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Die YaSM®-Prozesslandkarte: Prozess-Diagramme in drei Detailebenen

Kern der YaSM®-Prozesslandkarte ist ein LR .

Satz von Prozess-Diagrammen in drei Detail- e,

ebenen. T
= u =a= T=a=
- =a=| T=Eu

e Ebene 1: Das Top-Level-Diagramm bietet - : E =g
eine Ubersicht Giber alle YaSM-Prozesse. :- . . ’

e Ebene 2: 19 Ubersichtsdiagramme zeigen Ebene 1: , i :
fur jeden Hauptprozess, wie dieser mit . T o
anderen Prozessen in Beziehung steht und Ubersicht der YaSM . g —— : S
welche Sub-Prozesse er enthalt. service-Management- : : | 2 =l i )

Prozesse SEI Tt +—

* Ebene 3:102,Prozess-Detail-Diagramme* =— | e, 3 .
(Input-/Output-Diagramme und BPMN- P e
Prozessmodelle) zeigen detailliert die : d =~
einzelnen Prozessaktivitdten sowie die . :
Prozess-Schnittstellen.

Ebene 2:

e Links (in ARIS™ als , Hinterlegungen"
bezeichnet) erleichtern die Navigation im
Prozessmodell: Ein Mausklick geniigt, um
zu einer detaillierteren Ansicht oder zu

19 YaSM-Hauptprozesse

e FaSM Sub-Prozess. Beisaiel: Lasen van Incidents im 15t Lovel Suspart” LYaSh

=-u= —
einem Ubergeordneten Diagramm zu VE - - =

‘B = .

i - o
gelangen. FERPE - i

== B g g

= EE b=

- %L o=

=g

e

Ebene 3:

102 YaSM-Sub-Prozesse
(Input-/Output-Diagramme und BPMN-Diagramme)
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Ebene 1: Die YaSM Service-Management-Prozesse

Ubersicht: YaSM Service-Management-Prozesse

© IT Process Maps GbR
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Ebene 2: ,Betreiben der Services”

Ubersicht: Betreiben der Services

YaSM-
Hauptprozesse

Es gibt insgesamt
19 Prozessmodelle
dieses Typs auf
Detailebene 2.
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Ebene 3: ,L6sen von Incidents im 1st Level Support” — Input-/Output-Diagramm

Lésen von Incidentsim st Level Support - EO

© 1T Process Maps GbR.

Prozesse, die Inputs liefern

Unterstlitzen der
Lésung von
Incidents und
Serviceauftragen

Erfassen von

Incidents und
Service

Requests

Lésen von Major
Incidents.

Uberwachen von
Incidents und
Service
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_— Security Alert | ——
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YaSM Service-
Management-
Prozesse

Betreiben der
Services

Lésen von

Incidents und
ervice

Requests

Ubergeordnete Prozesse

Lésen von
Incidents im 1st
Level Support

Prozessziel
Lésen eines Incidents innerhalb der vereinbarten
Lésungszet. Ziel ist die schnelle Wiederherstellung
des Service ggf. durch Anwenden eines
Workarounds. Sobald klar wird, dass der 1st Level
Support den Incident nicht selbst I6sen kann oder
wenn die festgelegte Zeit fr eine Lésung durch den
15t Level tiberschritten wird, wird der Incident an den
2nd Level Support iibergeben.

Incident Record
(Offen)

Incident Record
(Gelost)

Problem Record
(Vorgeschlagen)

Cl Record
(Aktualisiert)

—> Support-Anfrage
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Prozesse, die Outputs erhalten

Lésen von
Incidents im 2nd
Level Support

Uberwachen von
Incidents und
Service
Requests

Schiiefien von
Incidents und
Service
Requests

Lésen von
Problemen

Verwalten von
Konfigurations-
Informationen

Externer
Supplier-
Prozess

YaSM-

Sub-Prozesse

Es gibt insgesamt
102 Prozessmodelle
dieses Typs auf
Detailebene 3.



Ebene 3: ,L6sen von Incidents im 1st Level Support” — BPMN-Diagramm

Lésen von Incidentsim 1st Level Support - BPMN
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Es gibt insgesamt
102 Prozessmodelle
dieses Typs auf
Detailebene 3.

Die YaSM®-Prozesslandkarte fiir ARIS™ © 2026 IT Process Maps GbR | yasm.com




Die YaSM Prozess-Struktur

Die YaSM®-Prozesslandkarte deckt die YaSM

Service-Management-Prozesse komplett ab.

Ausschnitt: Prozess-Struktur

. AufdenfoIgendenSeltenerhaltenS|ee|ne Prozess-Ubersichtsdiagramme M b et OuiputDiagramme
komplette Ubersicht zur Prozess-Hierarchie und BPMN-Diagramme
der YaSM®-Prozesslandkarte.

YaSM Service- Festlegen der

e Jeder der Prozesse auf den Detailebenen 1

. Management- — strategischen
und 2 wird durch ein Prozess-Ubersichts- Prozesse Richtung l
modell reprasentiert (siehe Beispiel auf 0 LP1 =
Seit 5) Durchfiihren Bereitstellen von
eite o). strategischer Technologie-
Assessments Leitlinien
e Jeder Sub-Prozess auf Detailebene 3 wird
durch ein Input-/Output-Diagramm sowie LP11 LP1.2
ein Prozess-Detail-Diagramm (BPMN-
Modell) beschrieben (siehe Beispiele auf
Seiten 6 und 7).
Die Input-/Output-Diagramme enthalten Prozesse der Ebenen 1 Mit Detailmodellen (Input-/Output-
alle relevanten Prozess-Schnittstellen, und 2, die mit Ubersichts- sowie BPMN-Diagrammen) verlinkte
wiéhrend die BPMN-Diagramme die Diagrammen verlinkt sind. Sub-Prozesse der Ebene 3.

einzelnen Prozess-Aktivitdaten zeigen.
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YaSM Prozess-Struktur: Service-Lifecycle-Prozesse

Prozess-Ubersichtsdiagramme Input-/Output-Diagramme und BPMN-Diagramme
YaSM Service- Festlegen der
Prozesse Richtung 1 1 1 1 1
0 Pt B ] ] -] Sarenvon | B
Durchfiihren Bereitstellen von Definieren ‘Service- Uberws
strategischer Technologie- strategischer Entwich strategischer
Assessments Leitlinien Initiativen Projekten Initiativen
LP11 P12 P13 P14 P15
Designen neuer
) oder geanderter
Senices l l l l
Lp2 =] 2] 2] =]
Defiiren dor Designen der Beschreiben des Vorbereien der
erforderlichen Vorgehens zur Service-
Egomarnanen Infrastruktur
LP2.1 P22 P23 P24
Picirio Entwickeln von Entgegennehme Ersil oder Testen der Ausrollen der Vorbersiten der
B;‘sch"a“u"“g"& Anwendungen n der Service- etncbe. Service- Service- Service-
At tten und Systemen Komponenten Dokumentation Komponenten Komponenten Aktivierung
LP3.1 LP3.2 LP33 =" P35 P36 P37
> Betreiben der
Services l l l l l
Ll -] =] =] =] Erstellen von B2 Durchfiihren
Unterstitzen Bereitstelen von chen der e e
des Service- Leitlinien fur den ‘Services
Betriebs. Service-Betrieb n n
LP4.1 LP4.2 LP4.3 LP4.4 LP45
) e ] ] e\ B ] — B 2] el e
Bsung von Incidents und Bearbeiten von Informieren von Losen von Major Incidents und Incidents und
Incdents un anvics Sercoautirigen Bonutzorn und Tncidonts icidentsm 156 . e s
Serviceaufiragen Requests Kunden P opor Requests Requests
P46 LP462 LP463 LP464 LP465 LP466 LPa67 LP468 LP469
5 Losen von
Problemen l l l l l
Lhar B Proaktives 2 Kategorisieren 2 Analysieren und B B
. Schiiefien von
Identifzieren von und Prioisieren Losen von
Problemen von Problemen Problemen offener Probleme Problemen
P4z LPa72 LP473 LPaT4 LP4T5
Definieren von Starten von Implementieren Uberwachen von
Durchfiihren von S Service- S Service-
Service-Reviews. Verbooaeron Verbess.- Vereasre Verbess.- . .
/erbesserungen Initiativen lerbesserungen Inttiativen Se |"V| Ce— LI Fe Cy Cle _
LP5.1 LP5.2 LP5.3 LPs.4 P55

Prozesse
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YaSM Prozess-Struktur: Unterstiitzende Service-Management-Prozesse [1/2

Prozess-Ubersichtsdiagramme

YaSM Service-

Input-/OQutput-Diagramme

und BPMN-Diagramme

Management. | ————
Prozesse
0
B Einrichten u.
Plegen des
Y Service-Mgmt.-
Systems
S o B Starten von B2 2 B Goerwachen von \ 8
efinieren von ki Designen von Implementieren hachen Betreiben der Durchfiihren von
= s P r o o
esserunge Iniiativen ehtinier ferbesserunger Initiativen eviews
o SP1.1 sP1.2 sP1.3 sP14 P15 SP16 sP1.7
> Serviceportfolios l l l l
sp2 B B
Hinzufig. neuer Akt Ativieren neuer Durchfiihren von
walisieren des oder gedinderter eviews des
ervices z Serviceportiolios Sorveapartions
Serviceportiolio
sP2.1 sP22 sP2.3 sP2.4
Prlegen der
>
- 1 1 1 1 1 1
sP3 B B B 5] B
A Unterzeichnen Bearbeiten von Uberwachen von Durchfiihren von Durchfiihren von
uffinden neuer oder Beenden . !
o Kunden- Kunden-
Beschwerden Beschwerden en heits-Umfragen
Servicevereinb.
= SP3.1 sP32 P33 P34 sPas P36
Venwalten von
——
Informationen l l l l
SR Unterstotzen dor | B ] ]
erang von Pllegen des Kontrolleren von Audtren von
Konfigurations- onfigurations-
guat Modells Informationen Informationen
sPa.1 sPa.2 SP43 SPa.4
Bewerten und
—, von
e 1 l 1 ! ! ! 1
5P ] ] ] Bowertenvon | B B
Us"é‘::::“:j‘rz‘z"vg:' Erfassonund Bewerten von Changes Bewerten von Uberwachen von Nachprtfen und
Notfall-Changes (Change- Changes (CAB) offenen Changes
Changes it Changes
B SP5.1 sPs.2 SP5.3 SP5.4 P55 SP5.6 sPs.7
N Managen von
Projekten l l l l
sPe B B Durchfiihren d B Oberprifen und @
urchfiihren des erprifen un
Statonvon Pranen von i Sonteanon Unterstitzende
4 ol Controllings Projekten
SP6.1 SP6.2 SP6.3 SP6.4 Sel'Vlce-
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YaSM Prozess-Struktur: Unterstiitzende Service-Management-Prozesse [2/2

Prozess-Ubersichtsdiagramme Input-/OQutput-Diagramme und BPMN-Diagramme

YaSM Service-

Management: ) ————
Prozesse
0 4]
Y der Sicherheit l l l l l l
sP7 ] ] B Starten von H <] ]
Bewerten von Definieren von Staren von Implementieren Betreiben der Uberprifen der
Sicherheits- Sicherheits- Jenerhets von Sicherheits- Sicherheits- Sicherheits-
Risiken Verbesserungen Verboss. Vorkehrungen Vorkehrungen Vorkehrungen
initiativen
a SP7.1 sP7.2 sP7.3 sP7.4 SP75 SP7.6
Y von Kontinuitét l l l l l l
sP8 5] ] H H = ]
iz"i’;’:‘e:u"s Definieren von f;::::;'“‘;‘;g Implementieren Betreben der Uberprifen der
ke s Kontinuits- oninuiats von Konfinuitats- Koninitats- Kontinuitats-
o Verbesserungen Vorkehrungen Vorkehrungen Vorkehrungen
reignissen Iniiativen
P81 P82 P83 P84 P85 P86

Sicherstellen von

Y Compliance l l l
sPo ]
Identifizieren von Definieren von Durchfiihren von
Compliance- Compliance- Compliance-
Anforderungen Vorkehrungen eviews
SP9.1 SP9.2 SP9.3

Managen von

—, Personal-
Ressourcen l l l
sP10 5] ] =]
Bestimmen der Entwickeln der Einstellen never
erforderlichen erforderlichen e
Kompetenzen Kompetenzen
P10 sP102 sP103
Managen von
NEEEN Lieferanten und
Dienstlistern l l l l l l l l
sP11 ] ] B B <] ] ] ]
Ee':‘”;:“':r" eschaffen von Durchfiihren von Uberpriifen der Eég:“ﬂs’tg: Priifen von Bearbeiten von Uberwachen von
Infrastrukur- Lieferanten- Lieferanten- Joend. von Licferanten- Streitallen mit Streifallen mit
P Leistungen g Rechnungen Lieferanten Lieferanten
Services Vereinbarungen
a SP11.1 sP112 SP11.3 SP114 SP115 SP116 SP117 sP11.8
Managen der
—, Service-
Finanzen l l l l
ser2 & Vervatender | | Ausstelien von
Strukturen fir Durchfiihren der Erstellen von

Management Rechnungen

=
@
=

SP12.1 SP12.2 SP12.3 SP12.4 U nte rStU tze nde
Service-

Management-
Prozesse [2/2
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YaSM Dokumente und Records (,YaSM-Datenobjekte”)

Die YaSM-Prozesse bendtigen Inputs und

erzeugen Outputs, typischer Weise in der
Form von Dokumenten oder Records.

* Die Dokumente und Records werden in der
YaSM®-Prozesslandkarte mit Hilfe von
“Cluster/Datenmodell”-Objekten und -
Symbolen abgebildet.

* Zujedem der 77 YaSM-Objekte gibt es

* eine Checkliste oder Dokument-Vorlage
in Microsoft Word™-Format, mit detail-
lierten Angaben zu Inhalten und Struktur
des Datenobjektes, sowie

* ein Objekt-Lifecycle-Diagramm, das
verdeutlicht, welche YaSM-Prozesse
bestimmte Objekte erzeugen, aktuali-
sieren, lesen bzw. archivieren.

* Das YaSM-Datenobjektmodell enthalt die
komplette Ubersicht iiber die wichtigsten
Beziehungen zwischen den einzelnen
YaSM-Objekten.

* 19 zuséatzliche Checklisten erldutern die
typischen Inhalte der Service-Manage-
ment-Richtlinien (zu jedem YaSM-Prozess
gibt es eine Richtlinie).

Die YaSM®-Prozesslandkarte fiir ARIS™ © 2026 IT Process Maps GbR | yasm.com
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Ubersicht aller YaSM-Datenobjekte
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Das YaSM-Datenobjektmodell

. =YaSM

hezieht
sich auf

ist Input
fir

Geplante Service-
Unterbrechungen
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Service Request
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@]
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o

B
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Typen von
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ist Input
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Service-Request-
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Das YaSM-
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Plan +O
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YaSM Objekt-Lifecycle-Diagramm: ,Incident Record”

Master-Objekt und .
Link zur Checkliste @ Incident Record | [

Erstellt Andert Liest Archiviert

(Ersten)

Uberwachen der Services.

Incident Record
(Erstet) "

YaSM Objekt-

Lifecycle-Diagramme

«——————— Die YaSM®-
Prozesslandkarte
umfasst insgesamt
77 Diagramme dieses
Typs, eines fiir jedes
YaSM-Datenobjekt.
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YaSM-Checklisten / Dokumentvorlagen

9 Mitarbeiter oder Support-Team, dem der Incident zugeordnet

Chackliste: Incident Record - Der Incident kann im Verlauf seines Lebenszyklus unterschir

Teams zugewiesen werden.

10 Incident-Klassifizierung bzw. -Kategorisierung

Definition - Die Klassifizierung von Incidents ist eine Moglichkeit, Inc.
einzuteilen. Dies erleichtert zum einen ihre Zuordnung zu der
Ein Datensatz mit allen Angaben zu einem Service Incident, in dem der Verlauf des Incidents Mitarbeitern bzw. -Teams und zum anderen die Erstellunc
von der Ersterfassung bis zur SchlieBung dokumentiert ist. Ein Service Incident ist definiert Analyse aufgetretener Incidents.
als ungeplante Unterbrechung oder Qualitatsminderung eines Service. Auch ein Ereignis, das > Das verwendete Klassifikationsschema kann je nach Organ:
in der Zukunft einen Service beeintrachtigen kdnnte, wird als Incident behandelt (z.B. der sein, aber oft werden Incidents z.B. nach folgenden Kriter:
Ausfall einer Festplatte in einem Satz gespiegelter Festplatten). .
— betroffene(r) Service(s)
. — betroffene(r) Kunde(n)
Rt — betroffene(r) Standort(e)
1 Eindeutige Incident-ID — betroffene Infrastruktur-komponente(n) und Subkompor.

Konfi tionsels t
- Inder Regel wird die ID automatisch von der Anwendung vergeben, die zum oiurationselemente)

Managen der Incidents verwendet wird. — Art von Symptom (2.B. ,Hardware-Fehler*, , Software-Fer.

Leistung®, ,Sicherheitsproblem* usw.)
2 Status des Incidents

11 Symptombeschreib
-  Statuswerte konnen beispielsweise sein: ,,Gemeldet*, ,,Offen”, ,,Behoben”, ymptombeschreloung

~Abgeschlossen” usw. 12 Prioritat
3 Datum und Zeitpunkt der Erfassung des Incidents - Die Prioritdt wird héufig durch Prioritéts-Codes ausgedrt.
»Hoch®, ,Mittel”, ,Niedrig“, ,Sehr niedrig”). Die Prioritd.
Kombination von Dringlichkeit und Auswirkung, wobei

Checklisten /

Dokumentvorlagen

4 Datum und Zeitpunkt, wann der Incident aufgetreten ist

5  Art der Benachrichtigun, . i ®
gung ) ~ Dringlichkeit die verfiigbare Zeit bis zur Lisung des Pro* Die YaSM®-Prozess-
> ZB. per Telefon, E-Mail, Intranet-Portal, Event-Uberwachungs-System. — Auswirkung den (potentiellen) Schaden fiir das Unterneh landkarte enthalt
6 Kontaktdaten des Melders/Anwenders und Kommunikationsweg fiir Riickmeldungen i i
‘ . . Ein Beispiel fiir ein Priorisierungsschema finden Sie in der € 95 Checklisten i m
7 Angaben zur Berechtigung Service-Request-Richtlinie”. Word-Format, die
> Gegebenenfalls Angaben dariiber, wie festgestellt wurde, dass der Anfordernde die > Fiir wiederholt auftretende Incidents sind die Priorisieruri, die typischen In-
Berechtigung hat, den Incident zu melden. den entsprechenden Incident-Modellen beschrieben bzw. k. halte der YaSM-
8 Incident-Verantwortlicher (Owner) 13 Kennzeichnung als Major (d.h. schwerwiegender) Incident Datenobjekte
- Der Incident-Verantwortliche tragt die Gesamtverantwortung fiir die Behebung — Diese Kennzeichnung gibt an, dass ein Incident als Majc (Dokumente und
des Incidents, selbst wenn dieser im Verlauf seines Lebenszyklus anderen Support- wird. Records) beschrei-
Mitarbeitern oder -Teams zur Durchfiihrung bestimmter Aufgaben ibertragen b
wind en.
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RACI-Matrix: Verantwortlichkeiten der YaSM-Rollen in den YaSM-Prozessen
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[33 Erstellen von service-Qualitatsberichten AR
[33 purchtinren laufender Betriebsaufgaben AR
+ [IJ Lésen von Incidents und Service Requests
[33 Unterstitzen der Losung von Incidents und Servic AR
Erfassen von Incidents und Service Requests G LA
[ Bearbeiten von Serviceauftragen R A

il
h-

m Proakt. Informieren von Benutzern und Kunden

Ldsen von Major Incidents -
B scon ~

Lésen von Incidents im 1st Level Support

il

il

[
m Lésen von Incidents im 2nd Level Support =3 Attribute name Lésen von Incidents und Service Requests (German)
b
[53 Uberwachen von Incidents und Service Requests R Name Ldsen von Incidents und Service Requests
[X3 schiieften von Incidents und Service Requests R Identifier LP4.6
+ [I3 Lasen von Problemen Prozes_szuel: . )
Bearbeiten von Service Incidents (Meldungen -
[T Proaktives Identifizieren von Problemen =
vermuteter oder tatsachlicher -
Coarvire_l Interbrechimoen nder Sarvire Rem ecte
Prozessdiagramme lassen Pop-up-Fenster Die RACI-Matrix aktualisiert sich automatisch,
sich direkt aus der Matrix zeigen die wenn RACI-Beziehungen zwischen Prozessen
per Mausklick 6ffnen. Prozessziele an. und Rollen erzeugt bzw. entfernt werden.
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Kontakt

IT Process Maps GbR

Dipl.-Ing. Stefan Kempter
& Dr. Andrea Kempter

Schonauer Str. 57
88131 Lindau (Bodensee)
Deutschland

Tel. +49 8382 2809303
E-Mail: info@yasm.com

it-processmaps.com | yasm.com

Mitglied im itSMF
© IT Process Maps GbR, 2026
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