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Abstract 

Im Laufe der letzten Jahre sind immer mehr IT-Dienstleistungen von Unterneh-

men an IT-Serviceanbieter ausgelagert worden. Diese Leistungen müssen in der 

vertraglich festgelegten Qualität und dem festgelegten Umfang geliefert werden 

(sog. Service Level). 

In der Praxis kommt es vor, dass fest definierte Service Level nicht erfüllt werden. 

Ziel der Diplomarbeit ist es, einen Prozess zu entwickeln, der die Handhabung 

möglicher Risiken für die Einhaltung festgelegter Service Level (sog. Service 

Level Agreements (SLAs)) ermöglicht. 

Durch die Vorstellung der Grundlagen des Risikomanagementprozesses anhand 

der Auswahl und Bestimmung geeigneter Begriffsdefinitionen für Outsourcing 

und SLAs wird in das Thema der Arbeit eingeführt und der Untersuchungsbereich 

auf bereits abgeschlossene Outsourcingverträge mit korrekt abgeschlossenen 

SLAs abgegrenzt. Durch einen Vergleich unterschiedlicher Risikomanagement-

prozesse werden geeignete Schritte für einen Prozess zum Umgang mit Risiken 

für die Einhaltung von SLAs auf operativer Ebene abgeleitet. Als einzelne Pro-

zessabschnitte werden die Identifikation, Bewertung, Visualisierung, Steuerung 

und Kontrolle der Risiken im weiteren Verlauf der Arbeit genauer betrachtet. Für 

die einzelnen Schritte werden bekannte Risikomanagementmethoden vorgestellt 

und auf ihre Anwendbarkeit im Hinblick auf ihren Einsatz in einem Risikomana-

gementprozess für SLAs bewertet. Der auf diese Weise entwickelte Risikomana-

gementprozess wird zusammenfassend in einer Übersicht vorgestellt. Durch ein 

Fallbeispiel mit einem in der Praxis angewandten SLA wird der Prozess auf seine 

Anwendbarkeit überprüft. Anschließend wird eine kritische Würdigung des ent-

wickelten Risikomanagementprozesses vorgenommen. Zum Abschluss wird ein 

Fazit gezogen und ein Ausblick auf mögliche weitere Untersuchungsgebiete ge-

geben. 
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1 

1 Einleitung 

1.1 Motivation und Zielsetzung 

Seit den 1990er Jahren ist das Outsourcing ein Prinzip, das in der unternehmeri-

schen Praxis häufig umgesetzt wird.1 Dabei tritt ein Unternehmen, das eine Leis-

tung fremd erstellen lassen will,2 der Outsourcinggeber, mit einem Leistungs-

ersteller, dem Outsourcingnehmer, in ein vertragliches Verhältnis. Die durch das 

Outsourcing verfolgten Ziele, bspw. Kostensenkungen,3 können durch die Nut-

zung des Outsourcingnehmers erreicht werden, der zu vertraglich festgelegten 

Konditionen bestimmte Leistungen zu erbringen hat. Der genaue Umfang von 

Leistungen und Gegenleistungen wird detailliert definiert und in SLAs, die Be-

standteil des zugrunde liegenden Vertrages sind, konkret und vollständig festge-

legt. Das Outsourcing ist somit erfolgreich, wenn die SLAs erfüllt werden, wes-

halb die Anforderungen an das Outsourcing einher gehen mit der Erfüllung der 

Anforderungen an SLAs, wie sie in Abschnitt 2.2 vorgestellt werden. Die vorher-

gehenden Risiken und Anforderungen im Rahmen der Anbahnung der Outsour-

cing-Beziehung, d. h. innerhalb des Outsourcing-Prozesses, werden im Rahmen 

dieser Arbeit nicht weiter betrachtet.4 Vielmehr wird von einer korrekten Durch-

führung des Outsourcing-Prozesses und dem Abschluss angemessener SLAs aus-

gegangen. Ein Outsourcinggeber muss innerhalb der Outsourcing-Beziehung die 

zugesicherten SLAs einhalten, was nicht immer geschieht.5 Dies kann zu unter-

schiedlichen negativen Konsequenzen auf Seiten des Outsourcinggebers führen, 

der diese im Rahmen einer vorab vertraglich festgelegten Schadenszahlung durch 

den Outsourcingnehmer versucht zu kompensieren. Um diese Zahlung zu verhin-

dern, kann es für den Outsourcingnehmer sinnvoll sein, ein Risikomanagement für 

                                                 
1 „Beim Outsourcing werden Arbeits- oder Geschäftsprozesse einer Organisation ganz oder teil-

weise zu externen Dienstleistern ausgelagert.“, BSI (2009), Abschnitt 1. Diese Begriffsbe-
stimmung ist für eine Einführung in das Themengebiet ausreichend, jedoch ist sie nicht ab-
schließend oder vollständig, weshalb in Abschnitt 2.1 eine genauere, detailliertere Begriffsbe-
stimmung vorgenommen wird.  

2 Es werden bevorzugt Leistungen zur Fremderstellung abgegeben, die nicht Bereich des Kernge-
schäftes sind, bspw. Unterstützungsprozesse wie Softwarepflege, vgl. Abschnitt 2.1. 

3 Vgl. Abschnitt 2.1.2. 

4 Für eine Darstellung von Risiken in der Outsourcing-Entscheidung vgl. Gammelin (2004), S. 
25ff; Kliem (2004), S. 25 – 27; Schätzer (1999), S. 47; Schewe/Kett (2007), S. 23f; Shi 
(2007), S. 27ff u.v.m. 

5 Vgl. Computerwelt (2003), o. S.; Eitelbuss (2002), S. 37. 
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seine Leistungserstellungsprozesse, die zur Einhaltung der abgeschlossenen SLAs 

benötigt werden, aufzubauen. Dieser Risikomanagementprozess befindet sich auf 

operativer Ebene eines Unternehmens und kann, ebenso wie weitere Risikomana-

gementprozesse auf operativer Ebene, das Risikomanagement des Gesamtunter-

nehmens unterstützen. Das Ziel eines Risikomanagementsystems ist der systema-

tische Umgang und die Beherrschung aller Risiken, die auf ein Unternehmen ein-

wirken, damit der Unternehmensfortbestand und der Unternehmenserfolg gesi-

chert sind. Eine Übersicht sämtlicher einwirkender Risiken ist durch die Nutzung 

von Risikomanagementprozessen auf allen Hierarchiestufen möglich, um negative 

Auswirkungen von Risiken auf den Erfolg des Gesamtunternehmens zu begrenzen 

sowie eine die Grundlage für rationale Entscheidung im Unternehmen zu verbes-

sern.6 Die Betrachtung der operativen Risiken gestaltet sich aufgrund ihrer hohen 

Anzahl, die die Erstellung eines vollständigen Risikoportfolios erschwert, und 

ihrer unternehmensspezifischen Kontextabhängigkeit ihrer Entstehung als schwie-

rig.7 Aus diesem Grund sollten operative Risiken nicht vernachlässigt werden. 

Allerdings wird ein operatives Risikomanagement außerhalb des Finanzsektors 

nur selten in einem systematischen Prozess durchgeführt, weshalb der Finanzsek-

tor als Vorbild für andere Branchen dient und starke Ausstrahlwirkung besitzt.8 

Viele Vorschriften des KonTraG sind für Nicht-Kreditinstitute, und damit auch 

für IT-Outsourcingnehmer, nicht relevant, da sich die gesetzlichen Vorschriften 

nur auf bestimmte Unternehmensformen beziehen und ein Risikomanagementsys-

tem für bestandsgefährdende Risiken gefordert wird.9 Risiken im Bereich von 

SLA sind jedoch nicht bestandsgefährdend, da ein Unternehmen keine Strafzah-

lung akzeptieren wird, die seinen Fortbestand gefährdet. Dennoch werden im wei-

teren Verlauf der Untersuchung die Vorschriften und Umsetzungshilfen aus dem 

KonTraG-Umfeld und der Finanzbranche betrachtet, um bekannte Methoden und 

Umsetzungshilfen für die Einführung eines KonTraG-konformen Risikomanage-

ments auf ihre Verwendbarkeit für ein Risikomanagementsystem für SLAs zu 

untersuchen. Darüber hinaus kann durch den Einsatz dieser Methoden in anderen 

Unternehmensbereichen eine Einführung im SLA-Umfeld einfach und schnell 

erfolgen. Das Ziel der vorliegenden Arbeit ist die Erstellung eines Risikomana-

gementprozesses, der die Risiken der Leistungserstellung betrachtet, die einem 

                                                 
6 Vgl. von Metzler (2004), S. 46.  

7 Vgl. Hengmith (2008), S. 16ff, von Metzler (2004), S. 58. 

8 Vgl. Diederichs (2004b), S. 703; Hempel/Offerhaus (2008), S. 227. 

9 Ein Risiko gilt als bestandsgefährdend, wenn durch seinen Eintritt die Hälfte oder mehr des 
Eigenkapitals aufgezert wird, vgl. Füsser et al. (1999), S. 753; Gluchowski et al. (2008), S. 
242. 
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vertraglich festgelegten SLA zugrund liegen. Dieser Prozess soll in der Praxis 

verwendbar sein, um die spezifischen Risken zu steuern und die Gesamtbetrach-

tung aller Risiken, die auf ein Unternehmen einwirken, zu unterstützen.  

1.2 Darstellung der Vorgehensweise  

Um ein Verständnis für den Untersuchungsbereich der Arbeit zu erhalten, werden 

im Folgenden die Grundlagen des Outsourcings durch die Darstellung einer ge-

eigneten Begriffsdefinition und mögliche Ziele vorgestellt werden. Durch die Ab-

grenzung des Untersuchungsbereichs auf bereits abgeschlossene Outsourcing-

verträge wird deutlich gemacht, dass der Fokus der Untersuchung nicht auf der 

Auswahl eines Outsourcingpartners liegt. Anschließend werden SLAs und ihre 

Ziele vorgestellt. Es wird dargestellt, welche Anforderungen ein SLA erfüllen 

muss, um eine produktive Zusammenarbeit zwischen Outsourcinggeber und Out-

sourcingnehmer zu gewährleisten. Der Untersuchungsbereich wird anschließend 

weiter eingegrenzt auf sorgfältig abgeschlossene Outsourcingverträge mit voll-

ständigen, korrekten SLAs als Grundlage der Zusammenarbeit. Im Rahmen dieser 

Beziehungen kann es zur Nichteinhaltung dieser Vertragsvereinbarungen kom-

men, sodass der Outsourcingnehmer die Risiken in seinen Leistungserstellungs-

prozessen, aus denen ein SLA besteht, angemessen bewältigen muss, um Straf-

zahlungen und sonstige negative Folgen zu verhindern. Diese Aufgabe muss der 

Outsourcinggeber nicht erfüllen, da er durch die angemessene Auswahl eines ex-

ternen Leistungserstellers und mit dem Abschluss geeigneter SLAs das Risiko 

seiner Prozesse verlagert und auf diese Weise sein Risiko bewältigt hat. Um die 

Strafzahlungen zu verhindern oder vorherzusehen, kann der Outsourcingnehmer 

einen Risikomanagementprozess einführen. Das Grundverständnis für das Risi-

komanagement wird durch eine Begriffsdefinition und die Darstellung der Ziele 

des Risikomanagements gelegt. Anschließend werden die auszuführenden Schritte 

eines geeigneten Risikomanagementprozesses für SLAs vorgestellt, und zwar 

nämlich die Identifizierung, Bewertung, Visualisierung, Steuerung und Kontrolle 

der Risiken. Für das Vorgehen innerhalb dieser Prozessschritte werden die Me-

thoden vorgestellt und bewertet, die potentiell für die Durchführung eines Risi-

komanagementprozesses auf SLA-Ebene geeignet sind. Neben einer theoretischen 

Betrachtung der Anwendbarkeit der einzelnen Maßnahmen wird auf eine Exper-

tenumfrage zurückgegriffen, die im Rahmen dieser Arbeit durchgeführt wurde 

und zu bestimmten Teilbereichen des Risikomanagementprozesses zusätzliche 

Aussagen durch Erfahrungen aus der Praxis herleiten kann. Im Anschluss wird 

der Risikomanagementprozess mit den geeigneten Methoden zusammengefasst 

und anhand eines Fallbeispiels auf seine Anwendbarkeit überprüft. Die anschlie-


