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 ...................Themen:

Software-Funktionalität

Cockpits

Outsourcing

Das Service Level Agreement 
im Umfeld von ASP

Wenn wichtige Dienstleistungen im IT-Bereich von externen Lieferanten 
bezogen werden, müssen klare Richtlinien zwischen Bezüger und Anbieter 
vereinbart werden. Ein Service Level Agreement (SLA) schafft klare Ver-
hältnisse, verhindert Streitigkeiten und ist die Basis für eine erfolgreiche 
Zusammenarbeit.

Als grösster Vorteil des Application Ser-
vice Providing (ASP) wird gerne ge-
nannt, dass sich der Endkunde als effek-
tiver Benutzer der Applikation keine 
Gedanken um Installation, Wartung 
und Fehlerbehebung der Software ma-
chen muss. Als Anwender kann er sich 
ausschliesslich auf die Software-Funkti-
onalität und -Nutzung konzentrieren. 
Im Grunde ist dies richtig. Jedoch zeigt 
die Praxis, dass sich der Endkunde 
trotzdem und vor allem vor Vertragsab-
schluss mit einem ASP-Anbieter Ge-
danken über betriebliche Aspekte ma-
chen sollte: Denn die Zufriedenheit des 
Benutzers hängt eng mit dem sauberen 
Betrieb der Applikation und der dazu-
gehörenden Komponenten zusammen.  
Im Vorfeld einer ASP-Partnerschaft 
muss darum klar geregelt werden, wel-
che Funktionalitäten dem Benutzer mit 
welchen Qualitätsparametern zur Verfü-
gung gestellt werden. 

Das Service Level Agreement 
schützt vor Überraschungen
Ein gutes Hilfsmittel, um sich vor bösen 
Überraschungen im ASP-Umfeld zu 
schützen, ist das Service Level Agree-
ment (SLA). In einem solchen SLA 
wird schriftlich festgehalten, welche 
Services vom Provider genau verlangt 
werden (saubere Leistungsabgrenzung), 
welches die Schnittstellen und Kontakt-
personen zum Kunden sind, wie sich 
die Verantwortlichkeiten strukturieren 
und welche Dienste-Verfügbarkeit und 
Service-Qualität garantiert werden. In 
Bereichen, bei denen mit sensitiven Da-
ten gearbeitet wird, muss zudem unbe-
dingt auch die Datensicherheit und Ar-
chivierung im SLA vereinbart sein.
Im Outsourcing-Umfeld trifft man be-
reits vermehrt auf SLAs. Die saubere 
Erstellung eines SLAs ist aber noch 
lange nicht die Regel. Ein möglicher 
Grund dafür dürfte in der zeitaufwendi-
gen Erstellung eines SLAs zu suchen 
sein. Ausserdem wird der ASP-Anbieter 

durch das SLA auch dazu 
gezwungen, seine Service-
Qualität genau und im 
Detail anzugeben. Nicht 
alle Provider tun dies 
gerne. Denn leider erhält 
der Kunde in Tat und 
Wahrheit immer noch oft 
weniger, als ihm in den 
Hochglanzprospekten 
versprochen wurde.

Augenmass statt 
Pedanterie
So wichtig ein SLA im 
ASP-Umfeld ist: eine ge-
wisse Verhältnismässig-
keit sollte eingehalten werden. Für ein-
fache ASP-Dienste, welche für den 
Kunden nicht unternehmenskritisch 
sind, ist ein fünfzigseitiges Service Level 
Agreement unverhältnismässig. Für ein-
fache ASP-Leistungen kann deshalb 
bereits ein A4-Blatt ausreichen, um die 
wichtigsten Punkte mit dem Lieferanten 
festzuhalten.

Vertrauen ist gut, Kontrolle ist 
besser
Dem Kunden muss selbstverständlich 
die Möglichkeit gegeben werden, die 
ihm im SLA zugesicherten Eigenschaf-
ten der Dienstleistung auch überprüfen 
zu können. Dazu sollte sich der ASP-
Kunde als erstes überlegen, welche Para-
meter der bezogenen Leistung für ihn 
von besonderer Wichtigkeit sind. In der 
Praxis hat sich gezeigt, dass es ausreicht, 
sich auf die fünf bis zehn wichtigsten 
Parameter zu konzentrieren und diese 
konsequent zu überprüfen. Die Kon-
trolle kann auf zwei Arten organisiert 
sein: Einige Provider stellen ihren Kun-
den einen monatlichen, schriftlichen 
Service-Rapport zu. Effizienter sind je-
doch die sogenannten Cockpits oder 
Control-Panels. Diese Software-Instru-
mente erlauben es, verschiedenste Para-
meter selbst online zu überprüfen. Ein 

solches Cockpit erhöht die Transparenz 
erheblich und hilft Vorbehalte und 
Misstrauen, wie sie in ASP- oder 
Outsourcing-Projekten immer wieder 
anzutreffen sind, abzubauen.

Mehr als ein blosses Druckmittel
Die Aufgabe des SLA ist es aber auch 
nicht, den Service-Lieferanten unter 
Druck zu setzen. Das SLA dient viel-
mehr dazu, einen Konsens betreffend 
Leistung zwischen Käufer und Verkäu-
fer zu schaffen. Gerade im ASP Umfeld, 
in welchem eine stärkere Abhängigkeit 
zwischen Lieferant und Kunde besteht, 
hilft das SLA, Streitigkeiten zu verhin-
dern und eine erfolgreiche Zusammen-
arbeit zu gewährleisten. Das SLA sollte 
darum in jedem Outsourcing- oder 
ASP-Projekt als fester Bestandteil des 
Vertragswerkes verstanden und einge-
setzt werden.
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Beispiel eines Browser basierten Kunden Cockpits zur Über-
prüfung von SLA-Parametern in einem Outsourcing-Projekt
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