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cloud, saas und on demand
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Die Wahl eines Hostingproviders ist für 
viele Kunden nicht einfach. Oftmals ist es 
nur für Experten möglich, Angebote an-
hand von technischen Parametern und 
Tarifeigenschaften zu unterscheiden. Als 
Grundlage für den Vergleich verschiede-
ner Anbieter und Angebote sind Service 
Level Agreements (SLA) geeignet, die zu-
gesicherte Leistungseigenschaften und 
die Leistungsqualität im Hosting-Bereich 
beschreiben und damit für den Kunden 
transparent machen. In Service Level 
Agreements für Webhosting oder Server 

werden in der Regel die Verfügbarkeits-
garantien für die Internet-Anbindung 
und die Hardware, die Zeit für einen 
möglichen Austausch der gesamten 
Hardware sowie Reaktionszeiten und 
geplante Wartungsfenster definiert. 
Gleichzeitig wird in SLA festgelegt, was 
passiert, wenn die vereinbarten Leis
tungseigenschaften vom Provider nicht 
erfüllt werden.

Um hohe Verfügbarkeit der Internet
anbindung an das Rechenzentrum des 
Providers sicherstellen zu können, ist in 
jedem Fall eine multiredundante Internet
anbindung an mindestens zwei oder bes-
ser mehrere voneinander unabhängige 
Internet-Carrier notwendig. Im Falle einer 
Störung eines Internet-Carriers müssen 
genügend Ressourcen vorhanden sein, 
um den Datentransfer weiterhin zuverläs-
sig gewährleisten zu können. Eine garan-

tierte Verfügbarkeit der Internetanbin-
dung sollte bei mindestens 99,9 Prozent 
oder besser noch bei 99,99 Prozent im 
Jahresmittel liegen.

>  �Hohe Verfügbarkeit  

der Hardware

Um eine hohe Verfügbarkeit der Hard-
ware garantieren zu können, ist es erfor-
derlich, dass Hardware genutzt wird, die 
für den Einsatz im Dauerbetrieb für Re-
chenzentrumsdienste geeignet ist und 

dass alle kritischen Serverkomponenten 
redundant ausgelegt sind, so dass der 
Ausfall einzelner Komponenten keine 
Auswirkung auf die Gesamtverfügbarkeit 
der Hardware hat. Von Providerseite wird 
für Einzelsysteme üblicherweise eine Ver-
fügbarkeit von 99 Prozent oder besser 
99,5 Prozent im Jahresmittel garantiert. 
Eine höhere Verfügbarkeit der Hardware 
erreicht man nur durch den Einsatz re
dundanter Serversysteme, bei denen 
auch der Ausfall eines kompletten Servers 
abgefangen wird. Die Hardware-Aus-
tauschgarantie regelt den Fall, dass auf-
grund eines Hardware-Defekts ein Aus-
tausch einzelner Serverkomponenten 
oder im schlimmsten Fall der Austausch 
der gesamten Serverhardware notwendig 
ist. Dies sollte innerhalb von vier Stunden 
möglich sein, setzt aber voraus, dass der 
Provider direkten Zugriff auf die Server

systeme hat und im Störungsfall 
direkt eingreifen kann. Eine techni-
sche Störung kann nie 100-prozen-
tig ausgeschlossen werden, muss 
aber durch das vom Provider durch-
geführte Monitoring früh erkannt 
und mit höchster Priorität wieder 
beseitigt werden. Eine Erstreaktion 
sollte innerhalb von maximal 30 
Minuten erfolgen, bedeutet aber 
nicht, dass jede Störung in dieser 
Zeitspanne beseitigt werden kann. 
Von Providerseite müssen gele-
gentlich Wartungsarbeiten am Ser-
versystem vorgenommen werden, 
die zeitweise zur Nichtverfügbar-
keit der Internetseiten führen kön-
nen. Solche planbaren Wartungs-
arbeiten sollten jedoch immer früh-
zeitig angekündigt werden und in einer 
Zeit erfolgen, in der wenige Zugriffe auf 
die Internetseiten erfolgen. Werden die 
mit dem Provider vereinbarten Verfüg-
barkeitsgarantien nicht eingehalten, hat 
der Kunde Anspruch auf Vertragsstrafen 
(Pönale), die ebenfalls in den SLA defi-
niert sind. Grundsätzlich kann der Provi-
der aber nur für Störungen haftbar ge-
macht werden, die in seinem Verantwor-
tungsbereich liegen. Ausgeschlossen 
von der Haftung sind in der Regel Ausfäl-
le, die vom Kunden verursacht werden, 
allgemeine Routing-Probleme oder An-
griffe auf die Rechenzentrumsinfrastruk-
tur des Providers. SLA sind ein wichtiges 
Entscheidungskriterium bei der Provi-
derwahl. Sie sollten vom Kunden sorg-
fältig geprüft werden.�  ■
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Eine garantierte Verfügbarkeit der Internetanbindung sollte bei  
mindestens 99,9 Prozent oder besser bei 99,99 Prozent im Jahres-
mittel liegen. Redundante Systeme liegen sogar noch besser.

SLA: Entscheidungsgrundlagen  
für die Provider-Wahl

Der kleinste gemeinsame Nenner bei  Angeboten unterschiedl icher Host ingprovider 
s ind die so genannten Service Level  Agreements (SLA).  Sie können deswegen die Auswahl  
des geeigneten Providers durchaus er leichtern. 
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