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Schlüsselkriterien in SLA verständlich erklärt

Immer mehr Unternehmen nutzen Cloud-Provider, um ihre Geschäftsprozesse zu unter-

stützen. Die Vorteile sind offensichtlich: Skalierbarkeit, Flexibilität, Kosteneffizienz und eine 

schnelle Implementierung. Die meisten Cloud-Provider bieten Service Level Agreements 

(SLA) an, um sicherzustellen, dass ihre Kunden den bestmöglichen und bedarfsgerechten 

Service erhalten.

Ein Service-Level-Agreement (SLA) ist eine Vereinbarung zwischen einem Dienstleister 

und einem Kunden, die die Qualität und Verfügbarkeit eines Services definiert. Ein gut 

strukturiertes und vor allem transparentes SLA ist von entscheidender Bedeutung, um 

sicherzustellen, dass der Service den Erwartungen des Kunden entspricht und dass bei 

Problemen schnell und effektiv reagiert wird.

In diesem Whitepaper möchten wir Ihnen die Schlüsselkriterien für SLA erläutern und 

erklären, was Sie als Kunde beachten sollten, um sicherzustellen, dass Sie einen optima-

len Service erhalten. Bei Erstellung dieses Whitepaper war es uns wichtig, dass es auch 

ohne tieferen technischen Hintergrund verstanden werden kann.

1.	 Definition des Services: 

Die Definition des Services ist der erste Schritt bei der Erstellung eines SLA mit einem 

Cloud-Provider. Unternehmen sollten sicherstellen, dass sie genau verstehen, welche 

Dienste der Cloud-Provider anbietet und welche Leistungen darin enthalten sind. Die 

Definition sollte klare und messbare Ziele enthalten, die vom Cloud-Provider erfüllt 

werden müssen.

2.	 Verfügbarkeit:  

Die Verfügbarkeit ist einer der wichtigsten Punkte in einem SLA mit einem Cloud-Pro-

vider. Prüfen Sie im Detail, dass der Cloud-Provider eine hohe Verfügbarkeit garan-

tiert und entsprechende Entschädigungen im Falle von Ausfallzeiten bereitstellt. Es ist 

wichtig, dass der Cloud-Provider klare Richtlinien und Verfahren für die Wiederherstel-

lung des Dienstes hat, um die Ausfallzeiten zu minimieren.

3.	 Reaktionszeiten: 

Reaktionszeiten sind ein wichtiger Faktor bei der Bewertung der Servicequalität eines 

Cloud-Providers. Der Cloud-Provider sollte angemessene, auf die Geschäftsprozesse 

der Unternehmen abgestimmte Reaktionszeiten garantieren und diese in dem SLA 

festlegen. Es ist wichtig, dass der Cloud-Provider klare Richtlinien für die Behebung 

von Problemen hat und dass er über ein effektives Eskalationsverfahren verfügt, um 

Probleme schnell zu lösen.
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4.	 Eskalationsprozesse: 

Auch Eskalationsprozesse sollten ein elementarer Bestandteil eines SLAs mit einem 

Cloud-Provider sein. Unternehmen sollten prüfen, welche Eskalationsverfahren der 

Cloud-Provider beschreibt, um Probleme schnell und effektiv zu lösen. Es ist wichtig, 

dass die Eskalationsprozesse klar definiert und dokumentiert sind und dass sie auf 

die Bedürfnisse des Unternehmens abgestimmt sind.

5.	 Monitoring: 

Stellen Sie sicher, dass der Cloud-Provider eine effektive Überwachung der Dienste 

bietet, um Ausfälle und Probleme schnell zu erkennen und zu beheben. Das Monito-

ring sollte in Echtzeit erfolgen und dem Unternehmen klare Berichte über die Leistung 

des Dienstes liefern.

6.	 Reporting (Berichterstattung): 

Versichern Sie sich, dass der Cloud-Provider klare Berichte über die Leistung der Diens-

te liefert, die regelmäßig und in angemessenen Abständen bereitgestellt werden. Die 

Berichte sollten klare und messbare KPIs enthalten, die es dem Unternehmen ermög-

lichen, die Servicequalität zu bewerten und Verbesserungen zu identifizieren.

7.	 Compliance: 

Compliance ist ein maßgeblicher Aspekt des SLAs mit einem Cloud-Provider. Verschern 

Sie sich, dass der Cloud-Provider alle geltenden rechtlichen Anforderungen erfüllt und 

dass er entsprechende Zertifizierungen und Standards einhält. Ebenso sollte die Erfül-

lung individueller Compliance Anforderungen des Unternehmens, die über die recht-

lichen Mindestanforderungen am Rechtssitz des Cloud-Providers hinaus gehen, im 

Vorfeld geprüft werden. Es ist wichtig, dass der Cloud-Provider alle notwendigen Sicher-

heitsmaßnahmen ergreift, um die Vertraulichkeit, Integrität und Verfügbarkeit der Daten 

des Unternehmens zu gewährleisten.

8.	 Support: 

Vereinbaren Sie mit dem Cloud-Provider in den SLAs, dass er einen angemessenen 

Support bietet, der auf ihre Bedürfnisse abgestimmt ist. Der Support sollte schnell und 

effektiv sein und über verschiedene Kommunikationskanäle verfügbar sein.

9.	 Vertragsdauer:  

Prüfen Sie die SLAs auf eine angemessene Vertragsdauer und dass sie die Flexibilität 

haben, den Vertrag zu kündigen, wenn sie nicht zufrieden sind. Es ist wichtig, dass der 

Vertrag klare Bedingungen für die Kündigung und Verlängerung enthält.
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10.	Kosten und Schadensersatz: 

Als Unternehmen sollten Sie besonderes Augenmerk auf klare Regelungen zur Abrech-

nung von Kosten und zur Schadensersatzregelung legen. Es ist wichtig, dass die Kos-

ten transparent und angemessen sind und dass das Unternehmen im Falle von Aus-

fallzeiten oder anderen Störungen angemessen entschädigt wird. Unternehmen sollten 

auch sicherstellen, dass der SLA klare Regelungen zur Haftung des Cloud-Providers 

enthält, falls es zu Verlusten oder Schäden kommt.

SLAs sind ein wichtiger Bestandteil der Zusammenarbeit zwischen Unternehmen und 

Cloud-Providern. Unternehmen müssen sicherstellen, dass sie einen angemessenen SLA 

mit ihrem Cloud-Provider vereinbaren, der ihre Anforderungen und Bedürfnisse berück-

sichtigt. Die wichtigsten Punkte, auf die Unternehmen bei SLAs mit Cloud-Providern ach-

ten müssen, sind die Definition des Services, die Verfügbarkeit, Reaktionszeiten, Eskalati-

onsprozesse, Monitoring, Reporting, Compliance, Support und Vertragsdauer. Wenn diese 

Punkte sorgfältig berücksichtigt werden, kann das Unternehmen sicher sein, dass es den 

bestmöglichen Service von seinem Cloud-Provider erhält.

Mehr Expertenwissen und Checklisten finden Sie unter: 

https://bitpoint.de/checklisten-slas 


