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1 Management

111 Partner Management

/ Vertrags- Ry
dnderung

121 Program Planning

112 Supplier Contract Management 141 Service Charging 161 Audit & CIP

123 Program Control

Methoden-
anpassung
identifiziert

Risikoanalyse
erstellt

Rechnungs-

grundlagen >
erstellt /

12¢ Datenblatt fiir
Verrechnung

anlegen

Vorhaben
planen

Projekt
=\ vorgeschlagen

Nach-
besserung
gefordert

Partner-
Risiko
erkannt

Kooperations-
anfrage
erstellt

Risiko-
analyse
aktualisiert

erbesserungs
potential
identifiziert

i B Budget-
Vertrags- Vertrags- bedarf
e\ R ung RS U]

ereinbarungen F i \ dnderung formuliert
iiberpriifen / ! ormulieren -/ s, notwendig ¢ 114 I
= 2 - - Projektbericht
/'Kooperatmns\\ Entschadigungs- Projekt Antrag Ressourcen Programm Projekt- / erstellt
L vertrag unter- 3112 n 311 beantragt prifen planen budget Entw.-prog
s 4 anspruct verwalten aktualisieren
\_schrieben ¢ formulieren

~<~ )of:

3 Kooperations- ’ oo
vertrag unter- /Aktuahslerung\\

schrieben 123(\ Prmektflanung ,
A all

Kooperations-
vertrag vor-
geschlagen

S-Vertrag
gekiindigt

P-Risiko
y erkannt

Partner-
suchauftrag
erteilt

Partner-
kriterien
formulieren

Potentielle

Koop.-partner
! evaluieren /

; Kooperations-
> vertrag

verhandeln

Risiken
verfolges

Projekte
{iberwachen

Zahlung ermittelt

erfolgt

Entschadigung
gefordert

Risiko
erkannt

0
aktualis

Massnahmen
ableiten /
beauftragen

Verbesserung
vorgeschlagen

Input

v
analysieren

Umsatz-
bericht
schreiben

formuliert

Umsatz-
meldung
erstellt

Planungs-
auftrag
erteilt

Verr.daten
zusammen-
gestellt

Angebot
erstellt

Rechnungs-
eingang
kontrollieren

Verr.daten
prifen

Rechnung
schreiben

Rechnung
versenden

Partner-
Audit
notwendig

S-Vertrag
gekiindigt

Audit-
Bericht
erstellt

Vertrag
auflosen

Steuerungs-
vorgaben
definiert

Planungsauftrag
erstellen

Partner
beurteilt

k Partner-Audit
/ analysieren

Partner-Audit
vorbereiten

Projekte
steuern

i Partner-Audit \

durchfiihren

Partner-
Audit

o notwendig
,'lAktuaI\swerung\\ Mahnung

" Projektplanung Raral zugestellt
3, initialisiert ¢

Kapazitats-un:
Skill Bedarf
erstellt

Projekt
abgeschlossen

Kreditoren- Rechnungs-
bericht $) abweichung

erstellt ! priifen /

Vertrags-
verwaltung
einrichten

Partner-
Risiko
erkannt

Risiko
N erkannt

/ \
/ S-Vertrag
114 \': unter-
\

Hdchste

P-Change-
Antrag
gestellt

P-Change
Antrag
entschieden

Projekt
abgelehnt

P-Change
beurteilen

erreicht

314

Wissensdefizite
Debitoren- erkannt
rechnung

gestellt

Audit-
Bericht
erstellt

Audit-
ergebnisse
bewerten

Audit
planen

Audit
durchfiihren

122 Approval Procedure

Q-Audit
beantragt

Steuerungs-
| vorgaben

Security-
Audit
beantragt

Consulting- definiert
Auftrag

freigegeben

Projekt
freigeben /

‘/’rmeklauﬁrag 311

freigegeben

Projektauftrag
formulieren

Entschadigung v
gefordert

Kreditoren-
bericht
erstellt

Kreditoren-
bericht
schreiben

A Ressourcen
/ zuteilen

Anspruch
priifen

Zahlungen
sammeln

Zahlungen
auslosen

113 Supply Chain Management

Kreditoren-
rechnung
gestellt

Ressourcen
alloziiert

Kreditoren-
rechnung
gezahlt
me{'el’;II K “ Aktualitét QM-System ” Prozess- -\\
abgelehn // Verr.daten QM-System weiter- anderung 3164
\

zusammen- ')141 priifen entwickeln s identifiziert o
gestellt ¢ S !

Projektplan
priifen

Projektplan

Leistungs-
slung aktualisiert

abweichung
analysieren

y Nach-
112 ¢  besserung
‘\ gefordert S

114 Purchasing

/

// Partner

111‘\ beurteilt
\

Prozess-
vorgabe
erstellt

Metrik
definieren

Q-Ziele
festlegen

Bedarf
formuliert

Offerte
einholen

Lieferanten
auswdhlen

Bestellung
formulieren

Seminar definiert

beurteilt

Offerte

Audit-Bericht angefordert

erstellt

121 Budget- Gesamt- Budget- Produktions-

143 Budgeting
Einzel- \ Budget-
151 bedarf bugetbedarf rahmen budgets bericht

\ planung
v 152 \ formuliert ; ermitteln > festlegen Zuweisen / aktualisiert erstellt
Offerte Offerte Vertrags- Vertrag S-Vertrag g

Optimierung \ Verbesserung eingereicht priifen krtterien verhandeln unter: 1 31 Marketing Management 1 32 Customer Portf()l iO Management i 1 4

. = . - —
priifen / vorgeschlagen formulieren zeichnet ™M * Projekt- \
.

Produktions-
bericht
erstellt

Leistungs-
berichte
analysieren

Q-Audit
beantragt

2161

B |

Projekt- z Marketing-

bericht Verbesserungs- Ligfer- i Bestellun kti
auftra g | aktion
erstellt potential 0 '{ auslosen planen
A

identifiziert freigegeben
Dienstleistung
bestellt

Cl geandert

742 bericht Optimierungs-
erstellt potential
identifizieren 9

,"\/erbesserung \\‘161
‘\vorgeschlagen/'
N _/
i Lieferanten \ PZGE?IF
'{ beurteilen  /

Q-Vorgaben
priifen

\
Vertrags- ‘\
anderung

Service-
bericht
erstellt

Werbe-
dokumente
zugestellt

Prozess- i
anderung 124
identifiziert )

Budget-
verbrauch
{iberwachen

Risiko
erkannt

Bestell-
informationen
erstellt

2 \
/' Produkt '\
134\'\ freigegeben ,\’

Marketing-
Instrumente
definieren

Marketing-
aktion
durchfiihren

Einladung
zugestellt

Abschluss-
informationen
erstellt

>_

Partner-
beurteilt

111

notwendig
Outbound-

Aktivitivitat
definiert

Seminar-
planung
aktualisiert

AE-Prognose

aktualisiert
Daten /

Informationen
auswerten

Kunden-
portfolio
aktualisiert

Kunden-
portfolio
aktualisieren

432 / Produkt- Auswirk Werbe- Content-
433 133¢  portfolio  S——F uswwrfungen material Anderung Umsatz-
N, aktualisiert & prufen aktualisieren definiert meldung

= erstellt

151 Professional Development

Bericht anpassung |
Ausbi\dungs—\
bedarf Bedarf massnahmen Risiken

erstellt identifiziert
\ Ausbildungs-
beantwortet analysieren inhalte
1 ermittelt / v festlegen bestellen {iberwachen
/" Bedarfs- %\ v
i \. Wissens-
>—.\ algiz\hyss‘zn ')134 defizite Risiko Risiko Risiko Massnahmen
5 y erkannt erkannt analysieren bewerten definieren

| 134 Product & Service Management

625

163 Risk Management

Sicherheits-
report
erstellt

Methoden-
anpassung
identifiziert

Umfrage Ausbildungs- Bedarf Bekannte

formuliert

Ausbildung
planen

Risikoanalyse
aktualisiert

115 Licence Management

2

j Fremdlizenzen \ ‘/'
beschaffen s

/ / \

Lizenz
aktivieren /
deaktivieren

Umfrage /
Analyse
vorbereiten

Umfrage /
Analyse
durchfiihren

Umfrage /
Analyse
auswerten

Risikoanalyse
erstellt

Bedarf
formuliert

\\
%114
y

3 Partner-
Risiko
erkannt

Themen-
anforderung
definiert

gestartet Sicherheits-
anforderungen

identifiziert

Lizenz
bendtigt

Lizenz
aktiviert

Lizenzstatus
prifen

133 Product

Partner-
Audit
notwendig

Budget-
bedarf
formuliert

Portfolio Management

Neue Leistung

gefordert Themen-

anforderung
definiert

Lizenz
deaktiviert

Lizenz
abgelaufen

152 Human Resource Planning

Bestell-
informationen
erstellt

Trend-
analyse
aktualisiert

Projekt
vorgeschlagen

Einsatzplan
erstellt

Business

/ Case

1318 analyse erstellen
\_aktual\swen y 2

Entwicklungs-
auftrag
formulieren

Produktidee
entwickeln

Produktkonzept

Abschluss
erstellen

informationen
erstellt

Partner-
suchauftrag
erteilt

Ressourcen
alloziiert

Personal-
bedarf
definiert

/

/ Produkt

134\\ eliminiert
N

164 Process Management
Produkt
; ‘. . eliminiert ,)
;. Produkt- % Produkt- 4
133  portiolio portfolio

N aktual\swerl‘/ analysieren

Trainer-
Bedarf L
ermittelt Personal-/ Interne
Kapazit.bedarf Verfiigbarkeit
analysieren priifen

erteilt Prozess-
vorgabe

erstellt

Auslastungs-
planung
aktualisieren

‘Auslastungs:
planung
aktualisiert

Ressourcen
definitiv
zuordnen

Produktkonzept
{iberarbeiten

Personal-
bedarf
planen

Ressourcen
provisorisch
reservieren

4 Produkt
134"\ freigegeben y

N
Y

Plattform-
angebot
aktualisiert

Kapazitzitéts-
und Skillbedarf
erstellt

Prozess-
dnderung
identifiziert

Prozess-
handbuch
aktualisiert

Anforderungen
analysieren

Implementieren,
dokumentieren

Neue Prozesse

Budget- entwerfen

bedarf
formuliert

Produkt-
entwicklungs-
status prifen

Projekt-
bericht
erstellt

AE-Progrnose
aktualisiert

Daten/
Informationen
auswerten

Produkt-
portfolio
aktualisieren

Produkt-
portfolio
aktualisiert

)
-

\
\

1;5;32?% ‘>133

. i 131

Umsatz-
meldung
erstellt

Externer
Bedarf
formulieren

System
freigegeben

RFC
formuliert

Bedarf
formuliert

2 Sales

3 Project & Development 6 Customer Services

311 Project Planning 312 Project Control 321 Conceptual Design 322 System Development

Realisierungs-
Untersuchungs-
bereich
definieren

Lieferstatus
angefordert

Plattform-
angebot
aktualisiert

>§£—, 611 Customer Services Planning
einfiihrung schulung
undenservm(x Leis(ungsumfang>_’
definieren

M1 beantragt
Planungsauftrag
freigegeben
Ressourcen-
Bedarf

ermitteln

Konzept-
auftrag
formuliert

Auftrag
erteilt

211 Sales Management

Bestell-
informationen
erstellt

Change
realisiert

Konzept-
ergebnisse
erarbeitet

Situations-
analyse
erstellen

Analyse-
ergebnisse
beurteilen

Losungs-
vorschldge
erarbeiten

Konzept-
ergebnisse
erarbeitet

Projekt-
offerte
erstellt

o]

Konzept- vorbereiten
auftrag

formuliert

Ressourcen-
bedarf
kalkulieren

P-Change

Aufwand
. identifiziert o

kalkulieren

;\Leistungsumfang
/ analysieren

»314 212

Technische Offerte erstellt
Spezifikation

erstellen

System
abnahme-
bereit

Realisierungs-
auftrag
erteilt

Projekt
[ beantragt

Vorstudie
erstellen

System
realisieren

System
testen

Grobkonzept

Abschluss- erstellen

informationen
erstellt

Q-Audit
beantragt

Kunden-
serviceauftrag
beendet

Inhalt und
Umfang
definieren

Partner-
l Bedarf Audit

- formuliert notwendig
Kundendaten
aktualisiert

J

Kontakt- Change // Realisierungs-

N
Vertrags- aufgenommen terminiert Change \\auftrag enewh/
abweichung geplant o

Projekt-
offerte
erstellen

Projekt-
Antrag
erstellen C‘d .
geéndert

Projekt

- vorgeschlagen
Wieder- 9 Kundenservice

vorlage
erstellt

ermittelt

definieren Ausbildungs-
bedarf

ermittelt

Vertriebs-
vorgehen
definieren

Neuer
Cl-Basis-Type
bendtigt

Vertriebs-
vorgehen
planen

Kontakt
mit Kunde
aufnehmen

Kundendaten
aktualisieren

Lieferauftrag
freigegeben

Kunden-
serviceauftrag
freigegeben

Service  \

einrichten

Prozess-
anderung
identifiziert

Kundenservice-
Vorgaben
definieren

N,
\.
-\,

Neuer Cl-
Structure-Type
bendtigt

Projekt
Controlling
einrichten

P-Risiko
erkannt

Vertrags-
abweichung
identifiziert

Planung
Kundenservice
erstellt

Ressourcen
planen

Pendenz
erstellt

vorgaben
definiert

621

RFC
formuliert

Projekt-
bericht
erstellt

Release-
planung Konsequenzen
aktualisiert priifen ‘

Reklamation
eskaliert

Angebots-
anfrage
formulieren

/' Angebots- %
- d

erteilt

Vorgénge

Qualitét

erarbeiten planen

Risiken
analysieren

Projektplan
bearbeiten

Projekt-
plan

\ Projekt- Termine, Kosten,
») informationen

Ergebnisse

/zusammenstel\en (iberwachen

Risiken
verfolgen

Projektberichte
erstellen

Verr.daten

Q-Ziele

definiert

Onsite-
Einsatz
notwendig

anfrage 5212 Planungs- definieren )
N, formuliert auftrag Terminplan

)] r

2
aktualisiert 331 2

identifiziert Steuerungs-

zusammen-

;. Bestell- X
9 gestellt

-~ ! anfrage
N, formuliert 7
\ 4

Organisation
planen

Content-
Anderung
definiert

Prozessvorgabe’

Leistungs- erstellt

anfrage
formuliert

>213

Anfrage

, Risikoanalyse
analysieren

aktualisiert

123

\.

Produkt
_ 5
"\\ bestellt /) 213

Kommunikation
planen

Leistungs-
daten
erfasst

612 Customer Services Monitoring

; Service- |
») erbringung
! iiberwachen /

Bestellung
aktualisieren

/l -\\
./ Bestellung

Lieferauftrag Vertrags-
s
S, . gedndert

freigegeben \

19
identifiziert |§egth\?|;?:t

331 Release Planning 332 Release Package Management
| Schulung

| beauftragt
\ \ Roll-out-
analysieren priorisieren formulieren Voraussetzungen
Audit- y / realisieren

Bericht
erstellt \ Néchster Einfiihrungs- Planungs- //D\smbutions\'\\
») Releaseinhalt termin prov. auftrag " auftrag »334
/prov definieren festlegen erteilt l erteilt 4
Software
Erweiterung in
R g planung
/ aufnehmen / aktualisiert
Release
Einfiihrungs- \ Projekt archiviert
termin def.

Library
L orgeschlagen
/ terminieren / o

pflegen
gedndert

Y213

/
/
/

Produktions-
bericht
erstellt

Konzept-
auftrag
formuliert

Release-
Package
konfiguriert

Roll out
beauftragen

Roll out
planen

Change
geplant

431

Leistungs-
erfassung
aufsetzen

213 Kickoff

durchfiihren

Reporting
aufsetzen

Projektstruktur
umsetzen

gekiindigt Projektauftrag

freigegeben

Realisierungs-
auftrag erteilt

Neue Leistung
gefordert

134

Release-
Informationen
verwalten

Schulung
beauftragt

Schulung
planen

Release
produktiv

Losungs- Release-
vorschlag

bewerten

Konzept- \
ergebnisse
erarbeitet

Projektplan \

aktualisiert

beantragt

621 Contact Management

\ Nachster
R

/ dlef. definieren/

212 Bid Management

Problem
gelost

315 Project Finalisation

Planungs-
auftrag
erteilt

Vertrags-
anderung
identifiziert

Nachbesserungs-

l festlegen /

Zusitzliche
Risiken
priifen

Vorbeugende
Massnahmen
priifen

Risikoanalyse \
aktualisieren /

Risiken
priifen

‘/Risikoana\yse 123

undenservice aktualisiert

Planungsauftrag
freigegeben

Realisierungs-
auftrag erteilt

Technische |
Abnahme
erfolgt

.
/
/

K Angebots ‘\
211{ anfrage ———p)
\

\ formuliert "
N /

Angebots-
erstellung
organisieren

1

Detail-
abklarungen
formulieren

1

LD

A RFC formuliert

Massnahmen \

einleiten

Anfrage
analysieren

!

P-Risiko
erkannt

Endabnahme mit
Auftraggeber
durchfiihren

Endabnahme
mit Auftragge-
ber vorbereiten

1

Risiken
analysieren

>;
>>

334 Distribution Planning

Pendenz
erstellt

Produktions-
Planungsauftrag
freigegeben

Konzept-
ergebnis
erarbeitet

Projekt
abgenommen

angefordert

Technologie
veraltet

Leistungs-
inhalte
integrieren

Aufwande /
Termine
kalkulieren

Angebot
strukturieren

Lieferstatus
Betriebs- HW-System gemeldet

dokumentation bestellt \

333 Operations Acceptance Test

System Abnahme-
abnahme- voraussetzung
bereit schaffen
Abnahme
Kontakt
<ufgenommen > %} >"

erfolgt
Projekt
abgesch\osse>223 Nach isi N

/
besserung I/’D\smbuuons—\\
notwendig 332¢, auftrag R
\
erteilt

Schulungs-
Planungsauftrag
freigegeben

Betriebliche
Abnahme
durchfiihren

Aktivitit > 621

Abnahmetest R
definiert

P-Change planen

identifiziert

322

Projektplan

System /
aktualisiert

Konzept
abnehmen \

Y

Kontakt
abgeschlossen

Bearbeitungs-
status
aktualisiert

Bearbeitungs-
status
{iberpriifen

Projekt
vorgeschlagen

Change
geplant

Kontakt
annehmen

Kontakt
abschliessen

Feedback an
Kunde geben

Bearbeitung
beauftragen

Partner-
Risiko
erkannt

Projekt
formell
abschliessen

Erkenntnisse
sammeln

Projekt
archivieren

Schulungs-
konzept
entwickelt

On-Site-
Einsatz
notwendig

erteilt

Angebots-
vorlage
erstellt

Projekt-
offerte
erstellt

Risiko
erkannt

Verbesserung
vorgeschlagen

P \
3 \

" Auslieferung

/

s freigegeben /) 335
\ p;

Auslieferung
freigeben

A k Auslieferung Auslieferung
bestatigt / vorbereiten planen

335 HW/ SW DIStFIbUtIOﬂ Lieferstatus "\ 312 b

gemeldet 621 Bestellung Auslieferung

storniert stoppen
HW
geliefert
SW 632
geliefert 633
P-Change-

Antrag N
abgelehnt R

Anfrage

AE-Prognose bearbeitet

aktualisiert

Verr.daten
zusammen-
gestellt

Audti-
Bericht
erstellt

Kundenservice-

141
Offerte erstellt

314 Project Change Management

312
621

Lieferstatus
gemeldet

P-Change-
Antrag
gestellt

Wiedervorlage
erstellt

Produktions-
Offerte
erstellt

Q-Audit
beantragt 161 y .
/
// Auslieferung
334‘\\ freigegeben 4
S, /

P-Change
identifiziert

Machbarkeit
abklaren

Auswirkungen
priifen

Entscheid
beantragen

632
633

Change

terminiert Lieferstatus

angefordert

RFC
formuliert

¥

HW / SW
ausliefern

Auslieferungs-
4 - p kriterien
,/ Planungs- 9 bereitgestellt priifen
auftrag 311
erteilt  *

P-Change-
Antrag
entschieden

Planungs-
Auftrag .
erteilen N

\
ncident

Change identifiziert > 622

dokumentieren l

\.

/' Reklamation ™\
identifiziert ,) 623
/

213 Order Management

’ .
A Bestell- %
anfrage
N : /
s formuliert ¢

\

Standard-
angebot
zugestellt

’ .
// Autorisations-,

Verfiigbarkeit %
anfrage 624
) 3 ,

priifen

Angebot
erstellen

Bestellung Bestellung ggi ontent-

verifizieren freigeben bestatigt 642 Anderung ,\’ 625

/
\\ definiert ¢
Leistungs-
Fihere 22 u p p 0 r anfrage
Outbound- \

/. 2
211 (o Bestellung Bestellung Bestellung 334 formuliert
Outbound- \ \
Ktivititen Ktivititen

\\ geédndert /: stornieren storniert 642
durchfiihren / / kontrollieren /

Produkt
bestellt

Outbound-

Aktivitat

y A definiert
’ Bestellung Kiindigung Vertrag

2118, gekindigt ‘{ bearbeiten  / gekindigt

Outbound-
Aktivitéten
planen

Kunde
kontaktiert

622 Incident Management
432 Cl Verification

/
/S Incident %
621  identfiziert
3 /

411 Change Handling

161
164
311
313
314
412
422
432
511
512
513
622
623
712
713
731
™

431 System Configuration ) .
Elehm_en_und analysieren beheben abschliessen N information /621
assifizieren S, . erstellt y

X / \
Problem- Probl Known E Verbesserung
behebung roblem nown Error Materialbedarf vorgeschlagen

Standard
Change
festgestellt

Problem Umgehungs-

421 Problem Handling

423 > ; > ; > >
Problem
622 ifizi i
522< identifiziert tieren analysieren entwickeln

Konzept- |

kontrollieren abschiiessen definiert ermittelt

Problem
identifiziert

Incident
weiterleiten

\ Status Datenqualidt Korrekturen Massnahmen RFC

priifen priifen durchfiihren definieren formuliert

Konzept-
auftrag
formulieren

RFC
analysieren

Change
beurteilen

auftrag

formuliert Outbound-

Aktivitdt
definiert

Montage-
anleitung
erstellen

Auslieferungs-
paket
definieren

System __CI R
freigegeben geéndert /

221 Contract Definition

Angebots-
vorlage
erstellt

RFC
formuliert

Technische
Abnahme
erfolgt

P-Change
identifiziert

Installat./Distrib.
Anweisungen
erstellen

Release- .
Package Q-Audit
erstellen konfiguriert beantragt

L \
,"Bestehender ‘\\
L. CI-Type nicht ')434

\\mehr aktuell ¢
Sicherheits- v .
Lizenz

problem Ausl;)e;(;;mgs- \
: :/ 623 Complaint Management

erkannt
Material- | ¢

Technologie
veraltet

Package

Preise /
Termine
festlegen

Vertragsrahmen-
bedingungen
prifen

Vertrags- T
dnderung

identifiziert

Vertrag
erstellen

Vertrag
freigeben

On-Site-
Einsatz
notwendig

Angebot
erstellt

\
/
\ Release-
/

R-Change
identifiziert

Wissens-
defizite
erkannt

Notfall
eingetreten

Change
abgelehnt

Aus-
liefer
bereitgestellt

System
montieren

HW-System
bestellt

Projekt
vorgeschlagen

RFC
formuliert

Change-
auftrag
erteilen

bedarf / . \\ . ,‘l Kunden- \\
ermittelt cl +" Reklamation *\ Reklamation Reklamation Reklamation Massnahmen / " \
422 E rro r CO ntr0| 4 621 (\ identifiziert ¢* >} aufnehmen bearbeiten eskalieren definieren N mtgrrsrw:;t‘;on /) 621
\ \ \
Infrastruktur- ™ . 4 N -

Bedarf
ermittelt

222 Contract Administration [ oo \ 1 o

ergebnis ) orschlag auftrag
beurteilen /

erarbeitet formulieren

Lizenz
bendtigt

Bestellung
bestatigt Verr.daten
zusammen-

gestellt

Bestellungen

Known Error
verwalten

behoben

’ \‘
* Known Error s
4217
s definiert ¢
\ ;

412 Change Planning & Control \ ‘

8

Bestell-
informationen
erstellt

Bestellung
storniert

Prozess-
anderung
identifiziert

Verbesserung
vorgeschlagen

Vertrag
unter-
zeichnet

Vertrags-
verwaltung
einrichten

Verrechnungs-
grundlagen
erstellen

Rechnungs-
grundlagen
erstellt

Auftrag
freigeben

Change
geplant

Pt 433 Cl-Dokumentation 434 Cl-Type-Engineering

abschliessen

Problem-
behebung
kontrollieren

Problem
beheben/
losen

Problem
gelost

Reklamation
eskaliert

I

Lizenz
benotigt

Neuer
Cl-Basis-Type

., definiert e bendtigt
g Eindeutige Identi-

fikation (Key Attri-)
Neuer CI-
322 Structure-Type
bendtigt

RCF
formuliert

Cl-Type
zur Verwen-
dung freigeben

Abschluss-
informationen
erstellt

Attribute
definieren

—d h 624 Authorisation Management

N definiert
/

Terminkollision
betrachten/
beheben

Change
definitiv
terminieren

Change
freigeben

Change
priorisieren

Change prov.
terminieren

Change

terminiert but) definieren

geplant Change

geplant

Sicherheits-
| problem

/

," Cl-Type

434\\ gedndert
\

Vorhergehende

Cl-Dokumen-

tationsversion
archivieren

Struktur
konfigurieren

Cl-Dokumen-
tation allgemein
verfiighar

Cl-Dokumen-
tation erstellen/
anpassen

Cl-Dokumen- \
tationsversion
aktualisieren /

Consulting-
Auftrag
freigegeben

erkannt

Outbound-
Aktivitdt
definiert

14/ X
322," Cl gedndert
332,

412

632

633

™
742

/ unden- %
information I‘; 621
o erstellt ¢

A -

\
/Autorisations™
621 ¢ anfrage
™, identifiziert ¢

Autorisation
einrichten

Autorisation \
aktivieren / \

Anfrage

ntwicklungs- verifizieren

auftrag
freigegeben

Change
abgelehnt

. N,

I/ Bestehender ¥
4324 Cl-Type nicht

/
ell

Schulungs-
auftrag
freigegeben

Cl-Type
fiir Verwen-
dung sperren

Passwort
zuriicksetzen

423 Proactive Problem Management

% \
Gesetzmassig- / Problem \\
keiten von Sto- A identifiziert Q4

rungen ermitteln S <

Known Error
Kunden- behoben
serviceauftrag

freigegeben

Zugriffs-
berechtigung
deaktiviert

Autorisation
deaktivieren

Monitoring-
Statistik
auswerten

Incident-
Statistik
auswerten

Produktions-
berichte
auswerten

Produktions-
vertrag
freigegeben

Vertrag
gekiindigt

Abweichungen
ausfindig
machen

Q-Audit
beantragt

Abweichungen \
analysieren /

Change
realisiert

mnen

) v
/ ableiten /

Operative
Massnahmen
definieren

Infrastruk-
turelle Massn.
definieren

\ Konsequenzen Verr.daten
r

Abrechnung \
vorbereiten /

Vertrag
erfiillt

312
633
713
™

-
/ Vertrags-

\
293¢ abweichung
N, identifiziert ¢

e
/ analysieren gestellt

625 Content Management

cl 432
Lizenz gedndert 433

abgelaufen

, \
Umfang und /S Kunden- %
Inhalt Content ——¢ information 621
,

analysieren anden N erstellt ¢

Content-
Anderung

On-Site- definiert

Einsatz
notwendig

Web
Content
gedndert

Zugriffs-
berechtigung
deaktiviert

5 Operations

Produktions-
vertrag
beendet

Kunden-
serviceauftrag
beendet

Vertrag
gekiindigt

631 On-Site Dispatching

911 Production Planning 521 Production Control

Produktions—\
Planungsauftrag

freigegeben

912 Availability Management 922 System Monitoring

Ausfiihrungen
definitiv
terminieren

Change
terminiert

223 Contract Monitoring

Produktions-
kosten
kalkulieren

Ressourcen-
bedarf
kalkulieren

Produktions-
inhalte
analysieren

Produktions-
umfang
definieren

Produktions-
Offerte
erstellt

. \
/' Monitoring- / Event On-Site-
Availabilti \ 522'\' bericht 7 521 "\ identifiziert Einsatz ‘)632
y Y s, /
A erstellt ¢ /633
swcherstellen/ S -

erstellt Kurzfristige
i Einsatzplan '\ Einsatzplan

Einsatze
en erstellt

212

Vertrags-
verletzung
identifiziert

Availabiltiy-
Machbarkeit
prifen

>

’ N
/' Availability- \\
511{ Vorgaben

N erstellt

Budget-
bedarf
formuliert

7 Produktions-,
auswirkung 5521 On-Site-
definiert ¢ Einsatz
> notwendig

S =
I/ Pmdukﬂonst\

5224 auswirkung , definiert 3

Verbesserung Y definiert ¢ N

0] hlagen 2 y
Rechnungs- Vorgesciiage A Event-/

/ A
grundlagen a-Ziele Material 7 Produktion %\ Problem

erstellt definient bereitgestellt 521 (\ gestartet analysieren
\

Vertrags-
abweichung
identifiziert

Known Error

Hdchste planen
Mahnstufe

erreicht

152

Mittelfristige
Einsatze
planen

Produktions-
auswirkung
definieren

Notfall
eingetreten

Systeme
{iberwachen

Abweichungen

Projekt-
analysieren

bericht
erstellt

712 Ausfiihrungen
provisorisch

planen

Change
Vertrags- geplant
erfiillung

Uberpriifen

Konsequenzen
Vertragsverletz.
priifen

RFC
formuliert

Change

/
geplant ’ \, \ Produkt Produktions-
// Produktion roduktion verlauf

Prozessvorgabe N\ gestartet '/ {iberwachen stovem
erstellt Monitoring- Availability Soll/ Ursachen \ N | y
/

Bericht Ist-Werte
erstellt vergleichen analysieren /

Problem
identifiziert

Produktions-
bericht
erstellt

Kapazitats-
u. Skillbedarf
erstellt

Risiko
erkannt

421

152

Produktions-
vorgabe
erstellt 4
Produktions- erstellt ) o \
vertrag N / Outp_ut— \
freigegeben Produktions- Ressourcen- Produktions- / Availability- Vertrags- 5234 Produktion ab-
\

£ . 9 ,
‘”gzléi/eﬁ‘g‘d?m bedarf vorgaben ——>  Vorgaben 1512 verletzung s geschlossen
ermitteln definieren N ! identifiziert

festlegen

\
Event
> identifiziert 922

Monitoring- 512
Bericht 513
erstellt

Service-
bericht
erstellt

Vertrags-
abweichung
identifiziert

Verr.daten
zusammen-
gestellt

Schulungs-
bericht
erstellt

Change
terminiert

Prozess-

,_ 632 Repair Management

identifiziert n " y ; N
Produktions- Produktions- Produktions- Produktions- /" On-Site- \ Problem- \
2yklus 2yklus 2yklus bericht 631 Einsatz > analyse
vorbereiten starten abschliessen erstellt R ft 4 durchfiihren /

Vertrag
erfillt

Produkt
bestellt

Projekt
abgeschlossen

Produktions-
vertrag
beendet

Produktions-
planung
erstellt

\ Ersatzteile /
Material
/ bestellen Material-
bedarf

ermittelt

Produktion
abgeschlossen

HW
geliefert

\
Output Sw K

513 Capacity & Performance Management &0 sl :

/
Material- Infrastruktur- ~
bedarf bedarf
ermittelt ermittelt 4
/
. \
\

,/ Capacity-/ \‘\ Capacity-/Perf.- Capacity / \ Produktions-
511¢ Perfbedarf y——————) Machbarkeit Performance vorgahe
\ Y priifen sicherstellen / erstellt

335

Service-
bericht
erstellt

RFC
formuliert

erstellt

Service-
bericht
erstellen

System-
stérung
beheben

Verr.daten
zusammen-
gestellt

Material
bereitgestellt

\

Produktion

gestartet > 522
/

Cl gedndert

432
433

ermittelt Material-
bedarf

ermittelt

Ausbildungs-
bedarf
ermittelt

523 Output Management

Verbesserung
vorgeschlagen
;. Output A%

521\'\ produktions-

s bereit ¢

Output

633 Installation & Relocation Management

Lieferung Cl
durchfiihren gedndert

Ereignisfeld mit dem ein Prozess anfangt oder endet

Einsatzplan
erstellt

Output-
Lieferung
vorbereiten

Output
produzieren

Output
kontrollieren

432

Output- %
Material /' Produktion 521
Produktions- bereitgestellt %, abgeschlossen,¢
bericht R 4
erstellt

Prozess von extern angestossen oder mit Ergebnis nach extern abgeschlossen

3 Monitoring-
Bericht
= erstellt

{ 'E”r:g‘ni N Ereignisfeld, von einem Prozess in gleicher Prozesskategorie angestossen

Capacity/Perf.
Soll/Ist-Werte
vergleichen

Ursachen \
analysieren /

System
geliefert

5
631, Einsaz
%, beauftragt /f

Kapazitéts-un
Skillbedarf
erstellt

Vertrags-
verletzung
identifiziert

Lieferstatus
gemeldet

HW

Periodisch wiederkehrende Aktivitat geliefert

—

Servicebericht
erstellen

Service-
bericht
erstellt

Installations-
+») voraussetzung.
prifen

sSwW
geliefert

Installation
durchfihren

System
testen

System
iibergeben

1

) —

641Education & Training Planning

Dieses Ereignis wird vom Prozess 412 angestossen

Verr.daten
zusammen-
gestellt

Material
bereitgestellt
Dieses Ereignis stosst Prozess 311 an

Change
realisiert

7 Logistics & Infrastructure

Diese Aufgabe muss erledigt werden um fortzufahren

432
433

Kunden-
serviceauftrag
freigegeben

Umzugs-
voraussetzung
{iberpriifen

Deinstallation Cl geéndert

durchfiihren

Transport
durchfiihren

Der Geschéftsvorfall wird durch eine Leistungsanfrage des Kunden ausgelést. Die Anfrage wird analysiert
und gemdss den Vorgaben der Unternehmung wird hieraus eine spezifische Angebotsanfrage formuliert.
Inshesondere bei Software-Entwicklungen sind hier im Vorfeld oft umfangreiche Analyse der Anforderungen
notwendig, in vielen Féllen liegt bereits ein Pflichtenheft vor. Ist dies nicht der Fall lohnt es sich meist dem
Kunden zuerst die Aufnahme der Anforderungen und die Erstellung eines Pflichtenheftes zu verkaufen.

3 \
Material- ™

. bedarf

s, ermittelt

211 Sales Management

711 Contingency Planning 721 Methodic Development 731 Security Management 741 Facility Management

Leistungs-
anfrage
formuliert

Angebots- " Angebots-
anfrage ;. anfrage
formulieren %, formuliert

Anfrage
analysieren

Unternehmens-
Methode
definiert

2212 Notfall-
szenario

definiert

RFC
Methoden formuliert

erstellen

Schulung
beauftragt

Sicherheits-

anforderungen standards

Risikoanalyse analysieren definieren
erstellt Y

Sicherheits- Imple-
mentierung

planen

Methoden- \

Projekt anpassung ~
vorgeschlagen identifiziert

l Methoden

Review
durchfiihren

Anforderungen

y " Change
(berpriifen

3 \
s Notfall- %
\, geplant

/
127 zenarien
713 % unvollstindig ¢

N

ermittelt Verkabelungs-
planung

aktualisieren

Seminar-
themen daten Kapazitats-
Themen- festlegen planen bedarf erheben
anforderungen l |

Sicherheits- Seminar-
standards

definiert

Skill- &

Ressourcen
alloziieren

Ressourcen
alloziiert

Angebote fiir Individual-Software-Losungen sind Teamarbeit. Fiir die Analyse sowie fir die Erstellung des
Angebotes werden verschiedene Fachexperten benétigt. Da eine Software-Entwicklung klassischerweise als
Projekt realisiert wird, ist eine Projektofferte zu erstellen. Dies fiihrt im Bid Management-Prozess zum Ergebnis,
dass die Realisierung als Projekt vorgeschlagen wird, was in der Folge die entsprechenden Aktivitaten der
Projekt Planung ausgelost

Management
ICT-Supplier Management
Partner Management

andern

Change
realisiert

Infrastruktur-
bedarf
ermittelt

134
322
M

Sicherheits-
anforderungen
definieren

Plattform-
angebot
aktualisiert

Notfall-
szenarien
definieren

Verfiigbarkeits-
») anforderungen
definieren

Sicherheits-
anforderungen
definiert

Ausfallrisiken
bewerten

definiert Trainer-

bedarf
ermittelt

RFC

formuliert Infrastruktur-

Bedarf
ermittelt

Change \

terminiert '/

Infrastruktur-
Bedarf
definieren

On-Site- Schulungs-\
Massnahmen Einsatz auftrag

ableiten / notwendig freigegeben
beauftragen 3

Projekt
vorgeschlagen

. Seminar
Risiko entwickeln
erkannt

Gebdude-/
Raumplanung
aktualisieren

Sicherheits-
anforderungen
identifiziert

Sicherhens»\
problem

erkannt

Wissens-
defizite
erkannt

Bedarf
formuliert

\ Einfluss auf
Facility Mgmt
priifen

212 Bid Management

Infrastruktur-
bedarf
definieren

Sicherheits-

722 Knowledge Management

Anfrage Angebots- Detail- Produktions> orderun
analysieren erstellung abkldrungen lanungsauftragy 511
/

Situations-
analyse
durchfiihren

Sicherheits-
report
erstellt

Infrastruktur-
bedarf
cl ermittelt

. Angebots-
., anfrage

organisieren formulieren freigegeben
geéndert

anpassung

. o , Risiko
N identifiziert ¢ erkannt

; Security- \
Audit

Geréteplanung

Seminar-
aktualisieren

planung
aktualisiert

Schulung
beauftragt

Plattform-
angebot
aktualisiert

Kapazitats-
und Skillbedarf
erstellt

Security-
Audit
beantragt

Hardware-
planung
aktualisieren

= Prozessbereich
= Prozesskategorie
= Hauptprozess

Schulungs-
konzept
entwickelt

Schulung \ \ Ausbildungs.
planungsauftrag bedarf /-umfang
freigegeben analysieren

Ausbildungs- \
konzept
erstellen /

planen
Budget-
bedarf
formuliert

Externes Wissen
erwerben

Zugriffs-
berechtigung
deaktiviert

RFC
formuliert

Notfall-
szenarien
aktivieren

Notfall-
szenarien
deaktivieren

Notfall-
abwicklung
beurteilen

Notfall
eingetreten

JKrise®
managen

Wissens-
verteilung
vorbereiten

Notfall-
. szenarien ") 711
\unvo\lstand\g/

Wissensziele
definieren

Wissen
bewahren

Wissensbedarf
identifizieren

642 Handling Registration

Bestellung
besttigt

Seminar-
anmeldung
bestatigt

Notfallstatus
gemeldet

Internes Wissen
entwickeln

ermittelt

732 Technology Management

An-/
Abmeldung
bestétigen

Seminar-
buchung
durchfiihren

Leistungsverr./
Gutschrift
initiiren

742 Material & Inventory Management

Bestellung
storniert

Stornierung
bestatigt

Trend-
analyse
aktualisiert

Folgen fiir
Produkte
abschatzen

Wissens-
defizite

erkannt

713 Contingency Testing \
Technologie Entwicklung Infrastruktur itar_ndards ggss:éﬂgg vorge- 311 Ware
verfiigbar analysieren abschatzen efinieren / schiagen ingegangen Wareneingang
kontrollieren einlagern
Change ’ 3, cl
terminiert RFC s- .
formuliert > anforderungen :) 31 geéndert
- Technologie \_ldenmizuert y Inventur \lwevreg;a;;\;;e
veraltet durchfiihren klg I
Notfalliibung Notfalliibung Risiko aktualisieren

Notfallibung Wissens-
planen durchfiihren erkannt

Konsequenzen
ermitteln

Verr.daten
zusammen-
gestellt

643 Education Processing

Seminar-
durchfihrung
vorbereiten

auswerten defizite
erkannt

bereitgestellt

Schulungs-
bericht
erstellt

Material
bereitgestellt

Seminar
beurteilen

Seminar
durchfiihren

Material
bereitstellen

Material-
bedarf
ermittelt

\ Lagerbestand \
/ kontrollieren /

1

Change
realisiert

Seminar
beurteilt

Bedarf
formuliert

Material-
bedarf
definieren

Material-
bedarf
ermittelt

Budget-
bedarf
formuliert

Change
geplant
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