Dienstleistungsbeschreibung fir den Kernbe-
reich ETH-Web:

Service Level Agreement (SLA) zwischen der
Hochschulkommunikation (Servicebetreiber) und
ETH-Organisationseinheiten (Servicenehmer)
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1. Servicebeschreibung

Die Dienstleistung ,Kernbereich ETH-Web*" besteht aus einem Paket mit einem Web-Content-
Management-System (Web-CMS), Templates im Corporate Design der ETH sowie aus Bera-
tungs- und Supportleistungen.

Angeboten wird dieses Paket von der Hochschulkommunikation (HK), die diese Dienstleistun-
gen ETH-weit anbietet. Damit steht allen Organisationseinheiten der ETH eine Losung zur Ver-
fligung, um eigene Webaulftritte professionell zu erstellen und zu verwalten.

In diesem Dokument werden die Dienstleistungen der HK beschrieben. Als Servicebetreiber ist
die HK zustandig flr Steuerung, konzeptionelle Weiterentwicklung und Qualitatssicherung des
Kernbereichs ETH-Web. Die technische Verantwortung (Betrieb, Wartung etc.) delegiert die HK
in einer Betriebsvereinbarung (Operational Level Agreement, OLA) an die Informatikdienste.

2. Nutzen fur den Kunden

Das Web ist das zentrale Kommunikationsinstrument der ETH Zirich und ein wichtiger Bezugs-
rahmen fur die Pflege und den Ausbau der ETH-Reputation. Es dient als Informationsplattform
fur Studieninteressierte, Mitarbeiter und Studierende, Sponsoren und Investoren sowie fur Part-
ner aus Wirtschaft, Politik und Gesellschaft.

Durch die Verwendung eines gemeinsamen Web-CMS mit einheitlichem Corporate Design hat
die ETH Zirich einen ansprechenden Web-Auftritt mit hohem Wiedererkennungswert. Ein ge-
stalterisch einheitlicher Web-Auftritt ermoglicht es, die Marke ETH Zirich weiter zu starken.

Aus der Sicht der User bringt ein einheitlicher Auftritt, der die grundlegenden Accessibility-
Anforderungen erflillt, ein einfacheres Nutzererlebnis, weil diese sich die Funktionalitaten und
Strukturen nicht jedes Mal neu aneignen missen und so auf den gleichen Wegen schneller zu
den gewiinschten Informationen finden.

Durch die Ansiedlung der System- und Applikationsverantwortung bei der HK ist gewahrleistet,
dass die Servicenehmer nur einen Ansprechpartner haben. Durch die Delegation der techni-
schen Verantwortung an die Informatikdienste ist eine konstant hohe Qualitéat der Dienstleistung
gewahrleistet. Damit werden die Servicenehmer von diesen Aufgaben entlastet.

2.1. Unterstutzte Prozesse

Die Dienstleistung untersttitzt die Servicenehmer in der Konzeption von Webseiten, in der redak-
tionellen Umsetzung und im Publikationsprozess.

Die folgende, nicht abschliessende Liste fihrt mégliche Web-Inhalte auf:
e Prasentation von Forschungsgebieten und Forschungsergebnissen
e Publikation von Nachrichten auf den ETH-News-Kanélen
e Publikation von Erfolgen, Ehrungen und Auszeichnungen
e Darstellung der Organisationseinheit mit Vorstellung der Personen
¢ Hinweise auf Veranstaltungen wie spezielle Vorlesungen, Fiuhrungen, Events
¢ Information Uber intern zur Verfigung stehende Dienstleistungen
e Darstellung von eigenstandigen und Ubergreifenden Projekten
e Informationen Uber Richtlinien und Weisungen
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2.2. Funktionalitat und Features
Im Kernbereich ETH-Web steht den Servicenehmern folgende Infrastruktur (Hardware, Firm-
ware, Datenbank, Schnittstellen zu Umsystemen etc.) zur Publikation von Inhalten zur Verfu-
gung:
e Ein Autorensystem mit laufender Uberwachung
e Zwei an verschiedenen Orten stationierte (georedundante) Publikationssysteme,
mit laufender Uberwachung
e Aktualisierung der Systeme auf allen Ebenen (Betriebssystem, Entwicklungsum-
gebung, Applikation) mit Patches und Upgrades
o Backup der Systeme fir die Wiederherstellung nach einem Crash

Im Kernbereich ETH-Web steht den Servicenehmern folgende Software zur Verfigung:

e Web-Content-Management-System

¢ Templates fur die Erstellung von Web-Pages im Corporate Design

e Zusatzlich entwickelte Komponenten und Funktionen im Web-CMS, die ETH-
spezifische Anforderungen erfiillen

e Schnittstellen zur Darstellung von Daten aus ETH-Applikationen und —
Datenbanken (z.B. Vorlesungsverzeichnis, Operatives Informationssystem, eCi-
tations, Adressen und Personalien).

¢ Integrierte Volltext-Suche fir nicht geschitzte Bereiche (Google)

e Berechtigungs- und Rollenkonzept

Zur Unterstitzung stehen den Servicenehmern im Kernbereich ETH-Web folgende Dienstleis-
tungen zur Verfugung:

e Schulung der Autoren: Hochschulkommunikation.

e Beratung der Autoren fir die Gestaltung und Strukturierung ihres Webauftritts:
Hochschulkommunikation.

e Support (1st-Level): Erste Anlaufstelle flir Servicenehmer ist immer der Service
Desk der ID. Dieser macht die Triage zum 2nd-Level Support.

e Support (2nd-Level): Bei inhaltlichen, strukturellen oder gestalterischen Themen
Ubernimmt die Hochschulkommunikation, bei technischen Stérungen oder Prob-
lemen die ID Basisdienste den 2nd-Level Support.

e Support (3rd-Level): Kénnen die Probleme nicht in den ersten beiden Support-
Levels behoben werden, so wird das Problem entweder an ID Software Services
(ID SWS) oder an Adobe, weitergeleitet.

e Fir die Entwicklung neuer ETH- oder organisationseinheits-spezifischer Funktio-
nen sammelt, gewichtet und beschreibt die Hochschulkommunikation die Anfor-
derungen. Die ID spezifiziert und entwickelt die neuen Funktionen im Auftrag der
HK.

e Pflege der Autorencommunity: Hochschulkommunikation

e Dokumentationen und Anleitungen: Hochschulkommunikation

Fur die Archivierung von nicht mehr bendétigten Websites steht der eigenstéandige Service ,\Web-
Archivierung” der Informatikdienste zur Verfiigung.

Fur die Analyse von Zugriffsstatistiken auf die Websites steht der eigenstandige Service ,Web-
Statistiken* der Informatikdienste zur Verfigung.
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2.3. Wert
Gegentber einem selber betriebenen Webauftritt bringt die zentrale System- und Applikations-
pflege den Servicenehmern des Kernbereichs ETH-Web folgende Effizienzgewinne:
o Kosten fur Infrastruktur (Server) werden von den Informatikdiensten getragen.
e Kosten fur Autoren-Lizenzen werden von der Hochschulkommunikation und den
Informatikdiensten getragen.
e Kosten fur Eigenentwicklungen, die von einer Mehrheit der ETH nutzbar sind,
werden von der Hochschulkommunikation getragen.
e Personalaufwendungen fiir das Aufsetzen einer initialen Website-Struktur sowie
den Berechtigungen werden von der Hochschulkommunikation getragen.
e Personalaufwendungen fir die Pflege der Systeme (Patches, Updates, Backup,
Monitoring etc.) werden von den Informatikdiensten getragen.
e Geringerer Schulungsaufwand fiur die Autoren, da kein vertieftes Systemwissen
notwendig ist.
e Konsolidierte Schnittstellen-Entwicklung

Dazu kommt der immaterielle Wert eines homogenen Webauftritts im Corporate Design der ETH
Zirich in Form einer héheren Qualitat und Schlagkraft der Kommunikation, eines starkeren
Brands ETH Zurich und einer gesteigerten Reputation.

2.4. Abgrenzung

Die Erzeugung und die Aufbereitung von Inhalten und Daten sind nicht Bestandteil der angebo-
tenen Dienstleistung und liegen in der Verantwortung der Servicenehmer.

Die Entwicklung von spezifischen Komponenten oder Funktionalitaten nur fir eine oder wenige
Organisationseinheiten ist grundsatzlich mdglich. Diese muss aber finanziell vollstéandig von den
bestellenden Servicenehmern getragen werden. Die Anforderungen werden von dem Servicebe-
treiber in Zusammenarbeit mit den Informatikdiensten auf Machbarkeit, Nutzen und Einfluss auf
die Systemstabilitdt und Design Gberpruift.

Grossere Entwicklungen und Anpassungen infolge grosser Software-Updates (major releases)
sind durch die Finanzierung im Grundauftrag nicht abgedeckt und missen gesondert Uber neue
Projektbudgets finanziert werden.

Fur die Qualitat von Daten aus Umsystemen, die Uber Schnittstellen im Kernbereich ETH-Web
dargestellt werden, ist der Servicenehmer verantwortlich.

Das im Web-CMS enthaltene Digital Asset Management (DAM) ist fir die Ablage inhaltsrelevan-
ter Dateien ausgelegt und nicht geeignet als Ablage fiir Bilder, Videos, System-Images, Down-
load-Files oder dergleichen. Hierfiir bieten die Informatikdienste geeignetere ,file share services*
an.

3. Qualitatsmerkmale

Der Kernbereich ETH-Web besteht im Wesentlichen aus zwei Systemen: a) dem Autorensys-
tem, in welchem die Autoren den Inhalt erzeugen und b) den beiden Publikationssystemen, auf
denen der Inhalt publiziert wird. Fur die beiden Bereiche gelten je unterschiedliche Qualitats-
merkmale. Alle unten angegebenen Uhrzeiten beziehen sich auf Schweizer Zeit.
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3.1. Verfugbarkeit

Die Hochschulkommunikation garantiert den Servicenehmern des Kernbereichs ETH-Web die
nachstehenden Verfligbarkeiten. Die fur die Dienstleistung notwendige Infrastruktur inklusive die
dafur vereinbarten Qualitatsmerkmale wie die Verfugbarkeit bezieht die HK von den Informatik-
diensten. Die HK und die ID haben dazu eine Betriebsvereinbarung (Operational Level Agree-
ment, OLA) abgeschlossen.

Autorensystem (Backend):

Von einem Ausfall des Autorensystems sind die Autoren betroffen, die neue Inhalte nicht oder
nur eingeschréankt erstellen und bestehenden Inhalt nicht oder nur eingeschrankt verandern
konnen. Die publizierten Inhalte der Website sind auch bei einem Komplettausfall des Autoren-
systems uber das Publikationssystem zu erreichen.

Das Autorensystem hat eine Verfugbarkeit von 99.5% an Werktagen von 08:00 bis 17:00h (=
maximale Ausfallzeit eine Stunde pro Monat, beziehungsweise zwolf Stunden pro Jahr). Bei
Aussenstellen in anderen Zeitzonen (z.B. Singapur) verschiebt sich dieser Zeitblock.

Unterbriiche infolge regularer Wartung z&hlen nicht als Verfugbarkeitsunterbruch. Nichtfunktio-
nieren einzelner Webseiten oder Teile davon aufgrund von

e nicht verfugbaren externen Datenquellen,

o falsch referenzierten Seiten oder

e durch Autoren verursachte Fehler bei der Erstellung des Inhalts
zahlen ebenfalls nicht als Verfligbarkeitsunterbruch.

Das Autorensystem steht im Normalfall von 04:00 bis 23:00h fur die Autoren zur Verfiigung. Von
23:00 bis 04:00h ist der Zugriff gesperrt um ein konsistentes Backup zu gewahrleisten. Die Pa-
rameter betreffend Verfugbarkeit, Uberwachung und Alarmierung sind wie folgt:
e Angestrebte Verfligbarkeit: keine Unterbriiche an Werktagen zwischen 08:00 und 17:00h
¢ Mogliche Wartungsfenster: normalerweise ausserhalb der Blockzeit, innerhalb der Block-
zeit moglichst selten und in der Regel nach mindestens zwei Wochen Vorankiindigung
e Angestrebte Wiederverfigbarkeit nach Unterbruch (innerhalb Blockzeit): zwei Stunden
¢ Angestrebte Wiederverfligbarkeit nach Unterbruch ausserhalb Blockzeiten an Werkta-
gen: zwei Stunden oder 08:00h am nachsten Morgen
e Angestrebte Wiederverfigbarkeit nach Unterbruch an Wochenenden und Feiertagen:
zwei Stunden oder 08.00h am nachsten Werktag
e Reaktion Blockzeit (09:00 — 16:00h): Ein Spezialist der ID ist prasent und nimmt sich der
Sache sofort an. Nach spatestens einer Stunde wird tGiber das weitere Vorgehen kommu-
niziert.
¢ Reaktion Nacht: An Werktagen verzdgerte Alarmierung zwischen 17:00 und 08:00h, ein
Spezialist der ID nimmt sich dann der Sache sofort an. Nach spatestens einer Stunde
wird Uber das weitere Vorgehen kommuniziert.
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¢ Reaktion Wochenende und Feiertage: Arbeitsbeginn 8:00h nachster Werktag

Darstellung Verfligbarkeit Service 5*9

Tageszeit (Uhrzeit) Werktage

9 10 BEUEY 10 |[EHEE 14 ERGE 16 eid 13 ol 00 QRO 20 EERE 04

-

Keine Unterbriiche 5* 8:00- 17:00 Uhr

Verfligharkeit 99,5%
Ohne Wartungsfenster

MOﬂitOFil"sg { Uberwachung durch eRanger
Alarmierung { Verzogerte Alarmierung Piket-Alamierung Verzogerte Alammiening
. " Jemand ist prasent und nimmt sich der
Reaktion bei Sache sofortan. Nach spatestens einer
B besteffort besteffort
Serviceunterbruch Stunde wird dber das weitere Vorgehen
kommuniziert

Jemand nimmt sich dann der Sache sofort an. Nach spdtestens einer Stunde wird Ober das weitere Vorgehen kommuniziert

Publikationssystem (Frontend):

Die Webseiten des Kernbereich ETH-Web stehen im Normalfall rund um die Uhr zur Verfigung.
Tritt eine Stérung eines Teils des Publikationssystems auf, sind die publizierten Seiten Uber das
zweite Publikationssystem weiterhin erreichbar. Erst wenn beide Teile des Publikationssystems
ausfallen, sind die Seiten nicht mehr erreichbar.

Das Publikationssystem hat einer Verfugbarkeit von 99,95% téglich von 06:00 bis 22:00 (= ma-
ximale Ausfallzeit 15 Minuten pro Monat, beziehungsweise 4 Stunden pro Jahr).

Unterbriiche infolge regularer Wartung zahlen nicht als Verfligbarkeitsunterbruch.

Nichtfunktionieren einzelner Webseiten oder Teile davon aufgrund von
¢ nicht verfigbaren externen Datenquellen,
e falsch referenzierten Seiten oder
e durch Autoren verursachte Fehler bei der Erstellung des Inhalts
zéhlen ebenfalls nicht als Verfligbarkeitsunterbruch.

Die Parameter betreffend Verfugbarkeit, Uberwachung und Alarmierung sind wie folgt:
o Verfugbarkeit: keine Unterbriiche an sieben Tagen zwischen 6:00 und 22:00h.
e Wartungsfenster: innerhalb der Blockzeit, jedoch méglichst selten und nach mindestens
sechs Wochen Vorankindigung; normalerweise ausserhalb der Blockzeit.
¢ Angestrebte Wiederverfiigbarkeit nach Unterbruch (innerhalb Blockzeit): zwei Stunden.
e Angestrebte Wiederverfugbarkeit nach Unterbruch ausserhalb Blockzeiten an Werkta-
gen: zwei Stunden oder 08.00h am nachsten Morgen.

160823_SLA_ETH-Web_FINAL Seite 7/ 14



Dienstleistungsbeschreibung fiir den Kernbereich ETH-Web

zwei Stunden oder 08.00h am nachsten Morgen.

Angestrebte Wiederverfiigbarkeit nach Unterbruch an Wochenenden und Feiertagen:

Reaktion Blockzeit (9:00-16:00h): Ein Spezialist der ID ist prasent und nimmt sich der

Sache sofort an. Nach spatestens einer Stunde wird Gber das weitere Vorgehen ent-

Reaktion Nacht: verzdgerte Alarmierung zwischen 22:00 und 06:00h, ein Spezialist der

ID nimmt sich der Sache sofort an. Nach spéatestens einer Stunde wird Uber das weitere

[ ]

schieden.
[ ]

Vorgehen entschieden.
[ ]

Reaktion Wochenende und Feiertage: verzdgerte Alarmierung zwischen 22:00 und

06:00h, ein Spezialist der ID nimmt sich der Sache sofort an. Nach spatestens einer
Stunde wird Uber das weitere Vorgehen kommuniziert.

Darstellung Verfligbarkeit Service 7*16

0 1 2 3 4 5 6 7i 8 9

Tageszeit (Uhrzeit)

10 NS 12 B 14 S

16

a7 12 Ja9s 20 22 gy

Verfligbarkeit 99,95%
Ohne Wartungsfenster

Keine Unterbriiche 7 * 6:00- 22:00 Uhr

Monitoring Uberwachung durch eRanger
Alarmlerung Verzogerte Alarmierung Pikett-Alarmierung ;:::i:s
Jlemand nimme sich
K b der Sache sofertan.| Jemand ist prasent und nimmtsich der |lemand nimmtsich derSache sofort

Reaktion bei Nach spStestens . .

§ best effort s S.ache sofor‘t_an. Nach sp.ai'estensemer an..Na_ch spa‘teste.ns einer stunde best effort

Serviceunterbruch Gber das weitere | Stunde wird ber das weitere Vorgehen | wird Uber das weitere Vorgehen
Vorgahen kommuniziert kommuniziert
kommuniziert

3.2. Performance / Kapazitaten

Autorensystem (Backend):

Das Autorensystem wird als performant betrachtet, wenn die Autoren fliissig neuen Inhalt erstel-
len oder bestehenden Inhalt abandern kdnnen. Dedizierte Test-Seiten muissen sich in 90% der
Betriebszeit innerhalb zwei Sekunden aufbauen. Gemessen wird auch von Standorten aus-

serhalb der ETH.
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Publikationssystem (Frontend):

Die Leistung des Publikationssystems wird als genligend bewertet, wenn der Webseitenaufbau
flissig ist und den Erwartungen entspricht. Dedizierte Test-Seiten missen sich in 90% der Be-
triebszeit innerhalb weniger als zwei Sekunden aufbauen. Gemessen wird mit einem Monitoring-
Tool und auch von Standorten ausserhalb der ETH.

Das Publizieren von neuem oder gedndertem Inhalt erfolgt so schnell wie méglich, jedoch spa-
testens nach 30 Minuten.

3.3. Service Continuity

Autorensystem (Backend):

Vom Autorensystem wird taglich ein inkrementelles Backup gemacht, um bei einem Absturz das
System und insbesondere die Daten mdglichst schnell wieder herzustellen.

Der maximale Verlust an Daten (Recovery point objective (RPO)) betragt 24 Stunden.
Der Restore-Prozess bendtigt aktuell maximal 30 Stunden.

Sollte eine anschliessende Re-Indizierung des Inhalts notwendig sein, kann sich die Ausfallzeit
des Autorensystems auf sechs Tage verlangern.

Die maximale Zeit zur Wiederherstellung des Autorensystems nach einem Totalausfall
(Recovery Time Objective (RTO)) betragt sechs Tage.

Publikationssystem (Frontend):

Die beiden Publikationssysteme sind an zwei verschiedenen Orten (georedundant) installiert.
Damit fihrt der Ausfall eines Standortes nicht zum Ausfall des gesamten Systems.

Vom Publikationssystem wird taglich ein inkrementelles Backup gemacht, um bei einem Absturz
das System moglichst schnell wieder herzustellen. Der Restore-Prozess bendétigt aktuell maxi-
mal 30 Stunden.

3.4. Geplante und ausserordentliche Wartungsfenster

Autorensystem (Backend):

Wartungen mit voraussichtlichem Unterbruch der Dienstleistung werden in den langfristig ge-
planten Wartungsfenstern durchgefuhrt und zwei Wochen vorher angekindigt. Falls ausser-
planméassige Wartungsfenster nétig sind, erfolgt die Ankindigung so schnell wie mdglich.

Publikationssystem (Frontend):

Durch den redundanten Aufbau des Publikationssystems kdnnen Wartungsarbeiten im laufen-
den Betrieb gemacht werden ohne Unterbruch der Dienstleistung.

3.5. Sicherheit

Fur die Systeme werden die Ublichen Sicherheitsvorkehrungen (Firewall, Patches, etc.) fur ex-
ponierte Systeme getroffen. Sollte die automatische Systemiberwachung Unregelmassigkeiten
(z.B. Sicherheitsverletzungen) feststellen, missen die Informatikdienste betroffene Systeme
vorubergehend vom Netz nehmen.
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4. Qualitatsmessung

4.1. Definitionen

Die Verfugbarkeit und die Performance bzw. Auslastung werden gemessen und stehen online
zur Verfligung.

4.2. Verfugbarkeitsberichte

Die fur Dienstleistung Kernbereich ETH-Web benétigten Komponenten (Apache-Server,
CQ5/AEM Publikationsserver, CQ5/AEM Autoren-Server) und diverse Schnittstellen werden mit
einem Monitoring-Tool Uberwacht.

Das Monitoring erfolgt aktiv, das heisst das Monitoring-Tool lauft 7x24. Sobald ein Vorkommnis
registriert wird, wird der Pikettdienst alarmiert (vgl. Kap. 3.1.). Dieser leitet die nétigen Schritte
ein.

4.3. Kapazitatsnachweise / Performancenachweis

Fur die Auslastung des Autorensystems wird die Anzahl gleichzeitig angemeldeter Autoren ge-
messen. Dies dient auch zur Uberwachung der Lizenzen.

Fir die Performancemessung wird auf dem Autorensystem und dem Publikationssystem der
Aufruf einzelner dedizierter Test-Webpages gemessen, da dies ein zuverlassiger Indikator fiir
die Performance darstellt.

5. Administratives

5.1. Bestellung neue Website

Jede dezentrale Organisationseinheit der ETH Zirich kann tiber das entsprechende Formular®
eine neue Website bestellen, sofern fiir diese Organisationseinheit nicht schon eine Website
innerhalb des Kernbereichs ETH-Web existiert.

Zentrale Organisationseinheiten haben keine eigene Website. Ihr Webauftritt ist in die Hauptsite
oder das Studierendenportal integriert.

Fir eigenstandige oder tbergreifende Projekte kdonnen spezifische Websites bestellt werden.
Fur Erweiterungen innerhalb bestehender Websites ist kein Bestellvorgang notwendig.

Der Servicebetreiber tberprift die Anmeldungen fir neue Websites. Ist der Besteller gemass
Web- und CD-Richtlinien berechtigt, eine Website im Corporate Design der ETH zu fuhren, setzt
ihm die Hochschulkommunikation normalerweise im Zeitraum von zwei Wochen eine Protosite
auf und stellt ihm die Zugangsinformationen per Mail zu.

! https://www.ethz.ch/services/de/service/lkommunikation/websites/migrating-existing-websites/website-
registration.html
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Nach Fertigstellung der Website kann der Servicenehmer bei der HK einen Qualitdtscheck be-
antragen. Nach den allfallig nétigen Anpassungen durch den Servicenehmer, beantragt die HK
den Go-Live bei den Informatikdiensten (ID-BD). Der Qualitatscheck wird normalerweise inner-
halb von zwei Wochen vorgenommen, fir den Go-Live Prozess muss etwa eine Woche einkal-
kuliert werden.

5.2. Bestellung neue Komponente, Funktion oder Schnittstelle

Jeder Servicenehmer kann bei der Hochschulkommunikation tber ein Ticket eine neue Kompo-
nente, Funktion oder Schnittstelle bestellen. Anderungs- und Erweiterungsanforderungen beste-
hender Komponenten und Schnittstellen kénnen ebenfalls tGber ein Ticket an den Servicebetrei-
ber gemeldet werden.

Alle Eingaben werden priorisiert und fliessen in die Release-Planung der Dienstleistung Kernbe-
reich ETH-Web ein. Ein Anspruch auf sofortige Umsetzung besteht nicht. Die Umsetzung hangt
ab von der Machbarkeit und den zur Verfigung stehenden Ressourcen.

Grossere Entwicklungen sind durch die Finanzierung im Grundauftrag nicht abgedeckt und
mussen gesondert Uber neue Projektbudgets finanziert werden. Sind die Anforderungen nur fur
den Antragsteller nutzbar, so hat dieser die Kosten fur die Entwicklung vollstandig zu tragen.

5.3. Support und Supportzeiten

Samtliche Supportanfragen laufen tber den zentralen Service Desk der Informatikdienste. An-
fragen werden dort entgegengenommen und an die richtigen Stellen weitergeleitet oder allen-

falls eskaliert. Der gesamte Kommunikationsverkehr wird tberwacht und auf Einhaltung der in-
ternen Qualitatsvorgaben hin geprdift.

Bei Problemen stehen die Spezialisten der Informatikdienste an Werktagen jeweils von 09:00-
16:00h zur Verfligung

Die anvisierte maximale Antwortzeit fir eine Stérung zu Burozeiten betragt vier Stunden. Unter
"Antwortzeit" wird die Zeit vom Eingang der Meldung bis zum Beginn der Diagnose verstanden.
Es wird keine maximale "Time to Repair" zugesichert.

5.4. Eskalation
Funktionale Eskalation

Bei der funktionalen, sogenannt horizontalen Eskalation wird eine unbeantwortete Anfrage je-
weils an das Team weitergegeben, das hoher qualifiziert ist oder umfassendere Rech-
te/Zugangsmoglichkeiten hat.

Kann der Service Desk der ID als 1st-level-support eine Anfrage nicht erledigen, wird eine funk-
tionale Eskalation ausgeldst. Dabei ist die nachste Stufe als 2nd-level-support entweder das
Web-Team der Hochschulkommunikation oder die Basisdienste der Informatikdienste (ID-BD).
Kann die Anfrage auch hier nicht geldst werden, wird sie weitergegeben an die Software-
Services der Informatikdienste (ID-SWS). Kann keine Lésung innerhalb der ETH gefunden wer-
den, eroffnen die Basisdienste ein Ticket bei Adobe.
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Hierarchische Eskalation

Bei einer hierarchischen, sogenannt vertikalen Eskalation werden héhere Management-Ebenen
einbezogen, bzw. informiert. Dies kann notwendig sein, wenn ein Schadensereignis sehr gross
ist und die Dienstleistung dadurch massiv eingeschrénkt ist oder wenn Uneinigkeit tber die Er-
bringung des Services besteht.

Der hierarchische Eskalationspfad ist:
e Mitarbeiter Web-Team Hochschulkommunikation
e Leiter Hochschulkommunikation
e Schulleitung

5.5. Dokumentationen / Schulung
Die Hochschulkommunikation bietet eine ausfihrliche Dokumentation mit Beispielen und Best
Practice unter https://www.ethz.ch/web-manual

Die Hochschulkommunikation organisiert bei Bedarf ordentliche Schulungen fir die Nutzer des
Kernbereichs ETH-Web. Die Registrierung ist unter folgendem Link zu finden:
https://www.ethz.ch/web-kurse

Bei Bedarf stellen die Informatikdienste auch einen Kurs fir die Benutzung von JSON und
Script-Node-Komponenten fur Autoren zur Verfligung, die externe Datenbanken einbinden wol-
len.

5.6. Einschrankungen / Anforderungen

Die Dienstleistung Kernbereich ETH-Web steht nur den Organisationseinheiten der ETH Zirich
zur Verfugung.

Webaulftritte von ETH-Organisationseinheiten in Kooperation mit externen Organisationen sind
ebenfalls moéglich, sofern die ETH den Lead in diesen Kooperationen hat.

Fir sogenannte ETH-nahe Organisationen steht dieser Service nur mit Genehmigung der Schul-
leitung zur Verfligung.

5.7. Pflichten des Servicenehmers

Der Servicenehmer verpflichtet sich, dafiir zu sorgen, dass in seinem Bereich die BOT und die
Web-Richtlinie eingehalten werden.

Jedes Departement, jede Abteilung und jeder Schulleitungsbereich bestimmt einen Web-
Koordinator. Diese agieren innerhalb ihrer Organisationseinheit als erster Ansprechpartner fiir
webrelevante Fragestellungen von anderen Autoren aus dem eigenen Bereich und tbernehmen
zu Fragen der Bedienung des Web-CMS eine Art Super-User-Funktion. Sie stehen auch zur
Verfligung fur allfallige Abklarungen des Servicebetreibers.
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5.8. Pflichten des Servicebetreibers

Die Hochschulkommunikation als Betreiberin der Dienstleistung Kernbereich ETH-Web ver-
pflichtet sich, gestitzt auf die Betriebsvereinbarung (OLA) mit den Informatikdiensten, die Sys-
teme technisch auf einem aktuellen Stand zu halten, um grésstmdégliche Sicherheit und Verfiig-
barkeit zu erreichen.

5.9. Serviceentwicklung (life cycle management)

Der Servicebetreiber behélt sich das Recht vor, einzelne Komponenten gegen neuere, leistungs-
fahigere auszutauschen. Durch die Aktualisierung der am Service beteiligten Systeme kann es
zu Anderungen in der Dienstleistung kommen. Der Kunde wird so frith wie mdglich dartiber in-
formiert und bei grossen Veranderungen, z.B. einem Wechsel des Web-CMS, im Rahmen einer
Vernehmlassung konsultiert.

Die Hochschulkommunikation ist in enger Zusammenarbeit mit den Informatikdiensten darum
bemunht, durch neuere Versionen der Web-CMS-Software und durch Eigenentwicklung den
Funktionsumfang der Dienstleistung stéandig zu erweitern. Die Eigenentwicklungen erfolgen auf
Anfrage und in Abstimmung mit den Servicenehmern.

5.10.Kundigung
Kundigung durch Servicenehmer

Nutzer der Dienstleistung Kernbereich ETH-Web, die nach Web-Richtlinie nicht verpflichtet sind,
ihren Web-Auftritt Gber diesen Service zu realisieren, kdnnen jederzeit mit einer Kindigungsfrist
von drei Monaten kundigen. Der Servicenehmer beantragt beim Servicebetreiber via Webformu-
lar (https://www.ethz.ch/services/de/service/lkommunikation/websites/taking-an-aem-website-
offline.html) die Léschung der Site, der Servicebetreiber leitet dann die Archivierung und die
Loschung der Website in die Wege und informiert den Servicenehmer sobald die Site archivier-
ter Form vorliegt.

Kundigung aufgrund Auflésung der Organisationseinheit oder Beendigung des Projekts

Webauftritte von Organisationseinheiten, die aufgeldst werden, oder von Projekten, die auslau-
fen, werden nicht mehr aktualisiert. Da die verantwortlichen Personen oft nicht mehr zur Verfi-
gung stehen, werden solche Websites durch den Servicebetreiber in Absprache mit der Uberge-
ordneten Organisationseinheit des Servicenehmers archiviert und anschliessend vom Service-
betreiber geldscht.

5.11.Regelung Emeriti

Emeritierte Professoren kdnnen ihren Webauftritt im Kernbereich ETH-Web nach Artikel 10 Ab-
satz 4 der Web-Richtlinie auslaufen lassen. Entscheidet sich der emeritierte Professor fiir eine
Weiterfihrung seines Webauftritts im Service Kernbereich ETH-Web, so erhalt er vom Service-
betreiber eine spezielle URL www.emeritus.institutx.ethz.ch beziehungsweise
www.emeritus.departementx.ethz.ch. Der Servicebetreiber fligt einen redaktionellen Vermerk
auf der betreffenden Startseite ein, der auf den Emeritus-Status aufmerksam macht.
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6. Allgemeine Richtlinien

6.1. Haftungsauschluss

Die Hochschulkommunikation kann nicht fir Schaden verantwortlich gemacht werden, welche
direkt oder indirekt durch den Betrieb oder den Ausfall eines Dienstes oder Rechners verursacht
werden.

6.2. Generelle AGBs

Bei Unregelmassigkeiten, speziell bei Verdacht auf Hackeraktivitdten (passiv und aktiv) und an-
dere als die im Antrag vorgesehenen Aktivitdten, haben die Informatikdienste das Recht, den
Server jederzeit und ohne Vorankindigung vom Netz zu nehmen, den Server abzuschalten oder
andere, fur die Sicherheit des ETH Netzwerkes und den Ruf der ETH Zirich notwendigen Mas-
snahmen zu ergreifen. Insbesondere ist der Leistungsnehmer auch verantwortlich fur die Si-
cherheit der Applikation selbst (z.B. SQL-Injection Préavention).

Sollte die Applikation unvorhergesehene Last erzeugen und dadurch andere Systeme beein-
trachtigen, behalt sich der Servicebetreiber vor, sie nach einer Vorwarnung, vom Cluster zu
nehmen. — Eine neue Losung muss dann gefunden werden.

6.3. BOT

https://rechtssammlung.sp.ethz.ch/Dokumente/203.21.pdf
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