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Servicebeschreibung EvaSys-Service fiur die Unterrichtsbeurteilung an der ETH Zirich

1. Anbieter

ETH Zirich

LET - Lehrentwicklung und —technologie
Haldenbachstrasse 44

CH-8092 Zirich

www.let.ethz.ch

Die Abteilung LET - Lehrentwicklung und -technologie ist der Rektorin der ETH unterstellt. Inner-
halb der Abteilung LET ist die Gruppe IT-Services Lehre fur den Betrieb der angebotenen Ser-
vices zustandig.

2. Benutzer

Benutzer des EvaSys-Service sind Personen, die Daten (Fragebogen, Textvorlagen, Umfragen
u.a.) erstellen (nachfolgend , Autoren“ genannt) und solche, welche diese Daten fiir die Quali-
tatssicherung der Lehre an der ETH Zirich nutzen. Studierende benutzen den Service nur zur
Teilnahme an Umfragen. Die Abteilung LET kann separate Vereinbarungen mit Autoren schlies-
sen.

Benutzer, die ausschliesslich an einer Befragung teilnehmen, missen nicht tber ein AAI-Konto
verfugen, da die Teilnahme an einer Umfrage mittels einer TAN (Transaktionsnummer), eines
Losungswortes oder mit Hilfe eines Papierfragebogens geschieht.

3. Allgemeines
Gegenstand dieser Servicebeschreibung ist der EvaSys-Service.

Der EvaSys-Service dient den beteiligten Stellen (Rektor/Rektorin, Departemente, Studien-
gange, Dozierende, Studierende) bei der operativen Abwicklung der "Unterrichtsbeurteilung
durch die Studierenden". Die rechtliche Basis bilden die Weisungen des Rektorats (WSR) zur
Unterrichtsbeurteilung durch die Studierenden.

Der EvaSys-Service besteht aus einer Kombination von Personen (Serviceverantwortliche, Sys-
temadministratoren, LET-Support-Mitarbeiter), Prozessen (konzeptionelle und technische Bera-
tung, Support, Administration) sowie Technologie und wird in diesem Dokument beschrieben.

Es werden zwei verschiedene Betriebsphasen, a. mit Unterrichtbeurteilung und b. Ubrige Zeit-
rdume unterschieden:

a) Phase Unterrichtsbeurteilung

Die Unterrichtsbeurteilungen finden in jedem Semester innerhalb von zwei Zeitraumen
statt. Bei Lerneinheiten wird die Befragung in der Regel in der zweiten Semesterhalfte
durchgefihrt.
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Servicebeschreibung EvaSys-Service fur die Unterrichtsbeurteilung an der ETH Zirich

Bei Semesterendprifungen (letzte beide Semesterwochen und beide anschliessende
Semesterferienwochen, beim Jahreswechsel gelten dafur die Wochen 2 und 3 des neuen
Kalenderjahres) oder Sessionsprifungen findet die Befragung nach den Prifungen statt.

. Herbstsemester: Woche 45-51 und Woche 2-9 (15 Wochen = 105Tage)
Semesterende: Woche 51

. Frihjahrssemester: Woche 16-24 und Woche 32-37 (15 Wochen = 105 Tage)
Semesterende: Woche 22

Die Wochenangaben richten sich nach dem jeweils giiltigen akademischen Kalender, der
unter www.ethz.ch/de/news-und-veranstaltungen/akademischer-kalender.html publiziert
ist.

b) Phase Ubrige Zeitraume

Die Ubrigen Wochen eines Kalenderjahres, die nicht in die Phase Unterrichtsbeurteilung
fallen.

4. Zielsetzung

Durch Anwendung professioneller Standards in Administration und Support wird eine hohe Ver-
fugbarkeit des EvaSys-Service und eine effiziente Nutzung desselben erreicht. Durch hohe Au-

tomation wird der administrative Aufwand der verantwortlichen Stellen fur die Durchfiihrung der

Unterrichtsbeurteilung minimiert. So bleibt mehr Zeit zur Nachbearbeitung der Resultate. Durch

die Begleitprozesse (konzeptionelle und technische Beratung, Support, Administration) soll das

Alignment-Konzept einer guten Lehre unterstitzt werden. Alignment bedeutet hier die gegensei-
tige Abstimmung von Lernzielen, Leistungskontrollen und Lehr-/Lernaktivitaten.

Der EvaSys-Service wird den aktuellen Bedurfnissen der Benutzer laufend angepasst unter Be-
ricksichtigung aktueller Technologie- und Marktentwicklungen und einer effizienten Wartbarkeit
der IT-Anlagen.

Die auf dem EvaSys-Service gespeicherten Daten sind gegen Verlust oder Beschadigung gesi-
chert.

5. Verantwortlichkeiten

Herr Marco Lehre ist die fir die adaquate Erbringung des EvaSys-Service verantwortliche Per-
son des Anbieters. Frau Nora Dittmann ist seine Stellvertreterin.

6. Leistungen des Anbieters

6.1. Allgemein

Der Anbieter betreibt fur die Benutzer den EvaSys-Service und unterhalt die damit verbundenen
Prozesse wie technischer und konzeptioneller Support.
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Es kommen hierbei die auf ITIL Version 3 basierenden Konzepte zum Einsatz, die fur den
EvaSys-Service gultig sind.

6.2. Tatigkeiten

Der Anbieter fuhrt die Unterrichtsbeurteilung gemass den Weisungen zur Unterrichtsbe-
urteilung des Rektorats durch (vgl. Rechtliches). Die zugehorigen Unterlagen sind unter
http://evasys.let.ethz.ch/ verflgbar.

6.3. Support

Der Anbieter leistet didaktischen, administrativen und technischen Support fir die zu-
standigen Stellen in den Departementen.

Der Support wird in der Regel via LET-Support-Helpdesk Uber die eigenstandige Support
E-Mail-Adresse evasys@let.ethz.ch abgewickelt.

Fiar komplexere Anfragen steht das LET-Support Telefon unter +41 44 632 06 65 zur
Verfligung.

Birozeiten sind werktags von 09.00 Uhr — 17.00 Uhr.
Es gelten die Feiertage fur den Arbeitsort Zurich, die auf der Website der ETH Zirich
verflgbar sind.

Die Reaktionszeit bis zur E-Mail-Benachrichtigung des Benutzers betragt maximal sechs
Stunden innerhalb der Biurozeiten. Ausserhalb der Blirozeiten ist ein Support auf Ebene
«Best Effort» vorhanden, d.h. es gibt keine regulére verpflichtende Reaktionszeit.

Als Reaktionszeit wird die Zeit zwischen dem Eingehen der Supportanfrage und der per-
sonlichen Kontaktaufnahme via E-Mail mit dem Benutzer verstanden.

Die Ldsungszeit ist abhéngig von der Anfrage. Eingehende Anfragen werden nach Aus-
wirkung und Dringlichkeit gruppiert und danach in der Reihenfolge ihres Eintreffens ab-
gearbeitet.

Das Abgeben, Einscannen und Abholen von Formularen erfolgt wéahrend der aufgefihr-
ten Birozeiten. Die entsprechende Terminplanung ist mindestens sechs Wochen im Vo-
raus mit dem Serviceverantwortlichen (s. Verantwortlichkeiten) festzulegen.

Das Einscannen erfolgt ohne Anwesenheit des Benutzers. Die Verifikation der einge-
scannten Daten fuhrt der Benutzer online durch.

6.4. Beratung

Der Anbieter berat die zustandigen Stellen im konzeptionellen und technischen Bereich
hinsichtlich des Einsatzes im jeweiligen Departement.
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¢ Beim erstmaligen Einsatz ist ein vorgangiges einstiindiges Beratungsgesprach die Re-
gel. Weitere Beratungen kénnen nach Bedarf folgen.

e Beratungen werden in der Regel nach Terminabsprache tber die Support E-Mail-Ad-
resse bzw. Support-Telefonnummer am Standort LET durchgefihrt.

6.5. Hosting, Backup und Archivierung

Grundsatzlich sind die Benutzer fur die Sicherung ihrer Daten selbst verantwortlich (s. "Nut-
zungs-bestimmungen EvaSys-Service ETH Zirich").

Darlber hinaus implementiert der Anbieter eine automatische und regelméassige Datensicherung
der Installation und der darauf vorhandenen Benutzerdaten. Die Backups werden verschlisselt
Ubertragen, aber unverschlisselt auf der Backup Infrastruktur abgespeichert. In den nachfolgen-
den Angaben sind auch die Haufigkeit der Backups und deren Aufbewahrungsdauer festgelegt:

Leistung Beschreibung

Speicherplatz Im Allgemeinen unbegrenzt (Installation plus Benutzerda-
ten), kann aber situativ limitiert werden.

Backupschema Regelmassige Vollbackups. Backups werden auf externem

Datensilo gehalten.

Vorhaltezeit maximal zwei Monate ab Erstellungsdatum
des Backups.

Umfang Backup Komplette Installation

Wiederherstellung Es ist keine partielle Wiederherstellung von Daten (Umfra-
gen, Umfrageergebnisse usw.) moglich. In schwerwiegen-
den Fallen muss das System als Ganzes auf einen be-
stimmten Stand in der Vergangenheit wiederhergestellt
werden, dies unter Verlust aktueller Anderungen.
Langzeitarchivierung Es gibt keine Langzeitarchivierung. Nicht hinreichende ano-
nymisierte Beurteilungsdaten werden nach Ablauf einer Be-
urteilungsperiode (jeweils am 1. Mai resp. 1. November des
laufenden Jahres) geléscht geméass Weisungen des Rek-
torats.

Profillinienvergleiche Es kénnen nur Profillinienvergleiche innerhalb eines Se-
mesters erstellt werden, da fur Profillinienvergleiche tber
mehrere Semester die daflir notwendigen Daten gemass
den Ausfuhrungen in ,Langzeitarchivierung“ geléscht wer-
den mussen.

Aufbewahrung der Beurteilungsdaten/Datensicherheit Es gibt innerhalb des EvaSys-Services keine Aufbewah-
rung der Beurteilungsdaten.

Wiederverwendung von Daten in EvaSys Mit aus EvaSys exportierten Daten, d.h. in EvaSys ge-
lI6schten Daten, kénnen in EvaSys keine weiteren Auswer-
tungen mehr vorgenommen werden.

6.6. Verfugbarkeit

Die Verfugbarkeit wird fir die zwei unterschiedlichen Phasen separat festgelegt (vgl. Abschnitt
»Allgemeines®). In der Unterrichtsbeurteilungsphase wird eine sehr hohe Verfugbarkeit ange-
strebt, in der restlichen Zeit lauft der Service mit moderaten Verflgbarkeitswerten.

Version: 2.0 / Zirich, 12.04.2018 Seite 5/9
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Phase

Die Messung der realen Verflgbarkeit erfolgt geméss der Formel:
% Verflugbarkeit = ((Vereinbarte Servicezeit — Ausfallzeit) + Vereinbarte Servicezeit) *
100

Der EvaSys-Service funktioniert korrekt, wenn die folgenden zwei Basisoperationen von
einem virtuellen Endbenutzer innerhalb der Applikation ausgefiihrt werden konnen:

o die Anmeldeseite fur Online-Befragungen in einem Browser-Fenster wird aufge-
baut und nach der Anmeldung steht ein Frageformular zur Verfiigung, das ausge-
fullt und abgesendet werden kann.

o ein Autor kann sich via AAIl (Shibboleth) in EvaSys einwéhlen, dann einen PDF-
Report einer Umfrage herunterladen und sich am System wieder abmelden.

Der Messpunkt fur diese Basisoperationen befindet sich in einem Rechenzentrum aus-
serhalb des Schweizer Hochschulnetzwerkes.

Ausgeschlossen sind Abhangigkeiten von Dritten, die sich nicht im Einflussbereich des
Anbieters befinden (Informatikdienstleistungen der ETH Zilrich, SWITCH, Internet-Ser-
vice-Provider, Individuelle Netzwerke, Heimnetzwerke etc.).

Die Ausfallzeit ist die Zeit, in welcher der EvaSys-Service nicht korrekt funktioniert.

Geplante Serviceunterbrechungen von weniger als zehn Minuten werden nicht extra an-
gekindigt und zéhlen zur Ausfallzeit.

Geplante Wartungsfenster (ausschliesslich fur dringende Patches oder Sicherheits-Up-
dates), d.h. Serviceunterbrechungen von mehr als zehn Minuten, in denen der Service
nicht oder nur teilweise zur Verfligung steht, werden mindestens eine Woche im Voraus
via E-Mail den Stellen mit eingetragenem EvaSys-Account (d.h. allen in EvaSys hinter-
legten E-Mailadressen der Benutzer) mitgeteilt und via Portalseite angekiindigt. Geplante
Wartungsfenster zahlen nicht zur Ausfallzeit des Service, sondern werden als Zeiten be-
wertet, in denen der Service korrekt zur Verfligung steht.

Alle zur Verfugbarkeit eingegangenen Verpflichtungen gelten nicht im Fall von hdherer
Gewalt.

a. Unterrichtsbeurteilung
Das Einscannen von Formularen erfolgt wahrend der aufgefuhrten Birozeiten.

In der Phase Unterrichtsbeurteilung soll der EvaSys-Service 24 Stunden am Tag, an 7
Wochentagen, 210 Jahrestagen (210*24=5'040 Std.) zur Verfigung stehen. Die verein-
barte Servicezeit in diesem Modus betragt 5'040 Stunden. Innerhalb dieses Zeitraums
soll eine Verfligbarkeit von 98% erreicht werden.

Regulare Wartungsarbeiten werden in der Phase ,ibrige Zeitraume* durchgefihrt.
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¢ Mean Time To Restore Service (MTRS): Im Falle eines Ausfalls des Service wird unter
Einbezug aller verfigbaren Ressourcen eine Wiederherstellung der vollen Funktionsfa-
higkeit gemass der nachfolgenden Auflistung angestrebt.

o0 An Werktagen, Mo - Fr/09:00 Uhr — 17:00 Uhr: 4 Std.

o0 An Werktagen, Mo - Fr/17:00 Uhr — 09:00 Uhr: Best Effort, d.h. es gibt keine re-
gulare verpflichtende Reaktionszeit.

o Feiertage, Sa - So/24 Std.: Best Effort, d.h. es gibt keine reguléare verpflichtende
Reaktionszeit.

e Es gibt keinen Prasenz- oder Bereitschaftsdienst im Sinne des Reglements Uber den Pi-
kettdienst an der ETHZ (vgl. hierzu Pikett-Reglement ETHZ vom 24. September 1996
(www.rechtssammlung.ethz.ch, Dokument RSETHZ 213.14)).

Phase b. Ubrige Zeitraume
e Das Einscannen von Formularen erfolgt gemass Absprache.

e In den Ubrigen Zeitrdumen (22 Wochen a 5 Tage a 8 Stunden = 880 Stunden) soll von
Mo - Fr/09:00 Uhr - 17:00 Uhr eine reale Serviceverflgbarkeit von 98% erreicht werden.

6.7. Einschrankungen gegentber den Benutzern
o Direkter Support von Studierenden wird nicht angeboten.

e Zeitkritische Arbeiten, die die Datensicherheit oder die allgemeine Systemverfiigbarkeit
betreffen, kbnnen vom Anbieter bei Bedarf ohne vorherige E-Mail-Ankindigung durchge-
fuhrt werden.

o Die Behebung von betrieblichen Funktionsstérungen hat gegentiber sonstigen Bera-
tungs- und Supportarbeiten Vorrang.

e Der Anbieter hat keine Gewahrleistungspflicht fir Fehler der verwendeten Softwarepro-
dukte.

6.8. Nutzungsvereinbarung

¢ Konfliktbearbeitung:
Etwaige Unstimmigkeiten, die in der Zusammenarbeit zwischen Mitarbeitenden des An-
bieters und Benutzerlnnen auftreten sollten und dort nicht geldst werden kénnen, werden
auf Ebene Gruppenleitung von Dr. Thomas Piend! oder auf Ebene LET-Leitung von Dr.
Daniel Halter bearbeitet und gel6st.

e Auf vom Anbieter betriebenen Anlagen werden nur lizenzierte oder frei verfugbare Soft-
ware-Produkte eingesetzt.
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o \Wegen der Vielfalt der eingesetzten Software-Pakete kann die korrekte Installation und
Konfiguration derselben nur durch den Anbieter sichergestellt werden.

e Der Anbieter kann nur Verantwortung fur die von ihm durchgefiihrten Software-Installati-
onen Ubernehmen.

7. Pflichten des Benutzers

e Benutzerverwaltung:
Der Kunde organisiert die Verwaltung der fur die Nutzung des EvaSys-Service erforderli-
chen Benutzerkonten in seinem Zustandigkeitsbereich selbstandig.

e Die Benutzer des EvaSys-Service sind fur ihre individuelle Datensicherung sowie die
Einhaltung aller IT-relevanten lokalen und nationalen Vorschriften und Regelungen selbst
verantwortlich (vgl. auf der Portalseite publizierte Nutzerbestimmungen und BOT-Benut-
zungsordnung Telematik der ETH Zdrich). Die im Abschnitt ,Rechtliches” in diesem Do-
kument aufgefiihrten Weisungen zur Unterrichtsbeurteilung des Rektorats sind einzuhal-
ten.

e Anderungswiinsche kénnen nur mit dem Serviceverantwortlichen (s. Verantwortlichkei-
ten) vereinbart werden.

8. Kontrolle

¢ Die Service- und Ausfallzeiten werden aus dem zentralen Systemuberwachungs- und
Alarmierungswerkzeug entnommen, an dem alle IT-Services des Anbieters angeschlos-
sen sind.

¢ Die Reaktions- und Losungszeiten werden aus dem Support-Helpdesk-System des An-
bieters entnommen.

o Der Systemzustand wird auf der Portalseite des EvaSys-Service [evasys.let.ethz.ch] pu-
bliziert und kann dort stéandig eingesehen werden.

9. Rechtliches

e Grundsatzlich gilt die "BOT-Benutzungsordnung Telematik an der ETH Zdrich"
(www.rechtssammlung.ethz.ch, Dokument RSETHZ 203.21).

e Mit der Benutzung des EvaSys-Service ist die Benutzerin/der Benutzer an die Bestim-
mungen der aktuellen Nutzerbestimmungen gebunden. Die Nutzungsbestimmungen zum
EvaSys-Service sind in ihrer aktuellen und gultigen Version auf der Portalseite des
EvaSys-Service [http://evasys.let.ethz.ch] zur Einsicht publiziert sind.

e Die Nutzung des EvaSys-Service ist ausschliesslich innerhalb der Nutzerbestimmungen
erlaubt.
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¢ Folgende Weisungen des Rektorats kommen zur Anwendung:

o Die Weisungen zur Unterrichtsbeurteilung des Rektorats. Die Weisungen sind un-
ter der URL www.ethz.ch/content/associates/services/de/lehre/lehrbetrieb/unter-
richtsbeurteilung.html im Bereich «Dokumente» verfligbar.

e Die Weisungen des Rektorats sind gestiitzt auf 235.1 Bundesgesetz Uber den Daten-
schutz (DSG) vom 19. Juni 1992 (Stand am 1. Januar 2014)
www.admin.ch/opc/de/classified-compilation/19920153/index.html

e Aus Griunden des Datenschutzes sind ausserhalb von EvaSys keine personenspezifi-
schen Daten zu archivieren. Ausgenommen sind Daten, die die eigene Person betreffen.

10. Geltungsdauer

¢ Die aktuelle und gultige Version der Servicebeschreibung ist auf der Portalseite des
EvaSys-Service [http://evasys.let.ethz.ch] zur Einsicht publiziert

e Der Anbieter kann jeden Abschnitt dieser Servicebeschreibung jederzeit andern. Ande-
rungen treten in Kraft, sobald sie auf der Portalseite des EvaSys-Service
[evasys.let.ethz.ch] publiziert sind.

¢ Die vorliegende Servicebeschreibung wird regelmassig Uberarbeitet, mindestens jedoch
einmal jahrlich.
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