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Medienbildungs- und ICT Konzept

POLYBAU

6. Support- und Beratungskonzept

Das Bildungszentrum Polybau verfiigt Giber ein gewachsenes ICT-Knowhow. Die vorhandenen Strukturen
werden fortlaufend mit der padagogischen ICT- Beratung erganzt und erweitert. Mit stufengerechten
Weiterbildungen wird die Verantwortlichkeit definiert und aufgeteilt. Dies soll der Agilitat und
Wirtschaftlichkeit Rechnung tragen. Das technische und padagogische Support- Beratungsangebot kann
nicht absolut getrennt werden.

Die Zusammenarbeit tber die verschiedenen Bereiche stellt spezielle Anforderungen, welche differenziert
Uber interne und externe ICT-Stellen abgedeckt werden sollen. Die Optimierung von verschiedenen
Prozessen muss auf die vorhandenen personellen Ressourcen / Kompetenzen aufgegliedert sein. Das
Bildungszentrum Polybau hdlt an der Weiterentwicklung des digitalen Wandels fest. Fir die Umsetzung
der strategischen Vorgaben, der padagogisch-strategischen Ausrichtung und des Einsatzes von digitalen
Technologien in den Ausbildungseinheiten ist eine bereichsiibergreifende Kommunikation notwendig.
Die operative Leitung liegt beim ClO des Bildungszentrum Polybau, gemeinsam mit dem technischen und
padagogischen ICT-Support:

Dienstleistung Fiir Lehrende / Mitarbeitende Fiir Lernende
First-Level- e extern
Support
Second- e [CT Support / intern (=First e intern “Support
Level- Level-Support vor Ort) light”
Technischer Support
Support e extern (unterstiitzend) o |ieferant /
extern
Low-Level- e Primar: intern / unterstiitzend e intern
Support U
P12 o Sekundar: extern unterstuitzend
o Lieferant
Padagogische ICT Beratung e Stabsstelle ICT + Medienbildung
(PICTS)
o Power-User der Bereiche

Das Bildungszentrum Polybau richtet ein padagogisches Beratungs- und Unterstiitzungsangebot fir die
Lehrenden ein, welches der Padagogische Informations- und Kommunikationstechnik Support (PICTS)
aufbauen und leiten soll. Mit Rlicksprache zu den entsprechenden Stellen hat er die Verantwortung.
Rickmeldungen von Lehrenden und Mitarbeiter werden gepriift und bei Bedarf umgesetzt. Der PICTS
unterstutzt die verschiedenen Beteiligten bei der Planung und Durchfiihrung von Ausbildungseinheiten
und anderen Lernangeboten mit bedarfsgerechten Bildungsangeboten. Eine ICT-affine Person leitet den
Bereich Padagogik und ist flr die Konzeption der padagogischen ICT-Beratung fir das gesamte
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Bildungszentrum Polybau zustandig. Padagogische Aufgaben werden von entsprechend ausgebildeten
Ubernommen, in der Regel sind dies Lehrende.

Im Bildungszentrum Polybau werden ICT-Dienste durch eine weitgehende Trennung von technischem
Support und padagogischer ICT-Beratung angeboten. Fiir den technischen Support steht intern ein First
Level Support zur Verfligung. Dieser 16st einfache technische Probleme der Mitarbeitenden und ist in den
verschiedenen Standorten vor Ort. Er umfasst verschiedene Ansprechpersonen, welche eine kurze
Reaktionszeit garantieren. Der 2nd-Level-Support wird extern gehostet, er ist flir den Betrieb des
Netzwerkes und der Server verantwortlich. Zudem bildet er die Schnittstelle zu den genutzten Cloud-
Anbietern. Er ist fur die Netzwerktopologie sowie die Konfiguration von Servern verantwortlich und
unterstlitzt den internen IT-Support bei allgemeinen Hard- und Software Erweiterungen. Die
Verantwortlichkeit fiir die Beschaffung und Funktionstiichtigkeit der verschiedenen ICT-Mittel unterliegt
der Organisationsstruktur. Kantonale Vorgaben missen berlcksichtigt werden.

Die Ablaufe zur Beschaffung der digitalen Infrastruktur, zur Problembehebung und zur periodischen
Wartung von Hard- und Software unterscheiden sich in drei Kernprozessen.

Im Bildungszentrum Polybau ist die Beschaffung und der Ersatz der digitalen Infrastruktur vorgegeben. Der
Ersatz- und Beschaffungsintervall wird entsprechend den Bereichen nach den kantonalen Vorgaben
umgesetzt. Es wird aber auf einen ressourcenschonenden Umgang mit den Geraten geachtet, so dass das
Intervall nicht zwingend eingehalten werden muss. Funktionstlichtige Gerdte bleiben im Einsatz, oder
sollen an anderer geeigneter Stelle weiterbenutzt werden.

Wenn es die kantonalen Vorgaben erlauben, wird der Beschaffungsprozess in erster Linie vom
padagogischen Bedarf gepragt und erst in zweiter Linie von den technischen Méglichkeiten. Die operative
Leitung liegt beim CIO des Bildungszentrum Polybau gemeinsam mit dem technischen und
padagogischen ICT-Support.

Der Problembehebungsprozess wird (iber eine zentrale Stelle abgewickelt.

Der First Level Support unterhalt ein Ticketsystem, in welchem er die eingehenden Supportanfragen
zentralisiert sammelt. Damit soll die Haufigkeit von wiederkehrenden Supportanfragen erkannt, und
zZielorientiert verbessert werden. Die Form, Art und Erreichbarkeit sind geregelt. Die Reaktionszeit ist nach
Dringlichkeitsstufen geregelt.

Der periodische Wartungsprozess kann nicht zeitlich definiert werden. Der schnelle digitale Wandel der
verschiedenen Hard- und Software erfordert eine flexible Umsetzung dieses Prozesses. Grundsatzlich
werden alle internen Gerate periodisch auf ihre Aktualisierung geprift, dies wird zentral automatisiert.
Zusatzlich sind die verschiedenen Benutzer angehalten ihre Gerate aktuell zu halten.

Die zustandigen Beauftragten sind gemadss dem Bildungszentrum Polybau zu entschadigen. Die
unterschiedlichen Entschdadigungsbedingungen werden kontinuierlich Gberprift und eventuell
angepasst.
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