DOSSIER HOSTING
IN KOOPERATION MIT ASPECTRA

Von Gasten und Wirten oder:
Was ist Hosting?

Die Schlagworte sind bekannt: Shared Hosting, Dedicated Hosting, Cloud Computing, Managed Hosting,
Housing, Software-as-a-Service oder ASP. Doch was verbirgt sich dahinter? Und wie finde ich heraus, ob
und was ich brauche? kaspar ceiser

In der IT wird Hosting als Sammelbegriff fiir
die Auslagerung von IT-Dienstleistungen aus
den eigenen vier Wanden bezeichnet. Fiir das
Hosting benétigt man typischerweise eine
Anwendung und einen Hoster. Im wortlichen
Sinn heisst Hosting «bewirten». Dazu wiede-
rum braucht es einen Gast und einen Wirt.
Aus diesem Sinnbild lassen sich bereits erste,
auch fiir die IT giiltige Merkmale sowohl fiir
den Gast wie auch den Wirt ableiten. Natiir-
lich ist folgende Aufzdhlung nicht komplett,
zeigt aber anhand des Beispiels der Gastro-
nomie, was in groben Ziigen auch fiir die IT
im Market gilt.

Der Take-away

Take-aways gibt es viele. Sie bieten meistens
fiir wenig Geld eine komplette Mahlzeit. Im
Mittelpunkt steht das Produkt, also die Mahl-
zeit. Der Service ist in diesem Fall minimal.
Die gebotene Infrastruktur eines Take-aways
beschrénkt sich auf eine Serviette und even-
tuell ein paar Stehtische. Die Kundschaft ist
oftmals anonym, und keiner der Kunden gibt
im Verhéltnis zum anderen viel mehr oder
viel weniger Geld aus.

Im Hosting-Umfeld kénnte man Dienst-
leistungsanbieter, die «nur» Strom und Netz-
werk anbieten, als Take-away bezeichnen. In
diesem Fall spricht man auch von Homing.
Das heisst, man bezieht nur sehr wenig
Dienstleistung eines Anbieters und bewerk-
stelligt den Rest selbst. Die Bindung an einen
Take-away oder Homing-Anbieter ist nicht

sehr stark und ein Wechsel eines solchen An-
bieters eher einfach.

Das Restaurant

Das Restaurant unterscheidet sich vor allem
in puncto Service und der damit verbundenen
Infrastruktur vom Take-away. Das Produkt,
also die Mahlzeit, ist zwar auch im Restaurant
ein sehr wichtiger Bestandteil der erbrachten
Leistung. Neben dem Produkt «Essen» wird
dem Gast aber noch einiges mehr geboten.
So findet er eine Infrastruktur wie Garderobe,
Tische oder Stiihle vor. Auch kommt er in den
Genuss eines Servicepersonals, das ihn be-
dient. Der Gast muss also kaum eine eigene
Leistung erbringen oder selbst Infrastruktur
bereitstellen, um seine Mahlzeit einzuneh-
men. Die Einschrankungen eines Restaurants
bestehen jedoch meistens darin, dass die Kar-
te sich auf einige Angebote beschrankt und
der Service standardisiert ist. Die Kundschaft
eines Restaurants richtet sich oft nach dem
Preisniveau des Lokals. Dies bedeutet fiir den
Wirt, dass er sein Angebot auf die Kundschaft
abstimmen muss.

In Analogie dazu spricht man in der IT
vom «Shared Hosting». Das heisst, ein Anbie-
ter stellt mehreren Kunden eine gemeinsame
Infrastruktur zur Auslagerung von IT-Anwen-
dungen zur Verfiigung. Typischerweise ist
dies ein Server, auf dem eine Standardsoft-
ware angeboten und betrieben wird, eine
Firewall, die die gédngigsten Verbindungen
von und zum Server erlaubt, sowie die notige

Internetanbindung. Als Spezialwiinsche sind
ein Back-up oder eine statistische Auswer-
tung erhaltlich.

Das Catering

Im Unterschied zum Restaurant bietet das
Catering nur einen Teil der gastronomischen
Leistung oder stellt gar die gesamte benétigte
Infrastruktur inklusive Service zur Verfiigung.
Im Mittelpunkt des Caterings stehen nicht
nur die Mahlzeit, sondern auch der vom Gast
gewiinschte Service und die Infrastruktur.
Dabei passt sich der Caterer den dusseren
Bedingungen an. Der Umfang und das damit
verbundene Aufgebot an Personal und Infra-
struktur richten sich nach der Grésse des An-
lasses und der Klientel.

In der Reihe der Hosting-Angebote lisst
sich das Catering mit Cloud Computing oder
Software-as-a-Service vergleichen. Dabei be-
zieht der Kunde genau die Leistungen von
zum Teil verschiedenen Anbietern, die seine
aktuelle Anwendung bendtigt. Also beispiels-
weise Speicherplatz von einem Anbieter und
Rechenleistung von einem anderen.
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Das Boutique-Hotel

Im Boutique-Hotel findet der Gast eine Mi-
schung aus allen bereits beschriebenen Gas-
tronomiediensten. Das Produkt Mahlzeit wird
dabei einerseits um weitere Dienstleistungen
wie Ubernachtungsméglichkeit oder Wellness
ergdnzt. Auch der Service ldsst keine Wiinsche
offen. So kann aufgrund des vorhandenen
Personals und der Infrastruktur eine Vielzahl
von Leistungen angeboten werden. Natiirlich
hat dies auch seinen Preis.

Adaptiert auf die IT kann man in diesem
Fall vom Managed Hosting oder auch Dedi-
cated Hosting sprechen. Dabei stehen dem
Kunden dedizierte und hochqualifizierte Mit-
arbeiter sowie Infrastrukturen zur Verfiigung,
die die maximale Sicherheit und Verfiigbar-
keit einer Anwendung garantieren.

Und was brauche ich?

Ob ich nun den Take-away oder ein Bou-
tique-Hotel bendtige ist von verschiedenen
Faktoren abhéngig. Einer der Faktoren ist ne-
ben dem zur Verfiigung stehenden Geld auch
die bendtigte Leistung und Qualitdt. Eine
weitere Entscheidungshilfe kann die eigene
Risikobeurteilung sein. Was sind die Kon-
sequenzen, wenn beim Hosting was schief-
geht? Was kann tiberhaupt schiefgehen? Und
schliesslich stellt sich auch die Frage, ob ich
iiber geniigend qualifizierte Mitarbeiter ver-
fiige, um die bendétigten Leistungen selbst zu
erbringen.

Die wichtigsten Punkte fiir
ein erfolgreiches Hosting-

Projekt

e Der Hosting-Partner muss der Unter-
nehmensgrosse sowie dem Projekt-
umfang entsprechen.

¢ Das Projekt muss strukturiert umge-
setzt und die einzelnen Projektphasen
mussen dokumentiert und abgenom-
men werden.

e Das System muss auch im Betrieb
laufend gepflegt und dokumentiert
werden.

e Ansprechpartner missen sowohl beim
Kunden wie auch beim Hoster definiert
sein.

¢ Der Kommunikations- und Datenfluss
muss zentralisiert und nachverfolgbar
sein, idealerweise in einem Manage-
mentcockpit.

e Der Auftraggeber darf auch nach der
erfolgreichen Realisierung die Gesamt-
verantwortung, die er weiterhin tragt,
nicht vernachlassigen.

Den Erfolg eines Hos-
ting-Projekts sichern

Der Erfolg von Hosting- oder Outsourcing-Projekten ist nicht garantiert.
Was muss von der Evaluation bis zum vollstandigen Betrieb und dar-
Uber hinaus getan werden, damit der Projekterfolg eintritt? kaspar ceiser

Wer geschiftskritische und sensitive Daten
auslagert, darf und muss vom Dienstleistungs-
anbieter einiges verlangen. Als Erstes sind das
vom Hoster zur Verfiigung gestellte Personal
sowie dessen Verfiigbarkeit zu nennen. 24
Stunden, 7 Tage pro Woche und Reaktions-
zeiten unter einer Stunde miissen state-of-the-
art sein. Als Nichstes sind die technischen An-
spriiche zu beriicksichtigen.

Die technischen Anspriiche

Ein Data Center, in dem die Systeme und Lo-
sungen betrieben werden, muss iiber redun-
dante Strom- und Internetanbindungen ver-
fiigen, mehrere voneinander unabhéngige
Branderkennungssysteme betreiben sowie klar
dokumentierte und protokollierte Zugangsme-
chanismen fiir das eigene Personal und das des
Kunden anbieten. Was die vom Hoster zur Ver-
fiigung gestellten Basissysteme wie Firewalls,
Mailserver, DNS, Remote Access Service oder
Back-up betrifft, so sollten diese ebenfalls min-
destens redundant ausgelegt und durch den
Anbieter gemanaget werden. Neben all den
personellen und technischen Bediirfnissen
liegt es in der Pflicht des Hosters, verstédndliche
und transparente Vertrage und SLAs zur Verfii-
gung zu stellen. Diese Vertrdge und insbeson-
dere die Prozesse im Betrieb miissen auf den
vom Anwender eingesetzten Systemintegra-
tor abgestimmt sein. Wahrend der Evaluation
lohnt es sich, sich auch das Kundenportfolio
der moglichen Partner anzusehen. Sieht man
sich in diesen in puncto Grosse der Kunden
und/oder Komplexitit der Losung wieder, kann
dies ein weiteres Indiz fiir eine funktionierende
Zusammenarbeit mit dem Hoster sein.

Die Umsetzung

Die Inbetriebnahme einer Outsourcing-Lo-
sung lduft in mehreren Phasen ab. In der er-
sten Phase konfiguriert der Hoster gemiss
gemeinsam erarbeiteten Vorgaben, unter an-
derem Sicherheit, Systeme, Netzwerke, Back-
ups, Uberwachung. Sind die Systeme fiir den
Auftraggeber beziehungsweise dessen Syste-
mintegrator bereit, miissen physische Abnah-
men stattfinden. Dabei iiberpriift der Anwen-

Jeder Topf hat seinen Deckel. Pass ich
zu meinem Hoster?

der die vorhandene Hard- und Software sowie
das Funktionieren der Redundanzen und der
Uberwachung. Auch werden bei der Abnah-
me die Netzwerkverbindungen und Remote-
Access-Zugédnge getestet. Nun werden vom
Hoster, dem Outsourcing-Nehmer und dessen
Systemintegrator die Losung und die Daten
migriert respektive aufgesetzt. Dabei stellt der
Outsourcing-Partner idealerweise Arbeits-
pldtze und allenfalls temporére Systeme, zum
Beispiel Proxyserver, zur Verfiigung. Bevor ein
Projekt in den SLA-Betrieb iibergeht, finden
wiederum Abnahmen statt. Diese stellen si-
cher, dass die Dokumentation komplett ist, die
Uberwachung korrekt funktioniert und séamt-
liche Kommunikationswege bekannt sind.
Beim Hoster intern finden parallel dazu die
notigen Schulungen des Personals statt. Die
gesamte Inbetriebnahme wird durch einen
vom Hoster gestellten Projektleiter gefiihrt.

Der Betrieb

Mit der Ubergabe in den Betrieb geht die Ver-
antwortung auf der Seite des Anbieters an ei-
nen technischen Account Manager iiber. Die-
ser war bereits in den ersten Workshops dabei
und kennt deshalb das Projekt von der ersten
Minute an. Diese Person ist es nun auch, die
dem Anwender wahrend der ndchsten Jahre als
verldngerter Arm seiner eigenen Belegschaft
zur Verfligung steht. Eine weitere zentrale
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und gemeinsame Aufgabe ist es, regelmassige
Steuerungsmeetings durchzufiihren. An die-
sen informiert der Hoster {iber die erbrachte
Leistung und zeigt Trends sowie Massnahmen
fiir die Zukunft auf. Der Anwender seinerseits
informiert den Hoster iiber geplante Erweite-
rungen, aber auch geplante Kampagnen, die
die ausgelagerte Losung betreffen und bei-
spielsweise zu einem Mehrverkehr in einem
Webshop fithren kdnnen.

Transparenz, Kontrolle und Reporting
Damit nach der Umsetzung das Projekt nicht
in einer Blackbox endet, sollte mittels eines
Managementcockpits allen beteiligten Par-
teien - also dem Anwender, dem Systeminte-
grator und auch dem Hoster selbst - sémtliche
betriebsrelevanten Informationen zur Verfii-
gung gestellt werden. Dazu zdhlen die Verfiig-
barkeit (und somit der Bezug zum SLA), der
aktuelle Status einer Anwendung, die letzten
Zwischenfille oder auch angekiindigte Ar-
beiten. Natiirlich sollte es den Anwendern des
Cockpits auch moglich sein, einen tieferen
Einblick in einzelne Auswertungen von Sy-
stemen oder Anwendungen zu erlangen, un-
ter anderem eine detaillierte Abfrage der Zu-
griffsstatistik. Mittels Mandantenfédhigkeit des
Cockpits werden den einzelnen Anwendern
diejenigen Informationen und Statistikdaten
zur Verfligung gestellt, die fiir sie relevant
sind beziehungsweise fiir die sie eine entspre-
chende Zugriffsberechtigung haben.

Die Aufgabenzuteilung

Wer nun allerdings denkt, mit einem Outsour-
cing sei man von allen Pflichten und Verant-
wortungen entlastet, der irrt. Die finalen Ent-
scheidungen und Qualitédtskontrollen miissen
indeneigenen Reihen gefdlltrespektive durch-
gefithrt werden. Es ist somit sinnvoll, sich als
Anwender mit den Technologien, Prozessen
und dem Vertragswerk auseinanderzusetzen
und nétigenfalls auszubilden. Doch was tiber-
nimmt der Hoster konkret? Der Outsourcing-
Partner sorgt dafiir, dass die Anwenderlosung
so stabil als mdglich und wéhrend der verein-
barten Betriebszeit einwandfrei funktioniert.
Er stellt Fehler friihzeitig fest, reagiert sofort
und verhindert, dass der Anwender Fehler
rapportieren muss. In der Sprache des IT-
Servicemanagements spricht man dabei vom
Incident Management. Doch es gehdrt mehr
dazu, damit eine Losung {iber langere Zeit sta-
bil 1auft. Zu den standardmassigen Aufgaben
zdhlen hier im Wesentlichen die Hardware-
und Betriebssystempflege, das Durchfiihren,
Kontrollieren und Testen des Back-ups sowie
die Analyse aller sicherheitsrelevanten Mel-
dungen von Firewalls und Systemen.

«Das Internet kann
schon sehr lokal sein»

Der Online-Ticket-Verkaufer Starticket setzt auf umfangreiches
Hosting. Die Netzwoche sprach mit CTO Heinz Aellig iber Anforde-
rungen und Tucken des globalen Geschafts. interview: christian walter

Herr Aellig, fiir Starticket ist Hosting ein
zentrales Element des Geschéftsmodells.
Kénnen Sie kurz beschreiben wieso?
Unser Geschift teilt sich in zwei Bereiche.
Einmal den Verkauf von Tickets als Print at
Home, an Vorverkaufsstellen und im Callcen-
ter, und zweitens die Eingangskontrolle fiir
Events. Eingangskontrolle bedeutet, dass wir
beim Event vor Ort dabei sind und die Tickets
verifizieren. Die Daten, die wir dort gewin-
nen, werden in Echtzeit in unsere Online-
applikation eingespeist. Dazu haben wir eine
Flotte von etwa 250 Geréten. Die Applikatio-
nen fiir beide Bereiche programmieren wir
inhouse und lassen sie dann durch Aspectra
hosten.

Was fiir Erwartungen haben Sie an Ihren
Hosting-Partner?

Fiirunsistdie dauernde Verfiigbarkeitzentral.
Unser Partner muss seinen Verpflichtungen
24/7 nachkommen. Ausserdem muss er mit
rapiden Spriingen in der Nutzlast umgehen
kénnen. Wenn bei uns einmal ein paar Knal-
ler im Programm sind, kann es schon passie-
ren, dass in wenigen Minuten einige 10000
Tickets verkauft werden. Ebenfalls wichtig ist
das personliche Verhéltnis zwischen unseren
Entwicklern und dem Hoster. Da wir die Ap-
plikationen selbst programmieren, muss es
eine gute Kommunikation geben, damit am
Ende alles gut zusammenpasst.

Starticket ist seit sechs Jahren im Markt
tatig. Was war die grosste technische
Verédnderung in dieser Zeit?

Die grosste Verdnderung aus der Sicht der
Informatik war die Auslagerung der Services
fiir Eingangskontrollen. Diese Applikationen
liefen bis kurz vor der EM noch inhouse.
Warum haben Sie sich zu diesem Schritt
entschieden?

Wir hatten den Zuschlag fiir das Ticketing
von 16 Public Viewings der vergangenen
Fussball-EM erhalten. Dabei ging es um den
Vertrieb von etwa 500000 Tickets und den
Betrieb unserer Eingangskontrollen vor Ort.
Dabei melden sich die Kontrollgerite im Be-
trieb regelmdssig an die Applikation an und
geben ihren Status durch. Ausserdem liefern

Heinz Aellig, CTO von Starticket

wir dem Kunden Echtzeit-Auswertungen des
Geschehens vor Ort. Also zum Beispiel wie
viele Besucher wann an welchem Gate kon-
trolliert worden sind. Dazu konnten wir in-
house den gewiinschten Service-Level nicht
wirtschaftlich garantieren. Ausserdem ldsst
sich das System bei Aspectra besser skalie-
ren. In diesem Rahmen war die Auslagerung
angezeigt und ein sinnvoller Ausbau.
Welche technischen Mdéglichkeiten wiin-
schen Sie sich in Zukunft?

Dynamische Skalierbarkeit, wobei ich nur
das bezahle, was ich brauche, und sich die
Verfiigbarkeit moglichst nahtlos an die Nach-
frage anpasst. Am besten auf tédglicher Basis.
Leider ist so eine Technik noch sehr teuer,
wiegt also nicht die Kostenersparnis auf, die
durch eine geringere Miete potenzieller Ka-
pazitit entsteht.

Mit was fiir Uberraschungen muss man
in Ihrem Geschéft rechnen?

Das globale Internet kann manchmal schon
sehr lokal sein. Das durften wir bei einem
Ticketverkauf fiir das St.George Openair-Kino
in Sydney erfahren. So fiel eine «heisse Phase»
des Verkaufs mit einem Seebeben bei Taiwan
zusammen, bei dem einige Unterseekabel in
Mitleidenschaft gezogen wurden. In Folge
wurde der Link von Australien sehr langsam.
Das hitte grosseren Schaden anrichten kon-
nen, hitte unser Hoster nicht sehr schnell
eine andere Route iiber seinen zweiten Inter-
netprovider bereitgestellt.
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