandlung

e Meldung von Stdérungen

Die genaue Aufteilung der Aufgaben sowie die Betriebs- und Erreichbarkeits-
zeiten sind in der Anlage dargestellt, die Bestandteil dieser Vereinbarung ist.

. Kostenvolumen und Kostenanteile

Die Kosten fir die Beschaffung und die laufende Unterhaltung der Lehr- und
Unterrichtsmittel sowie die Kosten fur die Ausstattung der Schulgebaude und
-anlagen mit Einrichtungsgegenstanden und deren laufende Unterhaltung tra-
gen nach den schulgesetzlichen Regelungen grundsatzlich die kommunalen
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Schultrager. Darunter fallen auch die Bereitstellung, der Betrieb, die Wartung
und der technische Support von digitalen Lehr-Lerninfrastrukturen an Schulen.

Fur die Mitwirkung bei den padagogischen Supportaufgaben der Schule stellt
das Land Lehrkrafte zur Koordination der Bildung in der digitalen Welt und Lei-
terinnen und Leiter der kommunalen Medienzentren sowie deren Stellvertrete-
rinnen und Stellvertreter zur Verfigung.

Als Zuschuss flur technische Supportaufgaben gewahrt des Land den Schul-
tragern klnftig einen Betrag von 11 Euro pro Schilerin oder Schiler und
Schuljahr. Naheres regelt eine Forderrichtlinie.

Die kommunalen Schultrager sorgen fur einen moglichst stérungsarmen Be-
trieb der digitalen Lehr-Lerninfrastruktur, weil dies flir das Gelingen von Bil-
dung in der digitalen Welt von zentraler Bedeutung ist.

. Eingesetzte Gremien

Die Partner beraten sich nach Inkrafttreten der Vereinbarung in der Arbeits-
gemeinschaft ,Medienentwicklungsplanung“ mindestens jahrlich und in der
Arbeitsgruppe ,Ausstattungsempfehlungen” mindestens halbjahrlich Gber die
aktuelle Entwicklung der Rahmenbedingungen.

. Evaluierung

Es wird vereinbart, am Ende des Schuljahres 2023/2024 die zugrunde gelegte
Arbeitsteilung und die Kostenanteile zu Uberprufen und bei Bedarf anzupas-
sen. Das Format der Evaluierung wird zu Beginn des Schuljahres 2022/2023
zwischen den Vertragspartnern abgestimmt.

. Absichtserklarung zur ,Zusatz-Verwaltungsvereinbarung ,Administrati-
on‘ zum DigitalPakt Schule 2019 bis 2024“ vom 3. November 2020

Das Land und die kommunalen Spitzenverbande nehmen unverzuglich Ge-
sprache auf, um eine Forderrichtlinie zur Verwendung der bis 2024 befristet
zur Verfugung stehenden Mittel aus der Zusatz-Verwaltungsvereinbarung
LZAdministration“ zu konzipieren. Ziel ist eine Forderung von professionellen
Strukturen zur Administration digitaler Lehr-Lern-Infrastrukturen fur Schulen in
unmittelbarer Verbindung mit den Investitionen im DigitalPakt Schule und sei-
ner Zusatz-Verwaltungsvereinbarungen Diese sind im Wesentlichen von den
Schultragern aufzubauen. Dabei besteht Einigkeit, dass die Mittel aus vorge-
nannter Zusatzvereinbarung nach Mal3gabe der noch zu erlassenden Forder-
richtlinie zum weit Uberwiegenden Teil den Schultragern zum Aufbau dieser
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Strukturen zuflieRen sollen. Den nach § 1 Absatz 2 der Zusatz-
Verwaltungsvereinbarung von den Landern einschlieBlich der Kommunen zu
erbringenden Eigenanteil weist das Land nach.

8. Laufzeit, Inkrafttreten, Haushaltsvorbehalt, Kiindigung

Nach ihrer Unterzeichnung tritt die vorliegende Vereinbarung am 1. August
2021 in Kraft. Mit dem Inkrafttreten der vorliegenden Vereinbarung wird die
Vereinbarung Uber die Weiterentwicklung der Kommunikationstechnik in Schu-
len sowie die System- und Anwendungsbetreuung zwischen dem Land Rhein-
land-Pfalz und den kommunalen Spitzenverbanden vom 1. Dezember 2000
aufgehoben.

Die vorliegende Vereinbarung kann jeweils zum 31. Dezember mit Wirkung
zum 31. Juli des darauffolgenden Jahres geklndigt werden. Die Mittelbereit-
stellung erfolgt vorbehaltlich der Entscheidung des Haushaltsgesetzgebers.
Kénnen die Mittel nicht oder nicht mehr im vereinbarten Umfang zur Verfu-
gung gestellt werden, kann die Vereinbarung mit einer Kiindigungsfrist von ei-
nem Monat zum Ende des darauffolgenden Kalendermonats aufgehoben wer-
den.

Mainz, den 18. Dezember 2020

Birgermeister Aloysius Séhngen Oberburgermeister Michael Ebling
- Gemeinde- und Stadtebund Rheinland-Pfalz - - Stadtetag Rheinland-Pfalz -
Landrat Gunther Schartz

- Landkreistag Rheinland-Pfalz -

Dr. Stefanie Hubig

- Ministerium flr Bildung Rheinland-Pfalz -

Anlage zur Vereinbarung



Anlage zur Vereinbarung iiber die Arbeitsteilung bei der Bereitstellung, des Betriebs, der Wartung und des Supports von digitalen Lehr-Lerninfrastrukturen an Schulen zwi derL
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Rheinland-Pfalz vertreten durch das Ministerium fiir Bildung, dem Gemeinde- und Stadtebund, dem Landkreistag und dem Stadtetag Rheinland-Pfalz vom 18. Dezember 2020

Pad. 1st | 2nd | 3rd | Supportbereich Aufgabe
Installation Server Installation Betriebssystem und padagogische Verwaltungssoftware
Installation Server Installation und Konfiguration automatischer Updates
Installation Server Installation und Konfiguration ler Vir hutz
Installation Server Installation und Konfiguration zentraler Soft dungen
Installation Server Installation und Konfiguration von Peripheriegeraten (z.B. Netzwerkdruckern)
Installation Server Installation und Konfiguration eines Backupsystems
Installation Server Absicherung des Servers gegen unbefugten Zugriff und entsprechende Rechtevergabe der Benutzer
(X) X Installation Clients Automatisierte Neuinstallation bestehender Clients
X Installation Clients Erstinstallation von Clients (inkl. Aufbau)
l Installation Clients Bereitstellung eines Installationsabbildes mitsamt notwendigen Treibern
l Installation Clients Anpassung spezieller Software, sofern fiir einzelne System notwendig
X Einweisung Clients Einweisung in die technische Handhabung der Endgerate
l Installation Anzeigegerate Anbringung und Installation von Beamern, interaktiven Prasentationseinheiten und Geraten zur kabelgebundenen und drahtlosen Anzeige
von Inhalten
X) X Installation Peripherie Erstinstallation zusatzlicher Hardware (z. B. Digitalkamera, USB-Geréte, Eingabehilfen, Laborgerate, etc.)
l Installation Peripherie Installation von Treibern fiir zusatzliche Hardware an Einzelplatzgeraten
l Installation Peripherie Zentrale Bereitstellung und Installation von Treibern fiir zusatzliche Hardware
X Installation Peripherie Anschluss von lokalen Drucker
X Installation Peripherie Installation von Treibern lokale Drucker
X Installation Peripherie Anschluss von Netzwerkdruckern
l Installation Peripherie Zentrale Bereitstellung und Installation von Treibern fiir Netzwerkdrucker
X Einweisung Endgerate und Einweisung in die technische Nutzung der End- und Peripheriegerate
Peripherie
X (X) Installation Software auf Clients Manuelle Installation von Software auf einzelnen Geraten (bspw. Auswertungssoftware fiir Sportfest, Steuersoftware fiir
Fertigungsmaschinen, etc.)
X Installation Software auf Clients | Bereitstellung von Software zur automatisierten Installation auf Clients
l Benutzerverwaltung Server Einrichtung der administrativen Benutzer am Serverbetriebssystem
(X) X Benutzerverwaltung Netz Benutzer einrichten und Passworter vergeben
(X) X Benutzerverwaltung Netz Benutzer Gruppen zuordnen
(X) X Benutzerverwaltung Netz Benutzer aktivieren/deaktivieren
X) X Benutzerverwaltung Netz Vergessene Passworter neu setzen
Benutzerverwaltung Netz Bereitstellung einer Nutzerliste zum Schuljah hsel
X) X Benutzerverwaltung Netz Benutzer bei Schuljahreswechsel andern und neu zuordnen bzw. l6schen

Administration Server

Regelméafige Kontrolle einer zentral ver Losung fiir Softwareupdates

Administration Server

Regelméafige Kontrolle einer zentral verwalteten Virenschutzlosung

Administration Server

Loschen von nicht mehr benétigten Verzeichni und Dateien (z.B. nach Schuljahreswechsel), sofern diese nicht durch den 1st-Level-
Support geloscht werden kdnnen
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Rheinland-Pfalz vertreten durch das Ministerium fiir Bildung, dem Gemeinde- und Stadtebund, dem Landkreistag und dem Stadtetag Rheinland-Pfalz vom 18. Dezember 2020

Pad. 1st | 2nd | 3rd | Supportbereich Aufgabe
l Administration Server Regelméafige Kontrolle des zentralen Backups und Wiederherstellung bei Bedarf
X) X Administration Netz Verwaltung des Webfilters (Definition einer Black- und Whitelist)
I Administration Clients Regelméafige Kontrolle, ob Sicherheitsupdates eingespielt sind (sofern nicht zentral verwaltet)
l Administration Clients Regelmafige Kontrolle, ob Virenschutzsoftware installiert und aktualisiert ist (sofern nicht zentral verwaltet)
l Administration Clients Loschen von nicht mehr bendtigten Verzeichni und Dateien (z.B. nach Schuljahreswechsel)
X Instandhaltung Server / Clients Pflege der Gerate (z.B. Staubentfernung von Liiftern)
X Instandhaltung Anzeigegerate Pflege der Gerate (z.B. regelmafige Entstaubung und Filterwechsel)
X Instandhaltung der Peripherie Pflege der Gerate (z. B. Reinigung von Tastaturen und Mausen)
X Instandhaltung der Peripherie Nachfiillen und Wechsel von Verbrauchsmaterial (z.B. Toner)
X Instandhaltung der Peripherie Austausch von Tastaturen und Mausen
X Fehlerbehandlung regelméaRige Schulung der Lehrkrafte zur Nutzung von Fehlerbehandlungsroutinen fiir Clients, Anzeige- und Peripheriegeréte
l Fehlerbehandlung: Aligemeine Fehlerpriifung des Computers (Gerat einschalten, ggf. Fehlermeldung dokumentieren, Sichtpriifung der Verbindungen), Meldung
Systemcheck und Funktionstest nicht-behebbarer Fehler an 1st-Level-Support mit detaillierter Fehlerbeschreibung, Koordination des Reparaturzeitpunktes
l Fehlerbehandlung: Funktionspriifung der Peripherie (Einschalten, Funktionstest, Fehlermeldung aufschreiben, Sichtpriifung der Verbindungen) , Meldung nicht-
Systemcheck und Funktionstest behebbarer Fehler an 1st-Level-Support mit detaillierter Fehlerbeschreibung, Koordination des Reparaturzeitpunktes
l Fehlerbehandlung: Erstellen eines Fehlerprotokolls (Gerat mit Hersteller, Modell, Inventarnummer, Fehlerbeschreibung), Meldung nicht-behebbarer Fehler an
Systemcheck und Funktionstest 1st-Level-Support mit detaillierter Fehlerbeschreibung, Koordination des Reparaturzeitpunktes
X Fehlerbehandlung: Einfache Fehler beheben (z.B. Stecker entfernt, Kabel getauscht, Batteriewechsel), Austausch externer Komponenten wie Tastatur oder
Reparatur Maus), Meldung nicht-behebbarer Fehler an 2nd-Level-Support mit detaillierter Fehlerbeschreibung, Koordination des Reparaturzeitpunktes
X Fehlerbehandlung: Kalibrierung, Justage und Neufokussierung von Anzeigegeraten
Reparatur
X Fehlerbehandlung: Einfache Wiederherstellung nach Absturz von Rechnern durch zuriickspielen eines Systemimages), Meldung nicht-behebbarer Fehler an 2nd-
Reparatur Level-Support mit detaillierter Fehlerbeschreibung, Koordi des Reparaturzeitpunkt
l Fehlerbehandlung: Hardwarefehler, ggf. auf Basis des Fehlerprotokolls des 1st-Level-Support, diagnostizieren und durch Komponententausch beheben
Reparatur
l Fehlerbehandlung: Softwarewarefehler Hardwarefehler, ggf. auf Basis des Fehlerprotokolls des 1st-Level-Support, diagnostizieren und beheben
Reparatur
l Fehlerbehandlung: Sonstige Fehler, ggf. auf Basis des Fehlerprotokolls des 1st-Level-Support, diagnostizieren und beheben
Reparatur
l l Fehlerbehandlung: Bei nicht-behebbaren Fehlern Fehlerprotokolls (Gerat mit Hersteller, Modell, Inventarnummer, Fehlerbeschreibung) erstellen und an
Reparatur Hersteller oder 3rd-Level-Support melden
Organisatorischer Support Zentrale Aufbewahrung von Bedienungsanleitungen
X Organisatorischer Support Zusammenarbeit bei der Dokumentation des Inventars Verwaltung (z.B. Anderungen des Standortes)

Organisatorischer Support

Mitteilung von Anderungswiinschen oder Anderungen an 1st-Level-Support

Organisatorischer Support

Benennung der schulischen Ansprechpartner fiir 1st- und 2nd-Level-Support

Schulung

3

Unterweisung der Schiiler in die Nutzung des padag hen Netzes und unterrichtsbezogenen A

Schulung

Unterweisung der Schiiler in die Nutzungsvereinbarung
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Anlage zur Vereinbarung iiber die Arbeitsteilung bei der Bereitstellung, des Betriebs, der Wartung und des Supports von digitalen Lehr-Lerninfrastrukturen an Schulen zwischen der Landesregierung
Rheinland-Pfalz vertreten durch das Ministerium fiir Bildung, dem Gemeinde- und Stadtebund, dem Landkreistag und dem Stadtetag Rheinland-Pfalz vom 18. Dezember 2020

Pad. 1st | 2nd | 3rd | Supportbereich Aufgabe

] X X X | Sicherheit Erstellung eines D. hutzkonzeptes

X X X X | Sicherheit Erstellung eines Datensicherheitskonzeptes

X X X X [ Sicherheit Erstellung von Nutzungsvereinbarungen (Hard- und Software, Internet)
Legende

bis 31.07.2021: . und gelb = padagogische Aufgabenerfiillung im Rahmen der bisherigen Dienstordnung fiir Lehrkrafte (Zustandigkeit Land) und der finanzierten Anwendungsbetreuung
(Zustandigkeit Schultrager, Finanzierung Land und Durchfiihrung in Verantwortung der Schulleitung) - = Aufgaben der Systembetreuung (Zustandigkeit Schultrager)

ab01.08.2021: . = padagogischer Support im Rahmen der neuen Dienstordnung fiir Lehrkréfte und der Koordination Bildung in der digitalen Welt (Zusténdigkeit Land); gelb und - = Aufgaben
des technischen 1st, 2nd und 3rd-Level Support (Zustandigkeit Schultrager); (X) =mogliche, freiwillige Ubernahme von Aufgaben durch Lehrkréfte mit Zustimmung von Schulleitung und Schultréger

Definitionen
Betriebszeit
o Die Betriebszeit ist die Zeit, die ein technisches System oder Dienst mit einem definierten Funktionsumfang grundsatzlich zur Verfiigung steht. Zu definierten Zeiten ist Betriebspersonal

erreichbar, das die Systeme liberwacht und betriebsverhindernde Storungen behebt.

Reaktionszeit
e Reaktionszeit ist die Zeitspanne zwischen Eingang einer Stérungsmeldung bis zur Einleitung der MaSnahmen zur Behebung der Stérung

Wartungsfenster
o Vordefinierter Zeitraum, in dem geplante Wartungsarbeiten nach Moglichkeit durchgefiihrt werden.

Frozen Zone
o Als Frozen Zone wird ein Zeitraum bezeichnet, in dem keine Anderungen, Wartungen an der eingesetzten Soft- oder Hardware vorgenommen werden.

Systemkritische Anfragen
e  Eingehende Serviceanfragen werden priorisiert behandelt, wenn es sich um systemkritische Anfragen z.B. (Teil-)Ausfall handelt.
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Anlage zur Vereinbarung iiber die Arbeitsteilung bei der Bereitstellung, des Betriebs, der Wartung und des Supports von digitalen Lehr-Lerninfrastrukturen an Schulen zwischen der Landesregierung
Rheinland-Pfalz vertreten durch das Ministerium fiir Bildung, dem Gemeinde- und Stadtebund, dem Landkreistag und dem Stadtetag Rheinland-Pfalz vom 18. Dezember 2020

Betriebszeiten
—  Grundschule Halbtagsschule Montag bis Freitag 07:00 - 14:00
—  allgemeinbildende Schulen Montag bis Freitag 07:00 - 17:00
—  berufshildende Schulen Montag bis Freitag 07:00 - 21:00

Servicekanale, Stérungsannahmezeit, Reaktionszeiten

Erreichbarkeit telefonische Hotline

Werktags Samstag/Veranstaltungen/Priifungen
Grundschulen Halbtagsschule 07:30 bis 14 Uhr
allgemeinbildende Schule 07:30 bis 16 Uhr Rufbereitschaft nach Vereinbarung
Berufshildende Schulen 07:30 bis 16 Uhr

Erreichbarkeit Ticketsystem /E-Mail

Alle Schulen 24/7
Reaktionszeit via Ticketsystem wéahrend der Hotlinezeit
Alle Schulen <12h
Wartungsfenster
— manuelle Reparaturen/geplante Wartung Montag bis Freitag nach Mdglichkeit auierhalb der reguldren Unterrichtszeiten bzw. nach Absprache

— automatisierter Server- und Softwareupdates  00:00 bis 05:00
Frozen Zone

—  prinzipiell wahrend der Unterrichtszeiten bzw. Arbeitszeiten der Schulsekretariate
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Rheinland-Pfalz vertreten durch das Ministerium fiir Bildung, dem Gemeinde- und Stadtebund, dem Landkreistag und dem Stadtetag Rheinland-Pfalz vom 18. Dezember 2020

Empfehlung der gemeinsamen Arbeitsgruppe

Priorisierung von Storungen (Losung/Wiederherstellung bei unmittelbar vor Ort méglicher Fehlerbehebung)

—  Prioritat 1: Behebung systemkritischer Storungen wie z.B. Ausfall von Internetverbindung, Server, Netzwerk
—  Prioritat 2: z.B. Wiederherstellung einzelner Lehrerclients und Fehlerbehebung Prasentationsgerate
—  Prioritat 3: z.B. Wiederherstellung einzelner Schiilerclients und Fehlerbehebung Peripheriegerate

Um verbindliche Routinen zu gewahrleisten, sind schulseitig insbesondere die Fehlermeldungen der Prioritaten 2 und 3 iiber ein Ticket-System schriftlich abzusetzen.
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