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YaSM - Noch ein Service-
Management-Modell?

YaSM - die Idee

Noch ein Framework? Davon gibt es in der Tat schon viele, und wir
méchten mit YaSM®? nicht ein weiteres hinzufiigen und die Verwirrung
noch vergréBern. Stattdessen beschreiben wir mit YaSM schlanke
Service-Management-Prozesse, an denen sich  Organisationen
orientieren konnen, um die Bricke zwischen Theorie und Praxis zu
schlagen.

Zu diesem Zweck haben wir die bekanntesten Frameworks und
Standards flr Service-Management sowie ITSM ausgewertet und die
gemeinsamen Prinzipien herausgearbeitet. Berlicksichtigt wurden dabei
insbesondere ITIL®, ISO 20000®, COBIT®, USMBOK™, CMMI-SVC®, SIAM®
und VeriSM™.

Das Ergebnis dieser Arbeit - das YaSM-Modell - folgt einer einfachen
und klaren Prozess-Struktur, die es leicht macht, den Zweck eines jeden
Prozesses unmittelbar zu verstehen. Fiir jeden Prozess stellt YaSM ein

1 YaSM steht fiir “Yet another Service Management Model” und bedeutet
auf Deutsch in etwa ,,Und noch ein Service-Management-Modell“. YaSM®
ist eine eingetragene Marke von IT Process Maps GbR.
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detailliertes Template bereit, in dem die Aktivitdten, die Inputs und
Outputs sowie die Verantwortlichkeiten beschrieben werden.

Keine unkritische Anwendung von ,,Best
Practices”

YaSM Service-Management-Prozesse haben keinen Vorschrifts-
charakter, sondern dienen als Basis fiir das Definieren malRgeschneider-
ter Prozesse, die fir lhre Organisation funktionieren.

YaSM muss auch nicht in vollem Umfang ,implementiert” werden. Sie
konnen klein beginnen und sich auf die Prozessverbesserungen
konzentrieren, die den grofRten Nutzen bringen.
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Eine prazise, eingangige Struktur des YaSM-Modells war uns wichtig,
damit das Modell flexibel anwendbar ist: Nach unserer Erfahrung ist es
fast unmoglich, ein komplexes System zu vereinfachen; dagegen lassen
sich relativ schlanke Konzepte gut weiter ausbauen, sofern dies in
bestimmten Bereichen notwendig ist.

Eine erste Einfilhrung in die YaSM-Prozesse finden Sie im Kapitel ,Die
YaSM-Prozesse im Uberblick” ab Seite 9.

Ein Modell fiir alle, die Services erbringen

Service-Management-Frameworks (insbesondere ITIL®) verwendeten
bisher hauptsachlich Service-Provider im Bereich der Informations-
technik (,IT-Service-Provider”), fur die die Rahmenwerke urspriinglich
geschaffen wurden.

Als ITIL zunehmend bekannter wurde, haben jedoch immer mehr
Organisationen erkannt, dass ITIL und Service-Management Best
Practices fur alle moéglichen Arten von Services angewendet werden
kénnen, z.B. in den Bereichen Personalwesen, Finanzdienstleistungen
und Gesundheitswesen. Dieser Trend wird oft als ,Enterprise-Service-
Management” bezeichnet.

Aus diesem Grund ist es uns wichtig, dass YaSM branchen- und
funktionstibergreifend fiir jeden leicht verstindlich ist, der mit dem
Erbringen von Dienstleistungen befasst ist.

© IT Process Maps GbR

YaSM und ITIL, ISO 20000, SIAM, VeriSM,
DevOps, ...

Die Zeit steht nicht still und die Service-Management-Disziplin
entwickelt sich weiter. ITIL®2 wurde vor rund 30 Jahren mit einem Fokus
auf den Betrieb von IT-Infrastruktur entwickelt. Heute dagegen lassen
sich viele Dienstleister besser als ,Service-Integratoren” beschreiben:
Ilhre Services fiir die Kunden bauen auf unterstiitzenden Services auf, die
von externen Parteien bereitgestellt werden. AulRerdem werden die
Service-Management Best-Practices - wie oben dargestellt - zunehmend
auch auBerhalb der IT-Organisationen, unternehmensweit angewendet.

Dies hat zur Entstehung neuer Konzepte mit unterschiedlichen
Schwerpunkten gefiihrt:

SIAM®?® enthalt zum Beispiel Empfehlungen speziell fir Service-
Integratoren, und VeriSM™* fiihrt ein ,Management Mesh” als
organisationsweiten Ansatz ein. Gleichzeitig haben Service-Provider
entdeckt, dass sie auch von anderen Vorgehensweisen und Ansatzen
profitieren kdnnen, wie z.B. Agile, Lean, DevOps, Kanban etc.

Die Service-Management-Disziplin wird also bunter, aber liber die
darunterliegenden Prinzipien herrscht weitgehend Einigkeit. Festge-

2 ITIL® is a registered trade mark of AXELOS Limited.
3 SIAM® is a registered trademark of EXIN.

4 VeriSM® is a registered trademark of IFDC.

Einflhrung in YaSM Service-Management -6-



schrieben sind diese in der Norm ISO/IEC 20000 (oder kurz: 1ISO 20000),
dem internationalen Standard fiir Service-Management.

Deshalb haben wir sichergestellt, dass das YaSM-Modell sich eng an
ISO 20000 orientiert.

Wer bereits mit ITIL, ISO 20000, SIAM oder VeriSM vertraut ist, wird
sich ohne Probleme zurechtfinden, und Sie kdnnen die YaSM-Prozesse
einfach mit den Empfehlungen aus den genannten Frameworks
erweitern - genauso wie mit allen anderen Konzepten und Ideen, die
lhnen dabei helfen, bessere Services anzubieten.

Weitere Informationen dazu, wie sich YaSM zu den gebrauchlichsten
Konzepten und Methoden im Service-Management verhalt und wie es
mit diesen zusammen verwendet werden kann, finden Sie im YaSM-Wiki
unter yasm.com/wiki/de:

— ISO/IEC 20000
— ITIL®

— COBIT® (Control Objectives for Information and Related
Technologies)®

— CMMI® for Services (CMMI-SVC)®
— USMBOK™ (Universal Service Management Body of Knowledge)’

5 COBIT® is a registered trademark of ISACA (Information Systems Audit and
Control Association).

CMMI® and Capability Maturity Model® are registered trademarks of
Carnegie Mellon University.

7 USMBOK™ is a registered trademark VKSII.
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— SIAM® Service Integration and Management
— VeriSM™

— DevOps

— Agile

— Lean

Das YaSM®-Prozessmodell

Das bekannteste YaSM-Produkt ist die YaSM®-Prozesslandkarte: Fiir
jeden Prozess und Sub-Prozess definiert das Prozessmodell in Form von
Diagrammen, welche Aktivitaten durchzufihren sind, welche Inputs der
Prozess bendtigt und welche Outputs er erzeugt. Es enthalt auch einen
vollsténdigen Satz von detaillierten Dokument-Templates
(,,Checklisten”) fur die Dokumente bzw. Records, die von den YaSM-

Prozessen erzeugt werden.

Die YaSM®-Prozesslandkarte ist derzeit fir die Plattformen Microsoft
Visio® und ARIS™® verfiigbar. Alle Diagramme und Dokumente sind
vollstandig editierbar; sie sind dadurch der ideale Startpunkt fiir das
Entwickeln von Prozessen, die an die Bedirfnisse spezifischer
Organisationen angepasst sind.

8 Visio® ist ein registriertes Warenzeichen von Microsoft Corp.

9 ARIS™ und ARIS Process Platform™ sind registrierte Warenzeichen der
Software AG.
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Eine zusatzliche Komponente (die ,YaSM® - ISO 20000 Bridge“)
verknlpft die YaSM-Prozesse mit den einzelnen [SO 20000-
Anforderungen und zielt speziell auf die Bediirfnisse von Organisationen
ab, die sich gemaR ISO/IEC 20000 zertifizieren lassen mochten. Die
Bridge begleitet Sie bei der Vorbereitung auf das ISO 20000-Audit.

Weitere Informationen zu den YaSM®-Produkten und -Services finden
Sie ab Seite 55.

Die Geschichte von YaSM

Seit 2006 bieten wir ein offiziell akkreditiertes ITIL-Prozessmodell an
(die ,ITIL®-Prozesslandkarte”), das IT-Service-Providern hilft, die
Prinzipien hinter ITIL zu verstehen und an ITIL ausgerichtete Prozesse
und Dokumente zu erstellen. Unser Ansatz, die ITIL-Konzepte in Gestalt
von Prozessdiagrammen darzustellen, fand groRen Anklang und wird
inzwischen von mehreren hundert Organisationen in der ganzen Welt
genutzt.

Von unseren Kunden haben wir jedoch auch erfahren, dass viele die
bestehenden Leitlinien im Prinzip ganz nitzlich finden, doch auch
ziemlich komplex und schwer verstandlich. Also haben wir beschlossen,
dass es nach 20 oder 30 Jahren Zeit fir einen Neustart war - mit einem
neuen, schlankeren Prozessmodell, das leichter zu verstehen ist, eine
schon einfache und pragmatische Struktur hat, und durch einen
kompletten Satz an einsatzfertigen Prozess-Templates und Dokument-
vorlagen unterstitzt wird.
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AulBerdem wollten wir ein Modell anbieten, das gleichermaRen fir
Business Service Management/Enterprise-Service-Management und
ITSM eingesetzt werden kann. Und so wurde die Idee fiir YaSM geboren.

Nach zwei Jahren konzentrierter Entwicklungsarbeit haben wir die
Version 1.0 des YaSM-Modells im Jahre 2014 veroffentlicht: Das YaSM-
Modell ist eine Ubersetzung der Service-Management ,Best Practices”
in schliissige Prozesse und einsatzfertige Vorlagen (,,Templates®).

2018 wurde das erste groRBere Update durchgefiihrt, um Feedback
von Kunden einflieRen zu lassen, und um die Service-Management-
Prozesse mit der neuesten Version von ISO 20000:2018 in Einklang zu
bringen.

Wo Sie mehr tiber YaSM erfahren konnen

Zunachst bieten lhnen die verbleibenden Abschnitte dieser Ein-
fiilhrung eine komplette Ubersicht iiber YaSM, einschlieRlich der YaSM-
Prozesse und -Konzepte.

Es gibt weiterhin ein YaSM-Wiki, das fiir jedermann frei zuganglich im
Internet zu finden ist. Im YaSM-Wiki erhalten Sie zusatzliche Informatio-
nen, wie z.B. eine vollstandige Aufstellung der YaSM-Prozesse und -Sub-
Prozesse mit deren Outputs, das YaSM-Glossar, die YaSM-RACI-Matrix,
sowie tiefergehende Informationen dazu, wie YaSM mit anderen
Service-Management-Standards und -Frameworks in Beziehung steht.
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Die YaSM-Prozesse im Uberblick

Service-Lifecycle-Prozesse und unterstiitzende )
Service-Management-Prozesse

Prozesse - Die wesentlichen Unterschiede 4YaSM' Service-Management-Modell

In der YaSM-Prozessstruktur wird zwischen ,Service-Lifecycle-

4

Prozessen” und ,unterstiitzenden Service-Management-Prozessen*

Festlegen der
stratugischen
Richtung

unterschieden.

Die Lifecycle-Prozesse (in der Abbildung rechts als Kreis dargestellt)

Verbessern Designen
neuer/gednderter

Services

Services

orientieren sich an einer etablierten Management-Methode zur konti-
nuierlichen Verbesserung, die auch als ,Deming-Kreis“ oder ,Plan-Do-
Check-Act“-Zyklus bekannt ist.

Betrelben Erstellen
der neuer/gednderter
Services

Sutvices

Die Service-Lifecycle-Prozesse in YaSM befassen sich mit den fol-
genden Themen:

Einrichten o

— Bestimmen der strategischen Richtung des Service-Providers und der Pleyumden ) | | e | e
Service-Mgmt.- informationen Sicherheit Ressourcen

Systems

Servicepalette, die dessen Kunden angeboten wird,

Vorbereiten suf
Katastrophen-
Ereignisse

Pflegen des
Service-
portfolios

Bewerten und
Koordinieren
von Changes

Managen von
Lieferanten ©
Dienstleistern

— Designen, Erstellen und Ausrollen neuer oder gednderter Services,

Sicherstellen
ven
Compliance

Pflegen der
Kunden:
beziehungen

Managen der
Service:
Finanzen

Managen
von
Projekten

— Betreiben der Services, einschlieRlich Losen von Incidents, Service-

auftragen und Problems,

— sowie Verbessern der Services ) ) j%iih;:ulv.sm-vu anothar Service Management Model
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Die unterstltzenden Service-Management-Prozesse stellen den Life-
cycle-Prozessen verschiedene unterstiitzende Leistungen zur Verfligung,
wie z.B. das Managen von Kundenbeziehungen, Projekten etc.

Anmerkung: Wer mit ITIL vertraut ist, wird die Ahnlichkeiten mit dem
in ITIL V3 eingefiihrten Service-Lifecycle erkennen - und auch die Unter-
schiede.

Wir haben uns entschieden, eine Reihe von unterstiitzenden Prozessen
Lunterhalb” der Lifecycle-Prozesse anzuordnen, da die gesamte Prozess-
Struktur damit wesentlich einfacher zu verstehen ist:

Ein Teil der Komplexitdit von ITIL liegt darin begriindet, dass ITIL jeden
Prozess genau einer der fiinf Service-Lifecycle-Phasen zuordnet. So ist
2.B. das Konfigurationsmanagement Teil von Service Transition (Service-
Uberfiihrung). Konfigurationsmanagement-Aktivititen finden jedoch an
vielen Stellen im Service-Lebenszyklus statt, und Informationen aus dem
Konfigurationsmanagement werden als Input fiir nahezu jeden ITIL-
Prozess benétigt. Aus diesem Grund wird bei YaSM die Auffassung
vertreten, dass das Verwalten von Konfigurations-Informationen sinn-
vollerweise bei den ,unterstiitzenden” Prozessen aufSerhalb des Service
Lifecycle anzusiedeln ist.

Auf den folgenden Seiten wird jeder YaSM-Prozess kurz eingefiihrt,
wobei seine jeweilige Funktion innerhalb des YaSM-Modells sowie die
wichtigsten Aktivitaten aufgezeigt werden. Wir empfehlen, diese Einfiih-
rung zusammen mit dem YaSM-Glossar zu lesen, wo Sie Definitionen fir
alle YaSM-Begriffe finden (das YaSM-Glossar gibt es im YaSM-Wiki im
Internet, und im PDF-Format als Teil der YaSM®-Prozesslandkarte).
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Service-Lifecycle-Prozesse

Die Service-Lifecycle-Prozesse in YaSM sind direkt mit dem Managen
der Services des Service-Providers tber den gesamten Lebenszyklus hin-

weg befasst.

Strategische Bewertungen (,Assessments”) der aktuellen Situation
des Service-Providers und kinftiger Entwicklungen bilden die Basis flr
die Bestimmung der Service-Palette, die den Kunden angeboten wird.

Sobald diese Entscheidung getroffen ist, sind die Service-Lifecycle-
Prozesse dafiir zustandig, die entsprechenden Services zu designen, sie
zu erstellen, auszurollen, zu betreiben und kontinuierlich zu verbessern.

Die fiinf Service-Lifecycle-Prozesse sind:

— LP1: Festlegen der strategischen Richtung,

— LP2: Designen neuer oder gednderter Services,

— LP3: Erstellen neuer oder geanderter Services,

— LP4: Betreiben der Services, inklusive
— LP4.6: Losen von Incidents und Service Requests
— LP4.7: Losen von Problemen

— sowie LP5: Verbessern der Services.

© IT Process Maps GbR Einflhrung in YaSM Service-Management
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LP1: Festlegen
der strategischen
Richtung

Strategische
Ziele

YaSM-Prozess:

Festlegen der
strategischen
Richtung
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Strategischer
Plan

Service-
Definition
(Entwurf)

Strategischer
Plan

Service-
portfolio

Pflegen des
Serviceportfolios

Beispiel 1:

Strategische
Initiative,
Projektplan umgesetzt als
Service-
Entwicklungs-
Projekt.
Managen von
Projekten
A
1
1
v

Service-
Definition
(Entwurf)

Designen neuer oder
gednderter Services

Erstellen neuer oder
gednderter Services

Beispiel 2:

Strategische
Initiative,
umgesetzt von
anderen YaSM-
Prozessen.
Einrichten u. Pflegen
»> des Service-Mgmt.-

Systems

Verbessern der
Services

Managen von
Personal-Ressourcen

[...]

Einfihrung in YaSM Service-Management

-12 -



Der strategische Prozess (LP1: Festlegen der strategischen Richtung)
beginnt mit einer Bewertung des Service-Angebots des Service-Providers
sowie der Bediirfnisse bestehender oder potenzieller zukiinftiger
Kunden.

Auf der Grundlage dieser Bewertung kann der Service-Provider dann
seine strategischen Ziele festlegen und den strategischen Plan erstellen
(die ,Servicestrategie®). Der strategische Plan enthélt eine Reihe von Ini-
tiativen oder Projekten zur Erreichung der strategischen Ziele.

Ein typisches Beispiel fir ein strategisches Ziel ware die Fahigkeit,
einer bestimmten Kundengruppe einen neuen Service anbieten zu kon-
nen. Der strategische Plan enthielte dann eine oder mehrere Initiativen
zur Entwicklung des neuen Service, einschlieflich aller erforderlichen
unterstiitzenden Infrastruktur und sonstigen Voraussetzungen.

Wie aus der obigen Abbildung hervorgeht, werden strategische Initi-
ativen vom strategischen Prozess definiert und angestofRen, jedoch in
der Regel von einer Reihe anderer YaSM-Prozesse ausgefiihrt:

Initiativen mit dem Ziel, neue oder wesentlich gedanderte Services zu
erstellen, werden Uber die Prozesse zum Designen und Erstellen neuer
oder gednderter Services als formale Service-Entwicklungsprojekte um-
gesetzt.

Fiir andere Arten strategischer Initiativen bietet YaSM weitere Durch-

fliihrungsmechanismen, wie beispielsweise:

— Service-Verbesserungsinitiativen, gemanagt iber Service-
Verbesserungsplane,

© IT Process Maps GbR

— Prozess-Verbesserungsinitiativen, gemanagt Gber Prozess-
Verbesserungsplane.

— und Kompetenz-Entwicklungsinitiativen, gemanagt Giber Kompetenz-
Entwicklungsplane.
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LP2: Designen neuer/
geanderter Services;
LP3: Erstellen neuer/
geanderter Services
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Zu den Hauptaufgaben des Service Designs (LP2: Designen neuer/ ge-
dnderter Services) gehdren das Definieren der erforderlichen Service-
Eigenschaften, das Bestimmen der Infrastruktur und anderer Voraus-
setzungen, die flr das Erbringen des Service notwendig sind, sowie das
Entwickeln der Vorgehensweise zur Implementierung neuer oder geén-
derter Services.

Anhand dieser Informationen werden {iber den Prozess zum Erstellen
der Services (LP3: Erstellen neuer/ gednderter Services) die bendétigte
Infrastruktur, die unterstitzenden Services, die Dokumentation sowie
weitere Service-Komponenten aufgebaut, getestet und ausgerollt.

Wenn infolge der Einflihrung eines neuen Services bestimmte Kompe-
tenzen oder Ressourcen ausgebaut werden missen, kann ggf. auf weite-
re Prozesse zuriickgegriffen werden. Es kann beispielsweise erforderlich
sein
— Service-Management-Prozesse zu verandern,

— Sicherheitsmechanismen und -vorkehrungen anzupassen,
— Service-Kontinuitatsvorkehrungen zu aktualisieren
— und neues Wissen bzw. Kompetenzen aufzubauen.

Wahrend Uber die Service-Design- und Service-Erstellungsprozesse
die eigentlichen Design- und Erstellungsaktivitaten erfolgen, besteht die
Aufgabe des Projektmanagement-Prozesses typischerweise in der Ge-
samtplanung und -koordinierung des Service-Entwicklungsprojekts.
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Uber den Prozess Betreiben der Services (LP4) wird gewihrleistet,
dass die Services effektiv und effizient gemall der vertraglichen Verein-
barungen erbracht werden. Darunter fallt die Bearbeitung von Service
Requests (Serviceauftrdagen), die Lésung von Incidents und Problems so-
wie die Durchfiihrung routinemaRiger betrieblicher Aufgaben.

Die erreichte Servicequalitat wird regelmaRig gemessen. Die entspre-
chenden Service-Qualitatsberichte stellen einen wichtigen Input fiir den
Serviceverbesserungs-Prozess dar.

Die obige Abbildung verdeutlicht auch, wie drei bestimmte Teilpro-
zesse des Servicebetriebs (Uberwachen der Services, Lésen von Incidents
und Service Requests, Lésen von Problemen) zusammenwirken, um
existierende oder potenzielle Incidents sowie deren zugrundeliegenden
Ursachen (Problems) aufzufinden und zu l6sen.

© IT Process Maps GbR Einflhrung in YaSM Service-Management
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Uber den Prozess zum Verbessern der Services (LP5) werden regel-
maRige Service-Reviews durchgefiihrt, um zu Gberpriifen, ob die gelie-
ferte Servicequalitat den vertraglichen Verpflichtungen entspricht oder
ob es bessere Moglichkeiten gibt, den Service zu erbringen. Service-
Reviews werden fir alle Servicetypen durchgefiihrt, d.h. fiir Services mit
Kundenberiihrung genauso wie fir (interne oder externe) unterstut-
zende Services.

Vorschlage zu Serviceverbesserungen kdnnen auch anderweitig ent-
stehen, zum Beispiel im Rahmen von

— strategischen Bewertungen,
— Kundengesprachen

— und Lieferantengesprachen.

Wird Verbesserungspotenzial festgestellt, kann dies zur Definition
und Durchfiihrung von Service-Verbesserungsinitiativen fiihren, die Gber
Service-Verbesserungsplane gemanagt werden.

Wahrend die Implementierung einiger Verbesserungsinitiativen vom
Service-Owner in Eigenregie vorgenommen werden kann, sollten Initia-
tiven groBeren Umfangs als formale Projekte gefiihrt werden (die Pro-
jektrichtlinie enthalt die Regeln, nach denen entschieden wird, ob ein
Projekt eingerichtet werden muss oder nicht).

© IT Process Maps GbR Einflhrung in YaSM Service-Management
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Unterstiitzende Service-Management-Prozesse

Die unterstiitzenden Service-Management-Prozesse stellen verschie-

dene Arten von Support fir die Service-Lifecycle-Prozesse bereit.

So kann der Prozess zur Pflege der Kundenbeziehungen die Kommuni-

kation mit den Kunden libernehmen, z.B. wenn die Service-Strategie

entwickelt wird, wenn neue Services zu definieren sind oder wenn be-

stehende Services verbessert werden miissen.

Das YaSM-Modell enthélt zwolf unterstiitzende Service-Management-

Prozesse:

— SP1:
— SP2:
— SP3:
— SP4:
— SP5:
— SP6:
— SP7:
— SP8:
— SP9:

Einrichten und Pflegen des Service-Management-Systems,
Pflegen des Serviceportfolios,

Pflegen der Kundenbeziehungen,

Verwalten von Konfigurations-Informationen,

Bewerten und Koordinieren von Changes,

Managen von Projekten,

Gewabhrleisten der Sicherheit,

Vorbereiten auf Katastrophen-Ereignisse,

Sicherstellen von Compliance,

— SP10: Managen von Personal-Ressourcen,

— SP11: Managen von Lieferanten und Dienstleistern

— sowie SP12: Managen der Service-Finanzen.

© IT Process Maps GbR Einflhrung in YaSM Service-Management
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Ein wesentliches Grundprinzip von YaSM besteht darin, dass Services
Uber ein Service-Management-System (SMS) gemanagt werden. Dies
entspricht den Anforderungen aus der Norm I1SO 20000, dem fiihrenden
Service-Management-Standard.

Folglich ist der Prozess zum Einrichten und Pflegen des Service
Management Systems (SP1) aulRerordentlich wichtig. Die Hauptaufgabe
dieses Prozesses besteht im Designen, Implementieren, Betreiben und
kontinuierlichen Verbessern der Prozesse des Service-Providers. Der
Prozess stellt auch einen vollstandigen Satz von Service-Management-
Richtlinien bereit, die die fir das Handeln des Service-Providers mal3-
geblichen Definitionen und Regeln enthalten.

Der Anstofl zum Einrichten oder Modifizieren von Service-Manage-
ment-Prozessen wird haufig von Service-Entwicklungsprojekten gegeben
- 2.B., wenn die Einflihrung eines neuen Service eine Aktualisierung des
Incident-Losungs-Prozesses erforderlich macht.

Moglich ist auch, dass ein strategisches Review die Einflihrung eines
neuen oder Anderung eines bestehenden Prozesses ergibt. Abgesehen
davon kdénnen Vorschlage zur Verbesserung von Prozessen auch aus be-
liebigen anderen Bereichen innerhalb der Organisation des Service-
Providers hervorgehen.

Anmerkung: Wenn Prozesse von externen Dritten betrieben werden,
empfiehlt YaSM, diese Prozesse als externe unterstiitzende Services zu
behandeln und iiber die Service-Lifecycle-Prozesse zu managen.
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Uber den YaSM-Prozess zum Pflegen des Serviceportfolios (SP2) er-
folgt die Kontrolle aller Anderungen am Serviceportfolio. Dadurch soll
sichergestellt werden, dass die im Serviceportfolio enthaltenen Informa-
tionen und die entsprechenden Servicedefinitionen die vom Service-
Provider gemanagten Services genau abbilden.

In der Regel sind Anderungen am Serviceportfolio notwendig, wenn
neue Services vorgeschlagen oder erstellt werden oder wenn es gilt,
bestehende Services zu modifizieren.

Das Serviceportfolio und die Servicedefinitionen stellen wichtige In-
puts fiir nahezu alle YaSM-Prozesse dar. So bilden die Kunden-Service-
definitionen beispielsweise die Grundlage fiir die Erstellung von Kunden-
Servicevereinbarungen. Da in den Servicedefinitionen die Qualitat der zu
erbringenden Services genau spezifiziert ist, sind sie zudem ein entschei-
dender Input fiir den Servicebetrieb.

Uber den YaSM-Prozess zum Pflegen des Serviceportfolios erfolgt
auch die Verwaltung der betrieblichen Servicevereinbarungen. Sobald
ein neuer oder geanderter unterstiitzender Service fertiggestellt ist und
im Serviceportfolio aktiviert werden kann, stellt in der Regel der Service-
portfolio-Manager sicher, dass gemeinsam mit dem jeweiligen Service-
verantwortlichen eine betriebliche Servicevereinbarung unterzeichnet
wird.

Anmerkung: Kunden-Servicevereinbarungen werden von der Kunden-
beziehungsmanager-Rolle verwaltet (sobald ein Kundenservice im Ser-
viceportfolio aktiviert ist, kénnen sich Kunden fiir die Nutzung des Service
anmelden und eine entsprechende Vereinbarung abschlief3en).
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Aufgabe des Kundenbeziehungsmanagements (SP3: Pflegen der Kun-
denbeziehungen) ist es, die Beziehung zu bestehenden Kunden zu festi-
gen; zudem gilt es, neue Kunden fiir das Serviceangebot des Service-
Providers zu finden und dafir zu sorgen, eine beiderseitig zufrieden-
stellende Beziehung zu etablieren.

Dies wird maRgeblich durch regelmaRiges Kunden-Feedback, das liber
Kundenbesprechungen oder Umfragen eingeholt wird, und tber einen
professionellen Umgang mit den Anforderungen der Kunden (und
Beschwerden) erreicht. Die Informationen, die man auf diese Art erhilt,
stellen einen wichtigen Input fir andere Service-Management-Prozesse
dar, wie z.B.

— den strategischen Prozess, der Gber die Einfihrung neuer Services
oder signifikante Verbesserungen an bestehenden Services ent-
scheidet

— und den Serviceverbesserungs-Prozess, der sich mit der Aufdeckung
bestehender Schwéachen und der Auslotung des Optimierungs-
potentials bei den bestehenden Services befasst.

Das Kundenbeziehungsmanagement ist auch zustandig fiir die Aus-
handlung und Unterzeichnung von formalen Vertragen (Kunden-Service-
vereinbarungen) zwischen dem Kunden und dem Service-Provider.

© IT Process Maps GbR Einflhrung in YaSM Service-Management
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Der Konfigurationsmanagement-Prozess (SP4: Verwalten von Konfigu-
rations-Informationen) gewahrleistet, dass den anderen Service-Mana-
gement-Prozessen aktuelle und verldssliche Konfigurations-Informatio-
nen zur Verfligung stehen.

Zu diesem Zweck wird im Konfigurationsmanagement ein Kon-
figurationsmodell gepflegt, in dem die Typen von Konfigurations-
elementen (sog. , Configuration ltems” bzw. ,Cls“) definiert sind, die
Uber das Konfigurations-Management-System (CMS) verwaltet werden
sollen.

Sobald das Konfigurationsmodell definiert und das CMS entsprechend
konfiguriert ist, kdnnen alle Aktualisierungen der Cl Records im CMS
kontrolliert werden, beispielsweise durch Festlegung, wer die Berech-
tigung hat, bestimmte Arten von Anderungen am CMS vorzunehmen,
und durch Uberpriifen der CMS-Aktualisierungen.

Die im CMS enthaltenen Informationen werden zudem regelmafigen
Audits unterworfen, um sicherzustellen, dass sie die in der produktiven
Umgebung installierten Konfigurationselemente genau reprasentieren.

Konfigurationsinformationen stellen einen wichtigen Input flir nahezu
jeden YaSM-Prozess dar. Sie sind z.B. flr die Lésung von Incidents und
Problems von entscheidender Bedeutung, da mit ihrer Hilfe stets genau
ersichtlich ist, welche Typen und Versionen von Infrastruktur-Kompo-
nenten installiert sind.
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Der Prozess zum Bewerten und Koordinieren von Changes (SP5) fun-
giert als ,,Gatekeeper”: Er gewihrleistet, dass Anderungen beziiglich der
Serviceangebote des Service-Providers sowie der zugrunde liegenden
Komponenten erst nach sorgfiltigem Abwagen der Risiken und mog-
lichen Nebeneffekte erfolgen.

Hierzu ergeht von anderen YaSM-Prozessen, bei denen eine Anderung
erforderlich ist, ein Request for Change (RFC) an den Change-Manager.
Je nachdem, welche Genehmigungsebene zustandig ist, wird der betref-
fende RFC dann entweder vom Change-Manager oder vom Change
Advisory Board (CAB) bewertet.

Fir die Bewertung von Notfall-Changes wird ein besonderes Verfah-
ren angewandt, z.B. wenn die Losung eines Major Incidents notfallbe-
dingt die Implementierung eines nicht standardmaRig freigegebenen
Changes erforderlich macht.

In diesem Zusammenhang sind Change-Modelle ein wichtiges Instru-
ment zur Verringerung des Arbeitsaufwands fir den Change-Manager
und das CAB. Change-Modelle werden fiir die Definition von , Standard-
Changes” verwendet, d.h. fir bekannte Changes mit geringem Risiko,
die ohne Einschalten des formalen Change-Bewertungs-Prozesses imple-
mentiert werden kdnnen.

© IT Process Maps GbR Einflhrung in YaSM Service-Management

-30-
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Beispiel 2:
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YaSM empfiehlt, alle Initiativen groReren Umfangs als formale Projek- — oder Initiativen zur Verbesserung der Servicesicherheit oder der
te durchzufiihren (die Projektrichtlinie enthalt die Regeln, nach denen Servicekontinuitat.

entschieden wird, ob ein Projekt eingerichtet werden muss oder nicht).

Da zahlreiche Projekte die Implementierung einer Reihe von Changes

Der Anstol} zum Starten eines Projekts kann von verschiedenen Seiten umfassen, deren Status verfolgt werden muss, iibermittelt der Projekt-

gegeben werden, abhangig von der Art der durchzufihrenden Initia- management-Prozess (SP6) den Projektstatus regelmaRig an den Prozess

tiven. Typische Beispiele sind: ,Bewerten und Koordinieren von Changes”.

— Strategische Initiativen mit dem Ziel, einen neuen oder signifikant
gednderten Service zu erstellen,

— Prozessverbesserungs-Initiativen,

— Service-Verbesserungs-Initiativen
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Dieser Prozess ist fir die Einhaltung der Sicherheitserfordernisse des
Service-Providers und seiner Kunden verantwortlich.

Gewdhrleisten der Sicherheit (SP7) beginnt mit der Erstellung eines
Registers der Sicherheitsrisiken, in dem die identifizierten Sicherheits-
risiken und ihre Charakteristika ebenso wie geeignete Risikobewal-
tigungsmallnahmen (Sicherheitsvorkehrungen oder andere MaRRnahmen
zur Risikoverringerung) aufgelistet sind.

Die YaSM-Prozesse geben dem Sicherheitsmanager fiir seine Aufgabe
eine Reihe von Einflussmoglichkeiten an die Hand. Hierzu gehort
insbesondere, dass der Sicherheitsmanager in den Design- und
Erstellungsprozess der Services einbezogen wird, um so die Sicherheit
neuer oder aktualisierter Services sicherzustellen. Sobald im Verlauf der
Design-Phase des Services feststeht, welche Sicherheitsvorkehrungen
und -mechanismen fiir den neuen Service bendtigt werden, kdénnen
diese installiert werden, und zwar

— Uber den Prozess ,Erstellen von Services” durch Hinzufiigen geeigne-
ter Sicherheitsmerkmale zur Service-Infrastruktur, die erstellt oder
aktualisiert werden soll,

— Uber den Prozess ,,Gewahrleisten der Sicherheit” durch Aktualisie-
rung der Sicherheitsrichtlinien sowie der Sicherheitsmechanismen
und -vorkehrungen, die unter der Verantwortung des Sicherheits-
managers betrieben werden.

Der Sicherheitsmanager ist auch in Service- bzw. Prozessverbes-
serungs-Initiativen mit einbezogen, wenn Sicherheitsaspekte zu bea-
chten sind.

© IT Process Maps GbR

Falls neue Bedrohungen der Sicherheit bekannt werden oder wenn
die Sicherheitsvorkehrungen aus anderen Griinden verbessert werden
miussen, kann der Prozess , Gewahrleisten der Sicherheit” selbstindig
Sicherheitsinitiativen starten. Solche Initiativen werden tber den Sicher-
heitsverbesserungs-Plan verwaltet.

SchlieBlich gewahrleistet der Sicherheitsmanager auch dadurch die
Sicherheit, dass er Regeln definiert und relevante Informationen bereit-
stellt, z.B. in Form von unterstitzenden Sicherheitsrichtlinien, Incident-
und Service-Request-Modellen sowie Sicherheitswarnungen.

Anmerkung: YaSM liefert keine ausfiihrliche Erkldrung sdmtlicher
Aspekte des Sicherheitsmanagements, da es hierfiir spezielle und detail-
liertere Quellen gibt (siehe beispielsweise I1SO 27001). YaSM zeigt viel-
mehr die wichtigsten Aktivitdten des Sicherheitsmanagements auf und
beschreibt die Schnittstellen zu den anderen YaSM-Prozessen.
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SP8: Vorbereiten auf Katastrophen-Ereignisse
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Dieser Prozess dient zur Sicherstellung der Service-Kontinuitat im Fall
von Ereignissen, die als Katastrophen eingestuft werden, wie z.B. Uber-
schwemmungen, Feuer, Stromausfall usw.

Das Vorbereiten auf Katastrophen-Ereignisse (SP8) beginnt mit der Er-
stellung eines Registers der gemanagten Katastrophen-Ereignisse. In
diesem Register sind die Arten von Katastrophen aufgelistet, fir die der
Service-Provider beschlossen hat, Vorbereitungsmalnahmen zu treffen.
Das Register spezifiziert auBerdem, was zur Vorbereitung auf diese
Ereignisse im Einzelnen unternommen werden muss; insbesondere ver-
weist es auf die entsprechenden Service-Kontinuitats-Plane.

Der Kontinuitats-Manager verflgt Giber eine Reihe von Moglichkeiten,
Service-Kontinuitat sicherzustellen. Die wichtigste hierbei ist, dass diese
Rolle bereits in die Service-Design- und Service-Erstellungs-Prozesse
einbezogen ist, um zu gewadhrleisten, dass Kontinuitidtsaspekte bei der
Erstellung oder Aktualisierung von Services bericksichtigt werden.
Sobald im Verlauf der Design-Phase eines Service feststeht, welche
Kontinuitdtsvorkehrungen und -mechanismen fiir einen neuen Service
erforderlich sind, kénnen diese eingerichtet werden, und zwar

— Uber den Prozess ,Erstellen von Services” durch Hinzufligen geeig-
neter Kontinuitatsmerkmale zur Service-Infrastruktur, die errichtet
werden soll

— sowie Uber den Prozess ,Vorbereiten auf Katastrophen-Ereignisse
durch Aktualisierung der Kontinuitatsvorkehrungen und -mechanis-
men, die in der Verantwortung des Service-Kontinuitats-Managers
betrieben werden.
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Sofern Service-Kontinuitatsaspekte eine Rolle spielen, ist der Service-
Kontinuitats-Manager auch in die Service- oder Prozess-Verbesserungs-
initiativen mit einbezogen.

Sollen neue Arten von Katastrophen bericksichtigt werden oder sind
die Kontinuitatsvorkehrungen aus anderen Griinden zu verbessern, kann
der Prozess ,Vorbereiten auf Katastrophen-Ereignisse” selbststandig
Kontinuitatsverbesserungs-Initiativen anstoRRen. Solche Initiativen wer-
den Uber den Kontinuitatsverbesserungs-Plan verwaltet.
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SP9: Sicherstellen von Compliance

Viele Organisationen missen verschiedenartige Compliance-Anfor-
derungen erfiillen: Gesetze, Vorgaben, Industriestandards usw. Der Pro-
zess zum Sicherstellen von Compliance (SP9) befasst sich mit der Identi-
fizierung von Compliance-Anforderungen, die fiir die Organisation rele-
vant sind, sowie mit der Vorgehensweise zu deren Erflllung.

Alle anwendbaren Compliance-Anforderungen werden iber das Com-
pliance-Register gemanagt, in dem die Eigenschaften der Anforderungen
beschrieben sind. Das Compliance-Register enthalt zudem alle fir das
Erreichen von Compliance notwendigen Compliance-Vorkehrungen und
-mechanismen.

In diesem Zusam-
menhang kann es sich
bei ,,Compliance-Vor-
kehrungen und -me-

wird der Compliance-Prozess herangezogen, um bei der Erstellung bzw.
Modifizierung von Services oder Prozessen die entsprechenden
Auswirkungen auf Compliance-Anforderungen zu bewerten. Stellt der
Compliance-Manager fest, dass Compliance-Vorkehrungen oder -mecha-
nismen aktualisiert werden mussen, ist es die Aufgabe der Service- oder
Prozessverantwortlichen, solche Vorkehrungen als Teil der Service- bzw.
Prozess-Implementierung einzurichten.

Anmerkung: YaSM enthdlt einen einfachen Prozess zur Gewdhr-
leistung von Compliance mit Gesetzen, Bestimmungen, Industrie-
standards usw., der die wichtigsten Compliance-relevanten Aktivitéiten

aufzeigt und die Schnittstellen zu den anderen YaSM-Prozessen
beschreibt.

chanismen” um tech- Anford. zur Compliance-
) . Bewertung Register
nische Losungen oder der Compliance-
. . Desi d = = =1 Compliance- ——-| Register |=-—-— > e e el
geeignete organisato- v Aus- B Her s
gednderter Services . gednderter Services
. wirkungen
rische Verfahren han- YaSM-Prozess:
Verbessern der Sicherstellen von Verbessern der
deln, die in die Ser- Services Compliance Services
vice-Management- Einrichten u. Pflegen Einrichten u. Pflegen
. .. des Service-Mgmt.- des Service-Mgmt.-
Prozesse, Richtlinien SEEmE e
und Leitfaden einge- L] L]
baut sind.
Typischerweise
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SP10: Managen von Personal-Ressourcen

Erstellen neuer oder
gednderter Services

Verbessern der
Services

Anford. z.
Hinzufugen
v. Kompe-
tenzen und
Personal-
ressource

YaSM-Prozess:
Managen von
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Kompetenz-

Verzeichnis |~ == q
Designen neuer oder

gednderter Services

Verbessern der
Services

Einrichten u. Pflegen
des Service-Mgmt.-
Systems

[..]

Uber den YaSM-Prozess zum Managen von Personal-Ressourcen
(SP10) werden die Kompetenzen (,Skills“) und Personalressourcen
identifiziert, die der Service-Provider zur Erreichung seiner Zielsetzungen
bendtigt. Stehen die erforderlichen Kompetenzen fest, leitet der
Personalmanager geeignete Mallnahmen zum Erwerb dieser
Qualifikationen ein, z.B. durch Aufstellen von Schulungs- und
Ausbildungsprogrammen oder durch Rekrutierung neuer Mitarbeiter.

Die in der Organisation des Service-Providers vorhandenen Skills
werden Uber das Kompetenzverzeichnis verwaltet, in dem die
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Einrichten u. Pflegen
des Service-Mgmt.-
Systems

[...]

Kompetenzen beschrieben und die Personen aufgelistet sind, die diese
Fertigkeiten und Fahigkeiten besitzen.

Anmerkung: YaSM enthdlt einen einfachen Prozess zum Managen von
Personal-Ressourcen, in dem die wichtigsten Aktivitdten des Personal-
managements aufgezeigt und die Schnittstellen zu den anderen YaSM-
Prozessen beschrieben sind.
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SP11: Managen von Lieferanten und Dienstleistern

Designen neuer oder
gednderter Services

Erstellen neuer oder
gednderter Services
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Eine der wesentlichen Aufgaben des Prozesses Managen von Liefe-
ranten und Dienstleistern (SP11) ist die Einrichtung von extern erbrach-
ten unterstiitzenden Services.

Werden externe unterstiitzende Services als Teil eines Service-Ent-
wicklungs-Projekts bendétigt, liefert das Service Design die Anforde-
rungen an solche Services. Der Supplier-Manager hat dann die Verant-
wortung fiir die Auswahl geeigneter Lieferanten bzw. Dienstleister sowie
fir die Aushandlung der genauen Einzelheiten der zu erbringenden
Services (dokumentiert in Servicedefinitionen und externen Servicever-
einbarungen).

Wenn die Supplier-Vereinbarungen getroffen sind, werden diese vom
Lieferanten-Management-Prozess regelmaRigen Reviews unterworfen,
um turnusmaRig sicherzustellen, dass die geschlossenen Vertrage mit
den Interessen des Unternehmens in Einklang stehen. Der Prozess Gber-
wacht zudem kontinuierlich, ob die Lieferanten und Dienstleister ihre
vertraglichen Verpflichtungen erfiillen und trifft bei Bedarf Korrektur-
malnahmen.

Schlieflich umfasst der Prozess ,Managen von Lieferanten und
Dienstleistern” auch die Beschaffung der verschiedenen beim Service-
Provider bendétigten Dinge wie Ersatzteile, Lizenzen und Verbrauchs-
mittel.

© IT Process Maps GbR Einflhrung in YaSM Service-Management

-40-



SP12: Managen der Service-Finanzen

Festlegen der
strategischen
Richtung

Verbessern der
Services

Budget-
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(Eingereicht)

YaSM-Prozess:
Managen der
Service-Finanzen
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des Service-Mgmt.-
Systems

[..]

Der Prozess zum Managen der Service-Finanzen (SP12) gewahrleistet,
dass die Finanzmittel, die fur das Erstellen, Verbessern und Betreiben
der Services des Service-Providers erforderlich sind, zur Verfiigung
stehen.

Insbesondere gehort es zu den Aufgaben dieses Prozesses, das
Finanzbudget zu erstellen; dies umfasst auch die Bewertung und Geneh-
migung von Budget-Anforderungen.

Der Prozess ,Managen der Service-Finanzen” beinhaltet auRerdem
die Ermittlung der Kosten flr die Erbringung der einzelnen Services
sowie die Uberwachung der Ausgaben und Einnahmen zum Zwecke der
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Analyse von Budgetabweichungen. Die daraus resultierenden Finanz-
berichte gehen in verschiedene Service-Management-Prozesse ein und
dienen als Grundlage fir die Identifizierung von Maoglichkeiten zur
wirtschaftlicheren Erbringung der Services.

Anmerkung: YaSM enthdlt einen einfachen Prozess zum Managen der
Service-Finanzen, in dem die wichtigsten mit dem Service-Management
verbundenen Aktivitdten des Finanz-Managements aufzeigt und die
Schnittstellen zu den anderen YaSM-Prozessen beschrieben sind.
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Drei wichtige Konzepte

In diesem Abschnitt werden drei wichtige Konzepte bzw. Prinzipien
vorgestellt, die in vielen YaSM-Prozesse angewendet werden. Diese
Konzepte helfen zu verstehen, wie YaSM und die YaSM-Prozesse funk-
tionieren.

Das Serviceportfolio, Servicedefinitionen und Servicekataloge

Jeder Service-Provider muss genau verstehen, welche Services er an-
bietet und welche Abhangigkeiten es zwischen den Services gibt. Ande-
renfalls ist es sehr schwierig, diese Services zu managen. In dieser
Hinsicht ist YaSM an die meist verwendeten Service-Management-
Frameworks angelehnt und empfiehlt, ein Serviceportfolio zu pflegen,
das eine vollstandige Ubersicht (iber alle Services bietet.

Zusatzlich kénnen ein oder mehrere Servicekataloge erstellt werden,
in denen bestimmte Services fir die Kunden Ubersichtlich dargestellt
werden und auf die die Kunden bei Bedarf interaktiv zugreifen konnen.

Die detaillierten Service-Eigenschaften sind in Servicedefinitionen

dokumentiert.
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Kunden- bzw. betriebliche Service-Definitionen und
-Vereinbarungen

Die Services im Serviceportfolio konnen , Kundenservices” sein (Ser-
vices, die die Kunden in Anspruch nehmen konnen), oder ,unter-
stitzende Services” (Services, die nur innerhalb der Service-Provider-
Organisation sichtbar sind und die als Bausteine fiir die Kundenservices
dienen).

Falls ein Service-Provider seinen Kunden z.B. einen ,Service zum
Hosten von Websites” anbietet, wird dieser Kundenservice in der Regel
auf einigen internen unterstiitzenden Services aufbauen, etwa
,Netzwerk-Infrastruktur-Management-Service”, ,Server-Management-
Service”, etc.

Letztendlich muss der Service-Provider die Kundenservices so wie mit
den Kunden vereinbart liefern. Da die Kundenservices auf unterstiit-
zenden Services aufbauen, kann dies nur funktionieren, wenn die unter-
stitzenden Services an den Anforderungen an die Kundenservices
ausgerichtet sind und wie spezifiziert erbracht werden.

Deshalb muss der Service-Provider

— mit den Kunden definieren und vereinbaren, was zu liefern ist - in
Form von Servicedefinitionen und Kunden-Servicevereinbarungen
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— und mit den Verantwortlichen (,,Service-Ownern“) fur die internen
unterstiitzenden Services definieren und vereinbaren, was zu liefern
ist. Dies schlieRt die Spezifikation der unterstiitzenden Services in
Form von Servicedefinitionen mit ein, und die Unterzeichnung von
betrieblichen Servicevereinbarungen mit den internen Service-
Verantwortlichen.

Plane zum Organisieren von Initiativen

Wer bereits mit ITIL vertraut ist, kennt den Service-Verbesserungsplan
(Service Improvement Plan, SIP), der zum Managen von Service-Verbes-
serungs-Initiativen eingesetzt wird. In YaSM gibt es auch einen Service-
Verbesserungsplan, aber YaSM erweitert dieses Konzept und empfiehlt
die Verwendung dhnlicher Plane zum Organisieren weiterer Arten von
Initiativen. So dient z.B. ein Prozess-Verbesserungs-Plan zum Managen
von Prozess-Verbesserungs-Initiativen, ein Sicherheits-Verbesserungs-
Plan zum Managen von Sicherheits-Initiativen usw.
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Das Serviceportfolio, Servicedefinitionen und
Servicekataloge

Das Serviceportfolio bietet einen Uberblick tiber die vom Service-
Provider gemanagten Services.

Das Serviceportfolio enthalt zusammenfassende Informationen Uber
die Services und ist insbesondere flir das Managen der Abhangigkeiten
zwischen den Services wichtig: In der Regel beruht jeder Kundenservice
auf einem oder mehreren unterstiitzenden Services (interne Services,
die der Kunde nicht sieht), die ihrerseits wiederum weitere unterstit-
zende Services nutzen kénnen.

Servicedefinitionen beschreiben detailliert die Eigenschaften der
Services, wobei es in der Regel fiir jede Position im Serviceportfolio eine
entsprechende Servicedefinition gibt (und der Eintrag im Serviceport-
folio einen Verweis auf die entsprechende Servicedefinition enthalt).

Viele Organisationen erstellen auch sogenannte ,Servicekataloge”.
Dabei handelt es sich um speziell aufbereitete Darstellungen der
Informationen im Serviceportfolio, anhand derer sich bestehende oder
potenzielle Kunden Uber die angebotenen Services informieren kdnnen.
Servicekataloge sind oft auch ,interaktiv”, d.h. sie bieten Kunden und
Anwendern beispielsweise die Moglichkeit, Incidents (Stérungen) zu
melden oder Serviceauftrdge zu erteilen. Mehrere Servicekataloge
konnen nebeneinander existieren, z.B. fiir bestimmte Kunden(gruppen)
oder Zwecke.
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Kunden- bzw. betriebliche Service-Definitionen
und -Vereinbarungen

Ein wesentliches Prinzip bei YaSM ist, dass den Kundenservices (intern
oder extern erbrachte) unterstiitzende Services an die Seite gestellt
sind. Die Eigenschaften jedes Service sind in einer Servicedefinition
festgelegt, und fir jeden Servicetyp gibt es eine bestimmte Art von

Vereinbarung:

— Kunden-Servicevereinbarungen stellen eine Zusage seitens des
Kunden dar, einen Service gemaR Servicedefinition zu nutzen, und
eine Verpflichtung des Service-Providers, den Service entsprechend
zu erbringen.

— Betriebliche Servicevereinbarungen werden zwischen einem Service-
Provider und einem Teil innerhalb derselben Organisation getroffen;
sie betreffen die Erbringung eines unterstiitzenden Service gemal
der Servicedefinition. Betriebliche Servicevereinbarungen stellen
eine Verpflichtung seitens eines internen Serviceverantwortlichen
(,,Service-Owner”) dar, einen Service im Rahmen der festgelegten

Servicequalitat zu erbringen.

— Externe Servicevereinbarungen werden zwischen einem Service-
Provider und einem externen Dienstleister getroffen. Sie regeln die
Lieferung eines unterstiitzenden Service gemal der Servicedefinition.
Externe Servicevereinbarungen stellen eine Verpflichtung seitens
eines externen Dienstleisters dar, einen Service im Rahmen der
festgelegten Servicequalitat zu erbringen, und eine Zusage seitens
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des Service-Providers, den unterstitzenden Service in einem
bestimmten Umfang in Anspruch zu nehmen.

Die Struktur der Servicedefinitionen und -vereinbarungen kann hier-
bei relativ einfach oder auch komplexerer Natur sein, abhangig vom Typ
des Service-Providers. Die nachfolgenden Beispiele zeigen einige Mog-
lichkeiten unter Berlicksichtigung von Gesichtspunkten wie der Anzahl
von Kunden, die den Service nutzen, oder der verschiedenen Arten, wie

unterstlitzende Services organisiert sind.
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Beispiel 1: Individueller Service fiir einen Einzelkunden

— Ein Kundenservice wird speziell fiir einen Kunden entwickelt und
auch nur von diesem genutzt.

— Fur die Erbringung dieser Serviceleistung sind keine unterstiitzenden
Services erforderlich (bzw. der Service-Provider hat keine unterstiit-
zenden Services definiert).

Individueller

In diesem einfachen Szenario genligt es, die Service-Eigenschaften in Kunde

einem Servicedefinitions-Dokument zu beschreiben. Der Kunde sollte
eine Kunden-Servicevereinbarung unterzeichnen, und mit dem Service-
Owner (der Person beim Service-Provider, die fiir den Betrieb und das
Management des Services verantwortlich ist) sollte intern eine
betriebliche Servicevereinbarung abgeschlossen werden.
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Beispiel 2: Kostenloser Service fiir mehrere Kunden

— Ein kostenloser Service wird fir mehrere Kunden erbracht, die sich
dafiir nicht gesondert anmelden missen (Beispiel: eine News-Web-
site, flir die sich die Besucher nicht registrieren mussen).

— Fur die Erbringung dieser Serviceleistung sind keine unterstiitzenden Kunde 1
Services erforderlich (bzw. der Service-Provider hat keine unterstiitz-

enden Services definiert). Kunde 2
unde

In diesem Szenario konnen die Service-Eigenschaften in einem
Servicedefinitions-Dokument beschrieben werden. Der zustdndige Kunde 3
Service-Owner (Serviceverantwortliche) innerhalb der Organisation des
Service-Providers sollte eine betriebliche Servicevereinbarung unter-
zeichnen.
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Beispiel 3: Standard-Service fiir mehrere
Kunden

— Ein Standard-Service wird fiir mehrere Kunden
erbracht, die sich dafiir registrieren missen Kunde 1
(typische Beispiele sind Cloud-basierte Anwen-

™10

dungen wie ServiceNow™1° oder Salesforce®!?).

— Der Service-Provider hat einen unterstiitzenden
Service definiert.

In diesem Szenario sollten die Service-Eigen- Kunde 2

schaften aus Kundensicht in einer Servicedefinition
fiir den Kunden beschrieben werden, und jeder Kun-
de unterzeichnet eine Kunden-Servicevereinbarung.

Die Eigenschaften des unterstiitzenden Services

in einer eigenen Definition beschrieben Kunde 3

sollten
werden. Der zustandige Service-Owner unterzeichnet

eine betriebliche Servicevereinbarung.

Anmerkung: In diesem Szenario wird zumeist eine
separate Servicedefinition fiir den unterstiitzenden
Service benétigt, da sich diese normalerweise in
einigen wichtigen Punkten von der Definition des Kundenservices unter-
scheidet. Zum Beispiel kbénnte jedem Kunden eine bestimmte

Speicherkapazitét zugesichert werden. In diesem Fall muss der unter-

10 ServiceNow™ ist eine Handelsmarke von ServiceNow, Inc.

11 sSalesforce® ist eine eingetragene Marke von salesforce.com, Inc.
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Beispiel 4: Kundenservice mit mehreren unterstiitzenden
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— Ein Service wird fir mehrere Kunden erbracht.

— Der Service-Provider nutzt fiir die Erbringung des Services eine Reihe
interner und externer unterstitzender Services (im oben gezeigten
Beispiel nutzt der unterstiitzende Service 1 die internen unterstiit-
zenden Services 2 und 3 sowie einen externen unterstiitzenden Ser-

vice).

In diesem Szenario sollten die Service-Eigenschaften aus Kundensicht
in einer Servicedefinition fir den Kundenservice beschrieben werden,
und mit jedem Kunden ist eine Kunden-Servicevereinbarung zu treffen.

Die Eigenschaften der unterstitzenden Services sollten in den
Servicedefinitionen fiir die unterstlitzenden Services festgehalten sein.
Betriebliche Servicevereinbarungen werden von den jeweiligen Service-
verantwortlichen innerhalb der Organisation des Service-Providers
unterschrieben, wohingegen mit den externen Dienstleistern externe

Servicevereinbarungen zu treffen sind.
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Plane zum Organisieren von Initiativen

Wenn Services, die ihnen zugrunde liegenden Komponenten oder
Teile des Service-Management-Systems eingerichtet bzw. gedndert wer-
den missen, empfiehlt YaSM solche Arbeiten als , Initiativen” zu orga-
nisieren, die Uber eine Reihe von ,Planen” verwaltet werden:

— Der strategische Plan fallt in den Verantwortungsbereich des Steue-
rungsgremiums und wird vom Servicestrategie-Manager gepflegt.
Uber diesen Plan sollen strategische Initiativen verwaltet werden,
d.h. Vorhaben zur Erreichung der strategischen Zielsetzungen. Typi-
sche Beispiele sind die Entwicklung neuer bzw. wesentlich gednder-
ter Services oder Service-Management-Prozesse oder auch die Ein-
flihrung neuer Technologien bzw. Kompetenzen groReren Umfangs.

— Far die Service-Verbesserungspldne sind die Serviceverantwortlichen
(Service-Owner) zustindig. Uber diese Pldne sollen die Service-Ver-
besserungsinitiativen verwaltet werden, d.h. weniger umfangreiche
Initiativen zur kontinuierlichen Verbesserung bestehender Services.
Ein typisches Beispiel sind Verbesserungen an der Infrastruktur zur
Erh6hung der Serviceverfiigbarkeit.

— Fr die Prozess-Verbesserungspléne sind die Prozessverantwortlichen
(Prozess-Owner) zustdndig. Uber diese Pline werden die Initiativen
zur Einrichtung oder Verbesserung der Prozesse des Service-Provi-
ders verwaltet (die ein wichtiger Bestandteil des Service-Manage-
ment-Systems sind). Ein typisches Beispiel ist die Verbesserung des
Prozesses zur Losung von Incidents.
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— Der Sicherheits-Verbesserungsplan gehort in den Verantwortungs-
bereich des Sicherheitsmanagers. Uber diesen Plan sollen Initiativen
zur Verbesserung der Sicherheit verwaltet werden. Bei solchen Ver-
besserungen ist es oftmals aus praktischen Griinden wenig sinnvoll,
sie als Service-Verbesserungsinitiativen durchzufiihren, da mehrere
Services betroffen sein kdnnen. Ein typisches Beispiel ist die Einfiih-
rung eines neuen Erkennungssystems flir Malware.

— Der Kontinuitéits-Verbesserungsplan gehort in den Verantwortungs-
bereich des Service-Kontinuitdtsmanagers. Uber diesen Plan sollen
Initiativen zur Verbesserung der Service-Kontinuitat im Katastrophen-
fall verwaltet werden. Da sich diese Verbesserungen gleichzeitig auf
mehrere Services beziehen kdnnen, sollten sie in der Regel nicht in
Form von Service-Verbesserungsinitiativen umgesetzt werden. Ein
typisches Beispiel ist die Aufriistung eines Stand-by-Rechenzentrums.

— Die Kompetenz-Entwicklungspline gehdren in den Verantwortungs-
bereich des Personalmanagers. Uber diese Pline soll der Ausbau der
beim Service-Provider benétigten Kompetenzen organisiert werden.
Ein typisches Beispiel fir eine MalRnahme im Kompetenz-Entwick-
lungsplan ist ein Schulungsprogramm, durch das die fiir die Hand-
habung einer neuen Technologie erforderlichen Skills erworben wer-
den.

Die verschiedenen YaSM-Pldne spielen eine zentrale Rolle, wenn es
um die Genehmigung der Initiativen und deren Finanzierung geht, aber
auch bei der Statusiiberwachung. Beispielsweise wird eine neue
strategische Initiative zunachst als Vorschlag in den Strategieplan aufge-
nommen. Das Steuerungsgremium muss diese Initiative dann geneh-
migen, was es wiederum dem Verantwortlichen der Initiative ermog-
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licht, durch das Einreichen einer Budget-Anforderung die erforderlichen
Finanzmittel daflr zu erhalten. Wahrend der Implementierungsphase
werden die im Strategieplan enthaltenen Statusangaben der Initiative

standig aktualisiert.

In Abhangigkeit von ihrem Umfang werden manche Initiativen als
formale Projekte und andere auf informelle Art durchgefihrt.

© IT Process Maps GbR Einflhrung in YaSM Service-Management

-562-



Durchfiihrung strategischer Initiativen

Da der strategische Prozess eine Reihe strategischer Initiativen defi- strategischer Plan

niert, aber in der Regel nicht Gber die Mittel zu deren Durchfiihrung

Strategische Initiativen:

verfligt, fungiert der strategische Plan oftmals als Top-Level-Plan, wie in # 1:Erstelle neuen Service a

# 2:Prozess b ausbauen

der Abbildung rechts dargestellt.

# 3: Kompetenz c entwickeln
# ..
YaSM bietet hierbei verschiedene Moglichkeiten der Umsetzung von

Initiativen, zum Beispiel:

YaSM-Prozess:
Festlegen der strategischen Richtung

— als Service-Verbesserungsinitiative, verwaltet tiber einen Service-

Verbesserungsplan,

Aufforderung zur Umsetzung der

— als Prozess-Verbesserungsinitiative, verwaltet iber einen Prozess- strategischen Initiative

Verbesserungsplan, Il

— als Kompetenz-Entwicklungsinitiative, verwaltet tiber einen
Kompetenz-Entwicklungsplan.

Prozess-Verbesserungs-Plan Kompetenz-Entwicklungs-Plan

Kompetenz-Entwicklungs-
Initiativen:

Prozess-Verbesserungs-
Initiativen:

#1:..
#2:..

#1:..

# 2: Kompetenz c entwickeln
#3:..
#..

# 3:Prozess b ausbauen
#..

YaSM-Prozess:
Einrichten u. Pflegen des Service-
Management.-Systems

YaSM-Prozess:
Managen von Personal-Ressourcen

Beispiel 1: Beispiel 2:

Strategische Initiative wird als Strategische Initiative wird als
Prozess-Verbesserungs-Initiative in Kompetenz-Entwicklungs-Initiative in
einen Prozess-Verbesserungs-Plan einen Kompetenz-Entwicklungs-Plan
aufgenommen und durchgefiihrt. aufgenommen und durchgefiihrt.
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Vorschldge fiir strategische Initiativen

Es ist auerdem mdglich, dass wahrend eines Service-Reviews Sach-
verhalte identifiziert werden, die auf Probleme verweisen, deren Losung
Uber den Rahmen ,,normaler” Service-Verbesserungen hinausgehen (z.B.
eine im Serviceportfolio entdeckte Liicke).

In solchen Fallen ist es sinnvoll, Vorschlage fiir strategische Initiativen
an den strategischen Prozess zu tibergeben.

Strategischer Plan

Strategische Initiativen:

# 1:Erstelle neuen Service a
# 2:Prozess b ausbauen

# 3: Kompetenz c entwickeln
#..

YaSM-Prozess:
Festlegen der strategischen Richtung

Service-Verbesserungs-Plan

Bericht

Service-Verbesserungs-
Initiativen:

#1:..

#2:...

# 3:Prozess b ausbauen
#..

YaSM-Prozess:
Verbessern der Services

© IT Process Maps GbR Einflihrung in YaSM Service-Management
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YaSM-Produkte und -Services

YaSM-Wiki: Frei verfiigbare Informationen im
Internet

Das YaSM-Wiki bietet eine komplette Ubersicht {iber YaSM. Es ist der
ideale Einstieg, wenn Sie mehr Gber YaSM und Service Management im
Allgemeinen erfahren méchten.

Im YaSM-Wiki finden Sie unter anderem:

— eine vollstandige Aufstellung der YaSM-Prozesse mit
— Beschreibungen aller YaSM-Prozesse und Sub-Prozesse
— Prozess-Inputs und -Outputs
— Verantwortlichkeiten der YaSM-Rollen.
— das YaSM-Glossar und das YaSM-Datenobjekt-Modell
— ein Verzeichnis der YaSM-Rollen und die YaSM-RACI-Matrix
— eine Sammlung von Prozess-Metriken

— Einzelheiten dazu, wie YaSM in Beziehung zu anderen Service-
Management-Frameworks und -Standards steht:

— YaSM und ITIL®
— YaSM und ISO 20000
— YaSM and CMMI® for Services (CMMI-SVC®) (engl.)
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— YaSM and USMBOK™ (Universal Service Management Body of
Knowledge™) (engl.)

— YaSM and COBIT® (Control Objectives for Information and Related
Technologies®) (engl.).

Produkte und Services

Die vollstandigen Details des YaSM-Konzepts werden als Produkt
angeboten (die , YaSM®-Prozesslandkarte®). Die Prozesslandkarte ist fiir
eine Reihe oft verwendeter Prozess-Management-Plattformen verfiig-
bar, wie z.B. Visio® und ARIS™. Sie ist somit nicht nur eine detaillierte
Beschreibung der YaSM-Prozesse bis hinunter zur Ebene einzelner Akti-
vitdten, sondern auch ein Satz sofort einsetzbarer Prozess- und Doku-
ment-Templates, die leicht an die Erfordernisse Ihrer Organisation ange-
passt werden kdnnen.

Eine Zusatz-Komponente (die ,YaSM - ISO 20000 Bridge“) richtet sich
speziell an Organisationen, die sich gemaR ISO 20000, dem internatio-
nalen Standard fiir Service Management, zertifizieren lassen mochten.

Inhaber einer Lizenz erhalten Wartungs- und Support-Leistungen wie
z.B. Produkt-Updates, technischen Support und die Beantwortung allge-
meiner Fragen zu YaSM.
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Die YaSM®-Prozesslandkarte

Das YaSM-Prozessmodell ist als Produkt unter der Bezeichnung
,YaSM®-Prozesslandkarte” verfligbar.

Fir jeden Prozess und Sub-Prozess definiert das Prozessmodell in
Form von Diagrammen, welche Aktivitdten durchzufiihren sind, welche
Inputs der Prozess benotigt und welche Outputs er erzeugt. Die Verant-
wortlichkeiten der YaSM-Rollen in den verschiedenen Prozessen werden
in einer Verantwortungs- oder RACI-Matrix beschrieben.

Die Prozess-Inputs und -Outputs werden durch Datenobjekte darge-
stellt. Fiir jedes wichtige Datenobjekt enthalt das YaSM-Modell eine
Checkliste (bzw. ein Template), das dessen Inhalte genau beschreibt,
sowie ein Lifecycle-Diagramm, das zeigt, wie sich der Status des Objekts
andert, wenn es durch die YaSM-Prozesse erstellt, aktualisiert, gelesen
und archiviert wird.

Die YaSM®-Prozesslandkarte ist fiir unterschiedliche Plattformen
verfugbar, z.B. fir Microsoft Visio® und ARIS™. Alle Diagramme und
Dokumente sind vollstandig editierbar; sie sind somit der ideale Start-
punkt fiir das Entwickeln von Prozessen, die an die Bedlrfnisse spezifi-
scher Organisationen angepasst sind.

Prozessdiagramme

Der Kern des YaSM-Modells ist ein Satz von Prozessdiagrammen, die
in drei Detailebenen angeordnet sind. Das Modell kann auf gewohnte
Weise durch Klicken auf Hyperlinks navigiert werden. Dies gestattet es
insbesondere, einfach detailliertere Ansichten zu 6ffnen (,Drill-Down®)
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oder von jedem Prozessdiagramm aus in vorausgehende oder nachfol-
gende Prozesse zu springen.

Auf den Detailebenen 1 und 2 zeigen , Ubersichts-Diagramme* fiir je-
den Hauptprozess, wie dieser zu den anderen Hauptprozessen in
Beziehung steht und welche Sub-Prozesse er enthalt.

Auf Ebene 3 stellen Flowchart-Diagramme die Prozess-Schnittstellen
und die Aktivitdten im Detail dar.

Fir die Incident- und Problem-Losungsprozesse (Teil vom Service-
Betrieb) gibt es eine zusatzliche Detailebene, da die bestehenden
Service-Management-Frameworks in diesem Bereich besonders detail-
lierte Empfehlungen geben.

Zusatzliche Diagramme zeigen die komplette Struktur der YaSM-
Prozesse, das YaSM-Datenmodell und die Lebenszyklen (,Lifecycles”) der
YaSM-Datenobijekte.

Auf den folgenden Seiten finden Sie Beispiele fiir jeden dieser
Diagramm-Typen.

Einflhrung in YaSM Service-Management -56-



Top-Level-Diagramm (Ebene 1)

Das Top-Level-Diagramm auf der obersten Detailebene bietet eine
Ubersicht (iber alle YaSM-Prozesse. Von hier kénnen Sie per Link zu den

detaillierteren Ansichten wechseln.

Festlegen der
strategischen | strategischerPlan |
Richtung (Aktualisiert) s !
Desnlgnen erad (_Jder Service-Definition
gednderter Services [*77~ (Entwurf) e
: 3

i
: i
| Service- !
- Implementierungs- -}
Konzept (Erstellt) > i

i

i

Erstellen neuer oder Service-
geédnderter Services [~~~ Betriebshandbuch -
Entwurf) 3 !

Betreiben der

Services

YaSM Service-Lifecycle-
Prozesse

o Service-Qualitats- .
Bericht (Erstellt) = ‘;
i

Verbessern der

N ____y| Bericht zumService- |
Services “ Review (Erstellt) , ‘;

3 Service-
‘=% Verbesserungs-Plan- -
SVP (Aktualisiert) »

|
I
-
|
|
|
|
|
|
|
|
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Ubersichts-Diagramme (Ebene 2)

Ubersichtsdiagramme zeigen fiir jeden Hauptprozess, wie dieser mit
anderen Prozessen in Beziehung steht und welche Sub-Prozesse er ent-
halt.

Es gibt insgesamt 19 Diagramme von diesem Typ in der YaSM®-Pro-

zesslandkarte.

Lésen von Incidents .
" Incident Record
und Service Requests |-—==—-=Ff L e N
H (Geschlossen) '
' > '
i i
:_77 Problem Record 777_:
|
(Vorgeschlagen) > :
l}
i
I
l}
|

Lésen von Problemen Problem Record
(Offen)

———

]
]
1
1
1
1
1
1
1
1
1

4
|
|
1
1
1
1
i
1
i
i
i
]
|
|
1
|
]

¥
|
1
i
i
|
|

Uberwachen der )
Incident Record

i L
ervices (Erstellt)

| Protokoll der ‘F

71 system-Ereignisse )
I

Erstellen von Service- Service-Qualitit
Qualititsberichten SUEHETEULERSS -—==
Bericht (Erstellt) >
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Flowchart-Diagramme/ Prozess-Schnittstellen (Ebene 3)

Im oberen Teil der Flowchart-Diagramme sind die Prozess-Schnitt-

stellen im Detail dargestellt.

Losen von Problemen

Bereitstellen von
Leitlinien fur den
Service-Betrieb

Verwalten von
Konfigurations-
Informationen

___>| Technisches ‘l-————
| Handbuch |
e
- a

Problem Record
(Offen)

Losen von Incidents im

N

Wiederherstellungs-
Plan (Freigegeben) >

Geplante Service-
Unterbrechungen
Aktualisiert

>

Konfigurations-
Modell
Freigegeben

Cl Record (Verifiziert)

>

1st Level Support

Prozessziel:

Losen eines Inddents innerhalb der
vereinbarten Losungszeit. Ziel ist die
schnelle Wiederherstellung des
Service ggf. durch Anwenden eines
Workarounds. Sobald klar wird, dass
der 1st Level Support den Incident
nicht selbst |ésen kann oder wenn
die festgelegte Zeit fir eine Losung
durch den 1st Level berschritten
wird, wird der Incident an den 2nd
Level Support Gibergeben.

Incident Record
(Gelost)

Problem Record
(Vorgeschlagen) >

—_—

SchlieBen von Incidents
und Service Requests

Losen von Problemen

—_—

Verwalten von
Konfigurations-
Informationen

—_—

Externer Supplier-
Prozess
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Flowchart-Diagramme/ Aktivitdaten (Ebene 3)

Unter dem Bereich mit den Prozess-Schnittstellen enthalten die

Flowchart-Diagramme eine oder mehrere Zeilen (,,Swimlanes”) mit den

einzelnen Prozess-Aktivitaten.

Die YaSM®-Prozesslandkarte enthalt 105 Diagramme von diesem Typ.

Ressource

1st Level Support

¢ Incident Record
: firr Standard-
: Incident erstellt

Erstanalyse
durchfihren

: Im Einzelnen feststellen,
i welches die Symptome
¢ sind, was genau nicht

¢ funktioniert und welche
: Configuration Items

! betroffen sind.

Knowledge Base
durchsuchen

i Insbesondereist zu priifen, ob
: eszutreffende Incident-Modelle
: gibt, die beschreiben, wie der
vorliegenden Incident zu I5sen

Falls méglich,
Incident besteh-
endem Problem

zuordnen

Priifen, ob ein
Workaround
verfiigbar ist

alls der Incident mit
inem bestehenden
roblem in Beziehung
esetzt werden kann,
Incident Record ent-
prechend aktualisieren.

Incident Records

: Falls der Incident einem
: Problem Record zuge-

: ordnet werden kann:

: Priifen, ob dieser einen
: Workaround enthilt, der
i zur Losung des Incidents
i geeignet ist.

durchsuchen

Bestehende Inddent

i Records auf dhnliche

! Storungen und die dabei
angewendeten Losungs-
: wege untersuchen.

Entscheiden, ob
Direktlosungim
1st Level Support
méglich ist

Leitgedanke: Falls ein

: Incident sofort (ggf. mit
einem vor-autorisierten

i (Minor) Change) behoben

: werden kann, wird der 1st
Level Support entsprechend
: handeln.

i Stdrung muss an
: den2nd Level

: werden

i Zugrur

: Support Gbergeben

i Ursache firden
Tincident kann
: behoben werden

¢ Incident kann mit
: bestehendem

* Workaround

: behoben werden

Incident kann mit
einem neuen
Workaround
behoben werden

———»| Workaround

Zugrundeliegend

> Ursache des

Incidents
beheben

Bestehenden

anwenden

: Der Incident ist an diesem
i Punkt mit einem Problem
: Record verkniipft, so dass
Problem Management die
: zugrundeliegende Ursache
im Nachgang beseitigen

i kann.

Neuen

Workaround
anwenden
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Prozess-Strukturdiagramm

Das Prozess-Strukturdiagramm bietet eine vollstindige Ubersicht
Uber die Struktur der YaSM-Prozesse auf einer einzigen Seite.

Jedes Prozess-Shape ist mit einem Link ausgestattet; dieses Diagramm

ist daher ideal, um direkt zu einem bestimmten YaSM-Prozess oder Sub-
Prozess zu gelangen.

Prozess-Ubersichtsdiagramme Flowchart-Diagramme
YasM service-
Management-Prozesse
o
Festlegen der
Richtung
LJ v v v v v
e Durchfiihrs
urchfuhren Bereitstellen von Definieren Starten von Service- Uberwachen
hnol ! iven Entwickl-Projekten strategischer Initiativen
Assessments. ‘
11 Lp12 P13 P14 1s
Designen neuer oder
—————— gednderter Services . . . )
v v h 2 v
2
Definieren der Designen der Beschreiben des Vorbereiten der
erforder|. Service- erforderlichen Vorgehens zur Service-
€ e
P21 P22 P23 Lp2.4
Erstellen neuer oder
—————— | geanderter Services . ; ; 7 ; ¢ \
v v A 4 v v h 2 h

LP3
Koord. der Entwickl.-
und Beschaffungs-
Aktivitaten

Entwickeln von
Anwendungen und
Systemen

Entgegennehmen der Testen der Service- Ausrollen der Service- Vorbereiten der

Erstel. oder Aktual. der

P31 P32 1p3.3 1P3.4 =5} LP3.6 1p3.7
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Daten-zentrierte Diagramme

oS

Ubersicht iiber die YaSM-Datenobjekte (,,YaSM-Objekte*)

Dieses Diagramm enthdlt die Auflistung aller YaSM-Datenobjekte
(Prozess-Inputs und -Outputs). Die YaSM-Datenobjekte sind geordnet

nach den Prozessen, mit denen die jeweiligen Objekte am engsten in
Beziehung stehen.

Jedes YaSM-Datenobjekt verfiigt iber ein Objekt-Lifecycle-Diagramm
sowie Uber eine zugehorige Checkliste, die das Objekt im Detail be-
schreibt. Beide kdnnen direkt per Link ge6ffnet werden.

Erstellen neuer oder

A Sl Betreiben der Services

Verbessern der Services

LP3 LPS
Service- Service-
Testskript Incident Record Verbesserungs-Plan -
> Betriebshandbuch > > svp >
Testprotokoll WledetheIrsteIIungs Incident-Modell BerlchtRzurn Service-
> an > > eview >
Bestat. der Service- Geplante Service- Service Request
Betriebsbereitschaft > Unterbrechungen > Record >
Service-Qualitats- Service-Request-
Bericht Modell >

Problem Record

l
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YaSM-Datenobjektmodell

Das YaSM-Datenobjekt-Modell bietet eine komplette Ubersicht tber
die wichtigsten Beziehungen zwischen den YaSM-Datenobjekten. Es

dient dazu, die Bedeutung eines jeden Objekts innerhalb des YaSM-

Konzepts zu verstehen.

Change-Modell
>

verweist auf

steht in
Bezug mit h S
ist Input

fir

Service Request
Record

bezieht
sich auf

d

bezieht
sich auf

t Cl Record
definiert
Typen von

CAB-Protokoll bezieht
> sich auf

verweist auf

verweist auf

verweist auf

Konfigurations-
Modell

Bericht zum
Konfigurations—Audit)

Service-Request-
Modell

Incident-Model |

© IT Process Maps GbR

Einflhrung in YaSM Service-Management

-63 -



YaSM-Objekt-Lifecycle-Diagramme

Objekt-Lifecycle-Diagramme gibt es fiir jedes YaSM-Datenobjekt. Sie

verdeutlichen, welche YaSM-Prozesse bestimmte Objekte erzeugen,

aktualisieren, lesen bzw. archivieren, und wie sich deren Status im Ver-

lauf ihres Lebenszyklus andert.

Die YaSM®-Prozesslandkarte enthalt 77 Objekt-Lifecycle-Diagramme,

eines flr jedes YaSM-Datenobjekt.

Erstellt

Erfassen von Incidents und
Service Requests

Andert

Liest

Archiviert

Erfassen von Incidents und
Service Requests

Incident Record
(Erstellt) >

Kundenprozess

Incident Record

(Erstelly)

i

Uberwachen der Services

Incident Record I .
(Erstellt) =

Erfassen von Incidents und
Service Requests

Incident Record
(Offen)

>

Y

Uberwachen vol

Service Requests

Incident Record
(Offen)

n Incidents und

>

R e S L P e

Lésen von Major Inddents

. Incident Record
(Offen) ~

Lésen von Major Inddents ‘

Incident Record

Proakt. Informieren von
Benutzern und Kunden

Incident Record
(Offen)

>

Incident Record
(zuriickgewiesen)

SchlieRen von Incidents und
Service Requests

(Geldst) )J ‘

ul Incident Record
g (Geschlossen)
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RACI-Matrix

Die RACI- bzw. Verantwortungs-Matrix fasst die Verantwortlichkeiten =
der YaSM-Rollen in den verschiedenen YaSM-Prozessen zusammen.

Die YaSM®-Prozesslandkarte G YaSM
[~
RACI-Matrix
Zur Legende: Hier klicken. YaSM-Rollen
bl bl bl hl bl bl bl bl bl bl h bl bl bl | bl bl bl bl bl bl hl bl bl bl hl bl bl bl bl bl bl h bl bl bl
= Bl ) 5 E}
¥ s 2 - 5
£ 5 g =t g 5 E
= =1 = o
: 83 Z g 5 gz 5
2 2 £ - = o = 2 5 S #
T T 8 o f= = 5 & = 7 3 ke
£ 2 E8 3 2 =] = 5] h ¥ 5 _ _ &
su E2 3 2 ¥ S awp 2573352 g
e 5 2z ) 5 3 & E RN 2 ) 5
5 T o & 2 s @ = = E s & F 5 5 2 £ 5 2 =
# a = 2 E B £ o b @ - T £ FE £ g &5 2 s E 5
o B 2. 58 5 o 5 5 w 5 oo T 5 , ,( £z 2 5 8 8 ===5 8 I 532
5 5 & 2 E 9 - 8 2 5 & S % a5 = T 9 5 = 6 &2 vz E S
o =2 e = a o 3 A g - 5 E 2 o 2 S 6 @& # @
g3 #5880z s5 0w < 5 015 s 5 g ¥PE2H3 52 BE=nE 5Lk
=] an > & = c = = Ir] z W B € Y £ % 4 5 #
mﬂ:gzuziuﬁamz 3 = =2 = 0 8 z 2 o g 5§ 2t B g g ¢ § = 2
T 232 2 3 2855 =32 £ 2558329 %5 39883385 588
YaSM-Prozesse i E E g ] g g g S 8 E & 23 3 E é oy £ g g g FEHCHE G E z & u%'; L] L
LP4 Betreiben der Services h
|
P46  Lisen von Incidents und Service Requests h
LP45.1 Unterstitzen der Ldsung von Incidents und 3 AR R R
Serviceauftrdgen
LP4.6.2 Erfassen von Incidents und Service Requests Tr A
LP4.6.3 Bearbeiten von Serviceauftragen TR R A
LP4.6.4 Proakt. Informieren von Benutzern und Kunden TR A
LP465 Lisenvon Major Incidents TR R AR R
LP46.6 Lisenvon Incidents im 1st level Support TR A
LP46.7 Lisenvon Incidents im 2nd Level Support h R R A R
LP4.6.8 Uberwachen von Incidents und Service Requests Tr AR
LP4.6.8 Schlieken von Incidents und Service Requests TR A
LP47  Losen von Problemen h
|
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Checklisten und Dokument-Vorlagen

Die Checklisten enthalten detaillierte Erlduterungen
der  verschiedenen Dokumente und Records
(,Datenobjekte”), die von den YaSM-Prozessen erzeugt
werden.

Jede Checkliste beschreibt die typischen Inhalte eines
YaSM-Dokuments oder -Records, wie im Beispiel rechts.
Da die Checklisten Microsoft-Word-Dokumente sind,
konnen sie in vielen Féllen als Vorlagen oder Templates
genutzt werden, wenn bestimmte Service-Management-
Dokumente erstellt werden miissen.

Die YaSM®-Prozesslandkarte enthalt 76 Checklisten,
eine fir jedes YaSM-Datenobjekt. Zusatzlich gibt es 19
Checklisten fiir die Service-Management-Richtlinien.
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Checkliste: Incident Record

Definition

Ein Datensatz mit allen Angaben zu einem Service Incident, in dem der Verlauf des Incidents
von der Ersterfassung bis zur SchlieBung dokumentiert ist. Ein Service Incident ist definiert
als ungeplante Unterbrechung oder Qualitdtsminderung eines Service. Auch ein Ereignis, das
in der Zukunft einen Service beeintrichtigen kdnnte, wird als Incident behandelt (z.B. der
Ausfall einer Festplatte in einem Satz gespiegelter Festplatten).

Typische Inhalte

1 Eindeutige Incident-1D

> In der Regel wird die ID automatisch von der Anwendung vergeben, die zum
Managen der Incidents verwendet wird.

2 Status des Incidents

- Statuswerte kdnnen beispielsweise sein: ,Gemeldet”, , Offen”, ,Behoben®,
»Abgeschlossen™ usw.

3 Datum und Zeitpunkt der Erfassung des Incidents
4 Datum und Zeitpunkt, wann der Incident aufgetreten ist
5  Art der Benachrichtigung
- ZB. per Telefon, E-Mail, Intranet-Portal, Event-Uberwachungs-System.
& Kontaktdaten des Melders/Anwenders und Kommunikationsweg fir Rickmeldungen
7 Angaben zur Berechtigung

- Gegebenenfalls Angaben dariiber, wie festgestellt wurde, dass der Anfordernde die
Berechtigung hat, den Incident zu melden.

g  Incident-Verantwortlicher (Owner)

- Der Incident-Verantwortliche trigt die Gesamtverantwortung fir die Behebung
des Incidents, selbst wenn dieser im Verlauf seines Lebenszyklus anderen Support-
rbeitern oder -Teams._zur” rchfiihruno bestimmter Avfgab n
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Begleitende Dokumentation

Benutzerhandbuch

Das Benutzerhandbuch enthalt Hinweise zum Einrichten, Navigieren
und Andern der Prozessdiagramme.

YaSM und andere Service-Management-Frameworks und
-Standards

YaSM orientiert sich an den wichtigsten Prinzipien bekannter
Rahmenwerke und Standards fir Service-Management. Die YaSM®-Pro-
zesslandkarte enthalt eine Reihe von speziellen Dokumenten (teilweise
in englischer Sprache), die erlautern, wie sich YaSM und diese Frame-
works zueinander verhalten.

Implementierungs-Leitfaden

YaSM-Projekte (und Service-Management-Projekte im Allgemeinen)
sind gekennzeichnet durch einen typischen Ablauf, unabhangig von der
GrolBe und Art der Organisation. Der Implementierungs-Leitfaden ist
eine bewahrte Projekt-Schablone, die als Leitfaden fiir viele Service-
Management- oder ISO-20000-Initiativen dienen kann.

Quick-References

Ubersichtliche, druckfreundlich formatierte Dokumente (,,Quick Refe-
rences”) bieten einen schnellen Uberblick iiber die in den Prozess-
modellen verwendeten Objekte:
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— YaSM-Prozessbeschreibungen: Diese PDF-Referenz enthalt eine Auf-
listung aller im Prozessmodell definierten Prozesse und Sub-Prozesse
mit kurzen Beschreibungen der Prozessziele.

— YaSM-Glossar: Im YaSM-Glossar sind die YaSM-Schliisselbegriffe mit
den entsprechenden Definitionen bzw. mit kurzen Beschreibungen
verzeichnet. Viele dieser Fachbegriffe entsprechen , YaSM-Daten-
objekten” in der YaSM®-Prozesslandkarte, die zur Darstellung von
Informationsfliissen zwischen den YaSM-Prozessen verwendet wer-
den. Fir jedes YaSM-Datenobjekt gibt es eine Checkliste mit detail-
lierteren Informationen.

— Prozess-Inputs/ -Outputs: Diese Excel-Datei (,,prozess_inputs_outputs
.xIs") enthalt zwei Tabellen mit den Inputs und Outputs fiir jeden Pro-
zess. Mit Hilfe der Filter- bzw. Sortier-Funktionen in Excel kdnnen Sie
sehr leicht spezielle Sichten erzeugen, um sich z.B. ausgewahlte Pro-
zesse, Inputs oder Outputs anzeigen zu lassen.

— YaSM-Rollenbeschreibungen: Dieses PDF-Dokument enthalt kurze
Beschreibungen bzw. Definitionen aller YaSM-Rollen. Die Rollen-
Objekte werden in den Flowchart-Diagrammen und der RACI-Matrix
verwendet, um die Verantwortlichkeiten fiir ganze Prozesse oder
einzelne Arbeitsschritte festzulegen.

— Prozess-Kennzahlen: Um die Auswahl geeigneter Prozess-Kennzahlen
zu unterstiitzen, enthalt die YaSM®-Prozesslandkarte fiir jeden Pro-
zess eine Aufstellung gebrauchlicher Metriken im PDF-Format mit
kurzen Beschreibungen.
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Plattform-spezifische Besonderheiten

Die YaSM®-Prozesslandkarte ist derzeit in zwei Versionen fir spezi-
fische Plattformen verfligbar: Microsoft Visio® und ARIS™.

Jede Version ist speziell angepasst, um die Vorteile dieser Plattformen
bestmoglich zu nutzen. Die Visio-Version enthalt z.B. eine Vorlagendatei
(,,Stencil”) mit einer Reihe von Master-Shapes, die eigens fir die YaSM®-
Prozesslandkarte erstellt wurden. Ein spezielles Visio-Add-In hilft dabei,
das Prozessmodell konsistent zu halten, indem Informationen wie z.B.
Prozessnamen, Prozessbeschreibungen und -Links in einem einfachen
Excel-Repository zentral verwaltet werden.

Die ARIS™-Version ist eine professionell erstellte ARIS-Datenbank mit
konsequenter Nutzung der ARIS™-Funktionalitdten wie Objekt-Auspra-
gungen, Attributierung und hierarchisch strukturierte Modellierung.

Weitere Details entnehmen Sie bitte den Benutzerhandbilichern fir
die ARIS- und Visio-Versionen der YaSM®-Prozesslandkarte.

Die YaSM® - ISO 20000 Bridge

Die ,,YaSM® - ISO 20000 Bridge“ ist eine zusatzliche Komponente zur
YaSM®-Prozesslandkarte, die speziell auf die Bedirfnisse von Organisa-
tionen zugeschnitten ist, die sich gemal 1SO 20000 zertifizieren lassen
mochten.

Die Bridge besteht aus einem Satz von Diagrammen, die jede einzelne
Anforderung aus der Norm ISO 20000 mit den Prozessen und Doku-
menten bzw. Records in YaSM in Beziehung setzt. Mit der YaSM® - I1SO
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20000 Bridge erhalten Sie zu jeder 1SO-20000-Anforderung konkrete
Vorschlage zu deren Erfiillung; direkt aus den Diagrammen der Bridge
heraus kénnen Sie per Mausklick auf die entsprechenden ISO-konfor-
men Prozessmodelle und Checklisten zugreifen. Dies ist der ideale Weg,
Ihre 1SO-20000-Initiative zu starten und schnell zu verstehen, was genau
es fur lhre Organisation bedeutet, ,1SO-20000-konform“ zu werden.

Eine Einflihrung in 1ISO 20000 und das Konzept der ,Bridge” finden Sie
in einem gesonderten Dokument ,Einfiihrung in ISO 20000 und die
YaSM® - ISO 20000 Bridge” oder im Internet unter yasm.com.
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YaSM® ist eine registrierte Marke von IT Process Maps GbR.
ITIL® is a registered trade mark of AXELOS Limited.
COBIT® is a registered trademark of ISACA.

USMBOK™ is a registered trade mark of Virtual Knowledge Solutions
International Incorporated (VKSII).

CMMI® and Capability Maturity Model® are registered trademarks of
Carnegie Mellon University.

SIAM® is a registered trademark of EXIN.
VeriSM® is a registered trademark of IFDC.

ARIS™, ARIS Process Platform™ and IDS Scheer™ are registered trade-
marks of Software AG.

Microsoft®, Word™, Excel® and Visio® are registered trademarks of
Microsoft Corp.

Alle Verfahren und Vorgehensweisen in den Produkten wurden mit
grofRter Sorgfalt zusammengestellt. Trotzdem sind Fehler nicht ganz
auszuschlielen. IT Process Maps GbR libernimmt daher keine Garantie
oder irgendeine Haftung fiir Folgen, die auf fehlerhafte Angaben
zurlickgehen.

Der Anwender muss im speziellen Fall selbst entscheiden, ob die
abgebildeten Verfahren fiir ihn selbst bzw. in seinem Unternehmen
anwendbar sind.
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