Anlage 1 off.

Fragen und Antworten im Rahmen des nachsten Schulausschusses
15.11.2022 zum Thema Service Konzept, Vorlagen ??? und ???:

Herr Traupe:
Im Schulausschuss vom 23.05. habe ich folgende Frage gestelit:

Wann beginnt die Ausschreibung?

Wann ist der Servicebeginn durch einen neuen Dienstleistungspartner fiir
den Betrieb geplant?

Folgende Antwort wurde von Herrn Schillack formuliert: Ab 01.10.2022 ist
der Servicebeginn durch einen neuen Dienstleistungspartner fiir den Be-
trieb geplant, abhangig von den erhaltenen Angeboten.

Konnen Sie mir folgende Fragen beantworten:

1.

Welche Umstande fiihrten zu der Verzogerung des Servicebeginns?

Die Abstimmungen zum ,Warenkorb" sowie die Markterkundung fiir ein geeignetes
MDM mit allen Schulen, sind ein Prozess, der durch die Eigenverantwortlichkeit der
Schule gepragt ist. Dahinter steht laut Herrn Tonne das Verstandnis von Schule als
padagogischer und organisatorischer eigener Handlungseinheit, in der sich alle Leh-
renden, Eltern und Schiiler aktiv mit der Arbeit in einem systematischen Verstandi-
gungsprozess auseinandersetzen. Die Ergebnisse daraus werden m.V.n. durch die
Schulleitung mit der Stadt Neustadt eng abgestimmt.

Entsprechend einem kaskadierenden Aufbau musste der first Level Support mit den
Schulen abgestimmt werden. Erst daraus ergaben sich fiir die Stadt Neustadt die zu
tbernehmenden 2. und 3. Level.

Final wurden der Warenkorb und das 1. Level Agreement am 19.09.2022 im gemein-
samen Arbeitskreis Digitalisierung aller Schulen verabschiedet.

Ebenfalls hat sich der Aufbau des notwendigen Knowhows fiir die europaweite
Vergabe mit Hilfe anderer Schul-IT Abteilungen in der zeitlichen Koordination nicht
einfach gezeigt.

Wann planen Sie aktuell den Servicebeginn fiir welche Services?

Die in der Begriindung genannten MalRnahmen der Beschlussvorlage 2022/227 um-
fassen ein Volumen von rund 600.000,00 EUR. Mit diesem Volumen sind wir verpflich-
tet, europaweit Uiber das Vergabeportal der Region Hannover auszuschreiben. Hier
handelt es sich um ein komplett strukturiertes Verfahren mit verbindlichen Fristen, die
es immer einzuhalten gilt. Innerhalb dieser Fristen sind wir ebenfalls verpflichtet,
samtliche Bieteranfragen zeitgerecht zu beantworten.

Nach den anzunehmenden zeitlichen Ablaufen der Beratungen mit dem Abschluss im
VA am 05.12.2022 sieht das formelle Verfahren wie folgt aus:

Veroffentlichung aufgrund mdglicher Bieterfragen zur Vermeidung von Formfehlern
am 10.01.2023, Bewerberfrist 30 Tage, Auswertung (Submission) vom 8. - 10.2.2023.
Auftragserteilung 13./14.02.2023, 10 Tage Einspruchsfrist aller Bieter, Zuschlagser-
teilung 22.02.2023, mdgliche Bestellung durch die Schulen ab den 27.02.2023.
Abstimmung/Einweisung der Auftragnehmer zur Ubernahme des Supportes Anfang
Marz.

Der Servicebeginn erfolgt danach, bestenfalls Mitte Marz.

Fiir das MDM verhilt es sich anders, da mittels einer sog. In-House Fahigkeit der hannlT, die
nach dem Beschluss des Verwaltungsausschusses direkt beauftragt werden kann. Auch hier
bestenfalls Mitte Januar.
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Fragen zur Vorlage 400:

3. Sie haben ein Service Konzept Digitalisierung veroffentlicht. Wie zahlt die Be-
schlussvorlage auf das Servicekonzept ein?
Wenn wir lhre Frage richtig interpretieren, dann setzen wir die durch die Fa. Bechtle
erstellten Empfehlungen (Seite 10, 5.7 und ff.): ,..entsprechende Rahmenausschrei-
bungen Uber einen langeren Beschaffungszeitraum gestartet werden..”, um. ,Diese er-
maoglichen erhebliche Preisnachlasse lber eine planbare grolRere Menge innerhalb
des ausgeschriebenen Zeitraumes. Somit miissten die erforderlichen Komponenten
nicht jedes Jahr neu ausgeschrieben werden."
Padagogischer Benefit ist, die Harmonisierung der Endgerate herauszustellen. Dies
ermoglicht bei Abordnungen von Lehrenden ein schnelles ,Zurechtfinden" in der vor-
handenen IT und Prasentationstechnik.

4. Ist es richtig, dass es sich bei der Beschlussvorlage nur um einen Hardwarekorb
handelt, der offensichtlich einfache Einbau und ,Break and Fix" Dienstleistungen
enthalt?

Der angefiigte Warenkorb unterscheidet sich in zwei Kategorien.

Erstens: Bei den Endgeraten werden grundsatzlich die Dienstleistungen wie Auf- und
Abbau, Inbetriebnahme sowie Austausch von defekten Geraten mit ausgeschrieben.
Zweitens: Fir die Netzwerk- und Serverkomponenten schreiben wir mégliche Unter-
stlitzungen mit Servicezeiten von 4/6/8 Stunden und zum nachsten Geschaftstag op-
tional aus. Dies dient einerseits dazu, die wirtschaftlichste Variante zu finden (make
or buy), und andererseits dazu, die Forderrichtline Administration des Landes Nieder-
sachen, voll auszuschopfen.

Zu der Festlegung der zu beauftragenden Servicezeiten haben wir als Idee die Sto-
rungsmeldungen wie folgt priorisiert:

Prio 1 — kritische Auswirkungen:

Die Storung fiihrt unmittelbar zum Totalausfall eines Basisdienstes ODER
alle Anwender sind betroffen ODER

der unterstiitzte Geschaftsprozess kommt zum Erliegen

Beispiel Prio 1:

Ausfall der Internetanbindung, des Netzwerks oder WLAN im gesamten Schulge-
baude:

Keine Benutzeranmeldung oder Rechnernutzung von Lehrkraften im gesamten pada-
gogischen Netz mdoglich.

Prio 2 — Signifikante Auswirkungen:

Die Storung fiihrt zum Ausfall von Kernfunktionen einer Anwendung ODER

die Mehrheit der Anwender ist betroffen ODER

der Stillstand des unterstiitzten Geschaftsprozesses kann mit anderen Mitteln nur
kurzfristig abgewendet werden

Beispiele Prio 2:

Ausfall der Internetanbindung, des Netzwerks oder WLAN in einem Grofteil des Schul-
gebaudes:

Keine Benutzeranmeldung oder Rechnernutzung von Schiilern im padagogischen
Netz moglich.

Ausfall eines zentralen Rechners:
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Kein Drucken im gesamten padagogischen Netz moglich.

Prio 3 — mittlere Auswirkungen

Die Storung fiihrt zum Ausfall einzelner fachspezifischer Funktionen einer Anwendung
ODER

eine Gruppe von Anwendern ist betroffen ODER

die Storung fiihrt zu Stérungen des unterstiitzten Geschaftsprozesses, die aber auch
durch andere Mittel abgewendet werden konnen.

Beispiel Prio 3:

Keine Internetverbindung an einem Lehrerrechner:

Keine Benutzeranmeldung oder Rechnernutzung von Schiilern in einem Klassenraum
moglich.

Kein Drucken durch eine gesamte Anwendergruppe (Schiiler oder Lehrer) moglich.

Prio 4 — geringe Auswirkungen

Die Storung fiihrt zur temporaren Beeintrachtigung einzelner Randfunktionen einer
Anwendung ODER

ein Anwender ist betroffen ODER

die Storung fiihrt zu Verzégerungen im unterstiitzten Unternehmensprozess, die aber
durch andere Mittel weitgehend abgewendet werden kdnnen.

Beispiel: Prio 4:

Keine Internetverbindung an allen Schiilerrechnern in einem Klassenraum:

Keine Benutzeranmeldung oder Rechnernutzung durch einen Schiiler in einem Klas-
senraum.

Maus, Tastatur, Lautsprecher, Monitor an einem Rechner ohne Funktion.

Beamer in einem Unterrichtsraum defekt.

Wie Sie erkennen kdnnen, orientieren sich die Prioritaten daran, wie grol die Auswir-
kungen auf einzelne ,Gruppen” in der Schule sind. Aufgrund der unterschiedlichen
Ausstattungen, insbesondere in den weiterfiihrenden Schulen, werden wir die Service
Level Agreements individuell mit den Schulen vor Ort abstimmen.

Welches Ziel verfolgt das Leistungsverzeichnis? Ist das Teil einer Ausschreibung?
Wenn ja: Welche Mengen werden ausgeschrieben?

Ja. Fir die einzelne Komponenten des Warenkorbes wird ein finales Mengengeriist
mit den Schulen erarbeitet. Wir sind verpflichtet, jedem Bieter die minimale und maxi-
male Abnahmemenge mitzuteilen. Die Mengenangaben werden im offentlichen Aus-
schreibungsverfahren fiir alle Bieter gleichzeitig vercffentlicht.

Wie viel % Kosten sollen durch eine starre Ausschreibung eingespart werden?
Zwischen 10 und 15 %.

Hardware andert sich laufend. Preise ebenfalls. Sollen die Preise fixiert werden? Wenn
ja, wie lange?
Ja. 2 Jahre mit optionaler Verlangerung.

Wie wird dann mit Modellwechseln umgegangen?

In dem Leistungsverzeichnis wir grundsatzlich zu den einzelnen Komponenten die
textliche Passage ,oder vergleichbar" aufgenommen. Dies ermdglicht dem Bieter und
der Schul-IT, sich dem technischen Wandel anzupassen.

Spezialldsungen bzw. komplette Modelwechsel werden separat beauftragt.
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Wie wird hier ein giinstiger Preis realisiert?

Ein technischer Wechsel und einhergehende Preissteigerungen miissen durch den Auf-
tragnehmer angezeigt werden. Aufgrund der stark schwankenden Preisen ist es {iblich
hier einen monatlich variablen Preis zu haben. In diesem Fall wird nicht mit einem star-
ren Preis, sondern mit einem festgelegten Rabattsatz auf den Listenpreis des Herstel-
lers gearbeitet. So gilt es in jedem Einzelfall eine Lésung zu finden. Bei diesem Rah-
menvertrag wird im Dialog zwischen uns und dem Unternehmen einen Kompromiss
zu finden sein. Dies ist in der IT an der Tagesordnung!

Welches Ziel verfolgt der Produktkatalog?

Prozessoptimierung der Beschaffungslaufe und Abrechnungen

eine Anlaufstelle

Vereinfachung Support und Wartung

Einhaltung der stadtischen und europaweitgiiltigen Vergabeordnung
klares Rollenverstandnis in der Betreuung

e o o 06 o O

7. Warum sind die Dienstleistungen nicht spezifischer beschrieben (mit Service Le-
veln wie z.B.7x24 oder Next Business Day)?

Wir schreiben die méglichen Unterstiitzungen mit Servicezeiten von 4/6/8 Stun-
den und zum nachsten Geschaftstag optional aus. Zum einem dient es dazu, die
wirtschaftlichste Variante zu finden (make or buy) und zum anderen, die Forder-
richtline Administration des Landes Niedersachen voll auszuschopfen

8. Leistungsverzeichnis z.B. Punkt 25-28: Welchen Hintergrund hat die Auffiihrung
der Server und Storage-Systeme?
Austausch veralteter/defekter Gerate.

Sollen die Teile einer Ausschreibung werden?
Ja.

Bisher sind die Services z.B. fiir den Iserv-Betrieb iiberhaupt nicht beschrieben.
Dies sollte aber zwingend vorher erfolgen und dann kann auch der Hardware Wa-
renkorb definiert werden. Wenn z.B. der Betrieb iiber eine Cloud erfolgt, sind die
Positionen unnotig.

Das ist korrekt. Die Optimierung und Wahl der Losungen werden voraussichtlich erst
im 2. Halbjahr 2023 erstellt. Hierzu bedarf es der Gesamtbetrachtung der stadti-
schen Serverstrukturen Verwaltung, Bildung, Feuerwehr sowie der geplanten Leis-
tungen des Landes (Niedersachsische Bildungscloud) und des Aufbaus und der
Funktion von IServ.

Fragen zur Vorlage 401:
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Die folgende Skizze ist aus dem Grobkonzept der Stadt Neustadt zum Service-Konzept zur

Digitalisierung der Schulen. Nun soll ein Service ,MDM" an einen externen Dienstleister ver-
geben werden.

Diese Darstellung wurde durch die Fa. Bechtle empfohlen. Unsere Umsetzung stellt sich in
der Praxis an eigens entwickelten Konzept dar:

Das Ticket-System wird nach wie vor genutzt, ebenso das Support-Telefon 222 und die E-
Mail-Adresse_it@neustadt-a-rbge.de, wie auch die_Losungen. Diese werden teilweise auch
automatisch bei der Ticketerstellung eingeblendet.

Neu hinzu kommt ein Service-Katalog. Er wird im Ticketsystem abgelegt. Der Service-
Katalog ist eine Art ,Dienstleistungs-Bestellkatalog". Hier sind alle Dienstleistungen

notiert, die die IT bearbeiten kann und von den Schulen und Kitas in Auftrag gegeben

werden konnen. Er muss vor der Beauftragung der IT gepriift werden.

Ist eine Dienstleistung, die gewiinscht wird, nicht in dem Katalog beschrieben, muss die
IT-Leitung kontaktiert werden. Diese priift, ob die Aufgabe in Zukunft von der IT bearbeitet
werden kann (Priifung der notigen Bearbeitungszeit und des dazu nétigen Fachwissens)
und stimmt dies verwaltungsintern ab. Es diirfen keine Einzelabsprachen mit einzelnen
Mitarbeitenden der IT vereinbart werden.

Bei der Kommunikation miissen die Pfeilrichtungen beachtet werden.

Wir bieten Dienstleistungen an, fiir die wir die Ressourcen zur Verfligung haben.

Wird eine Dienstleistung tiber einen langen Zeitraum nicht mehr gebraucht, wird sie von
der Stadt aus dem Service-Katalog mit Vorbehalt entfernt.

Eine Dienstleistung kann nur gut erbracht werden, wenn die Kommunikation erfolgreich ist.
Vereinbarungen iber Dienstleistungen miissen von beiden Seiten eingehalten werden.

Daraus ergeben sich verschiedene Fragen:
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1. Es fehlt die detaillierte Servicebeschreibung der HAN-IT zum Thema MDM. Auf Ba-
sis der jetzigen Informationen wird die , Katze im Sack" eingekauft. Die Schulen wis-
sen Uiberhaupt nicht, was Sie bekommen. Konnen Sie die Beschreibung zur Verfii-
gung stellen? Und als Erganzung ebenfalls die Konzeption der Han-IT von der Sie in
der Vorlage sprechen.

Diese ist in der Anlage zur Vorlage ersichtlich. Was die Schulen bekommen wurde
auch durch die hannlIT in einem gemeinsamen, personlichen Austausch in der Ar-
beitsgruppe Schul-Digitalisierung mit Schulleitern transparent dargelegt.

2. Wie haben Sie sich von der Kompetenz der HAN-IT iiberzeugt? Wurde ein Refe-

renzkunde besucht oder befragt? Wurden Testcases mit der HAN-IT durchgespielt
(Unter Einbeziehung TUI, Schule...)?
Die hannlIT ist das Rechenzentrum aller Kommunen in der Region Hannover sowie
kommunaler Unternehmen und regional ansassiger Versorgungs- und Verkehrs-
betriebe. Als Anstalt 6ffentlichen Rechts (AGR) ist sie entsprechend ein mit uns
verbundenes und gegriindetes Unternehmen. hannIT hat im kommunalen Umfeld
im Betrieb von verschiedenen Applikationen Jahrzehnte lange Erfahrung und ar-
beitet mit verschiedenen Kommunen in der Region Hannover und auch uns um-
fassend und eng zusammen. Referenzkunden sind die Stadte Langenhagen, Pat-
tensen, Wennigsen. Die Stadt Hannover hat tber Ihr eigenes Rechenzentrum Re-
lution eingefiihrt.

3. Bei der Erbringung und Steuerung der Leistungen kommt dem IT-Schul-Koor-

dinator eine entscheidende Rolle zu. Ist die Stelle besetzt? Ohne die Besetzung
diese Stelle besteht die Gefahr, dass der Service Kosten verursacht, aber nicht
die Anforderungen der Schulen erfiillt werden.
In erster Linie ist der Service Desk die zentrale ,Schaltzentrale" und wird vom Sach-
gebiet 120 IT und nachfolgende IT-Dienstleister betreut. Dem Fachdienst 40 Bildung
unterliegt die Padagogische Steuerung. Dem Fachdienst 91 Gebaude Management ist
die Rolle des ,Infrastruktur Partners” anvertraut. RegelmaRige Abstimmungen mit
dem AK Schul-Digitalisierung stellen den Evaluationsprozess der Services sicher. In-
nerhalb der Verwaltung ist der Abgleich der Ist und Soll Konzeptionen den Fachbe-
reichsleitungen 1 und 4 libertragen und dort zentralisiert.

Die Kompetenzen der technischen (Sachgebietsleitung IT) und padagogischen Ent-
wicklungen (Fachdienstleitung Bildung) wurden auf zwei Stellen aufgeteilt und sind
personell besetzt. Diese Mitarbeiterinnen bilden den IT-Schulkoordinator ab.

4. Dem Service Desk und dem ITSM Tool kommt eine wesentliche Bedeutung bei der
Serviceerbringung zu. Der Service Desk wird von der TUI erbracht?
Siehe Antwort Frage 3

Wie sind die Service-Level der TUI, wie ist der Service Schnitt zwischen TUI und
dem externen Dienstleister?
Gemal Dienstleistungsvertag schriftlich fixiert. Siehe Anlage Vorlag 228

Ist der IT Service Desk entsprechend personell aufgestellt, um die zukiinftigen
Anforderungen aus den neuen Services auch abdecken zu konnen?
Ja
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Arbeitet der Dienstleister im ITSM Tool der Stadt?
Aktuell nicht. Wird mit der HannIT so ausgestaltet.

Oder die TUl im ITSM Tool von Han-IT?
Nein.

Kann die Schule die Tickets im ITSM Tool verfolgen?
Ja

Wie sieht der Eskalationsprozess aus?

Bei einem Verstofl gegen den vereinbarten Service haben die Vertragspartner das
Recht, den aufgetretenen Mangel zu riigen und eine Beseitigung zu verlangen.

Kann der Mangel nicht innerhalb einer Frist von zwei Wochen nach Mangelriige abge-
stellt werden, so wird ein von beiden Seiten HannIT und Stadt Neustadt paarig zusam-
mengesetztes Gremium eine Losung herbeifiihren.

Der Hersteller der Software Relution ist ein kleines Nischenunternehmen im
Segment fiir ,Unified Endpoint Management" und wurde vor 10 Jahren ge-
griindet. Die Investitionssicherheit wurde wie iiberpriift?

Uberpriift iiber den Nachweis der wirtschaftlichen Leistungsfahigkeit im
offentlichen Ausschreibungsverfahren durch die HannlIT. Bei der Relution
GmbH handelt es sich um ein auf den Bildungssektor spezialisiertes Un-
ternehmen aus Deutschland. Relution habt sich durch den vollstandig da-
tenschutzkonformen Betrieb von anderen Losungen im Bildungssektor ab.
Mit tiber 600.000 gemanagten Geraten sowohl im Bildungssektor, 6ffentli-
chen Verwaltungen und Unternehmen wiirde ich ein Unternehmen mit
mehr als 100 Mitarbeitern, welches nur auf das eine Produkt fokussiert
entwickelt, nicht bezeichnen. Als Beispiel ist auch zu nennen: Relution bie-
tet einen viel gréBeren Umfang an anzubindenden Verzeichnisdiensten,
was in Hinsicht auf, dass durch das Land Niedersachen bald in den Test-
betrieb gehende landesweite Identitaitsmanagement SANIS zukunftssicher
ist

Es ist der richtige Weg eine MDM Losung fiir alle zu managen Endgerate
(Windows, Android und 10S) zu betreiben. Es ist aber auch richtig zunachst
mittelfristig (ca. 2 Jahre) bestehende Insellosungen (Jamf) in der KGS und
dem Gymnasium weiter zu betreiben, um den Betrieb nicht zu gefahrden. Um
jedoch einen kostengiinstigen und effizienten IT-Betrieb zu realisieren ist die
Migration auf eine Losung anzustreben. Hat der Schultrager eine Strategie fiir
ein Pilotprojekt zur Migration unter Einbeziehung der Schulen und deren An-
forderungen? Bis wann ist das geplant?

Die Pilotierung des Projektes ist ab Januar in der Leine-Schule geplant und
bedarf ca. 6 Wochen.
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Eine Migration der Bestandsgerate KGS/Gymnasium ist aus unserer Sicht
grundsatzlich begriiRenswert. Hierbei muss ein paralleler Betrieb beider Sys-
teme stattfinden, hier ist eine Migration in einem Zeitraum von deutlich unter
einem Jahr aber durchaus realisierbar, je nach Anzahl der Endgerate auch
weitaus weniger. Einen grof3en Zeit- und Kostenfaktor stellt die Migration von
Geraten, die nicht liber einen Apple DEP Zertifizierten Handler gekauft werden
dar. Dies betrifft vermutlich einen Grof3teil der elternfinanzierten Gerate betref-
fen. Dabei ist zeitaufwendige manuelle Arbeit pro Gerat erforderlich. Dies wird
vermutlich einen GroBteil der elternfinanzierten Gerate. Gerne verfolgen wir
dies Weg weiter. Wie Eingangs erwahnt, hangt dies aber von der Bereitschaft
der Schulen ab.

7. Warum kann die HAN-IT mit Relution die Anforderungen an eine Abiturpriifung oder
andere Priifungssituationen nicht erfiillen?
Dies ist eine Aussage der Schulen mit Bezug auf die Releaseversion. Wir kommen zu
der Auffassung, dass Relution alle Anforderungen erfiillt.

https://bildungsportal-niedersachsen.de/allgemeinbildung/zentrale-arbeiten/stan-
dard-titel-1/pruefung-digital

Dies ist ja im Umfeld der Schulen keine ungewdhnliche Anforderung. Hierfiir bedarf
es unter anderem einem differenzierten Rollen- und Rechtemodell, die Bestandteile
des Betriebskonzeptes sein miissen. Hat die HAN-IT ein Betriebskonzept, das einge-
sehen werden kann?

Ja und ist in der Anlage skizziert

Sind in dem Betriebskonzept Standard Servicerequests abgebildet?
Ja

Hat die HAN-IT den Auftrag im Rahmen eines Migrationsprojektes die Standardisie-
rung des MDM Betriebes umzusetzen?
Erst nach Beschluss VA.

Wenn ja in welchem Zeitraum und nach welchem Vorgehensmodell?
Gemal Projektplan 3 Monate beginnend in der Leine Schule und danach regional zu-
sammengefasste Grundschulen.

8. Zu den Kosten: Was bedeutet Lifetime Lizenz? Die Lizenz verfallt mit dem Ende des
Lifecycle einer Hardware?
Ja
hannIT pro Gerat 15 €?
Ja.

Pro Monat?
Nein

Pro Jahr?
Ja

Mit wie vielen Lizenzen/Geraten wird gerechnet?
In der ersten Phase mit ca. 1.200.
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Wie wurden die Zahlen erhoben oder abgeschatzt?
Durch Schiiler und Schiilerinnen der Leine Schule, Inventarisierungsdaten Leih- und
Lehrergerate, notwendige Klassensatze in den Grundschulen.

9. In der Vorlage 401 steht: ,So geht es weiter Nach dem Beschluss im Verwaltungs-
ausschuss wird umgehend die Beauftragung an die hannlIT erfolgen, damit die Soft-
ware im Januar 2023 zur Verfiigung steht.” Die Software ist fast Nebensache! Es ist
deutlich wichtiger wie die Serviceprozesse eingefiihrt und umgesetzt werden. Wo ist
dieses Bild?

Anlage Vorlage 228

10. Wie wird der Erfolg des Projektes gemessen? Wann ist die Einfithrung des
MDM Servicekonzeptes erfolgreich?
Das Lehrerkollegium ist in der Lage, seinen Unterricht mit der notwendi-
gen Software an allen Geraten der SuS zu steuern.
Ein Lifetimecyclemanagement kann durchgefiihrt werden.





