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Abstract

Die Rheinisch-Westfilische Technische Hochschule (RWTH) Aachen University bietet ihren Mitarbei-
tenden die Moglichkeit, virtuelle Maschinen zu bestellen und zu nutzen. Diese werden in den verschie-
denen Bereichen der Universitét, wie der Verwaltung, Forschung und Lehre eingesetzt. Das IT Center
der RWTH Aachen University ist zentraler Dienstleister im Bereich IT und stellt virtuelle Maschinen
(VMs) zur Verfiigung. Die Bereitstellung von virtuellen Maschinen ist als Geschiftsprozess am IT Cen-
ter etabliert, welcher von der Online-Bestellung bis zur Provisionierung einzelner VMs reicht. Der Pro-
zess wird kontinuierlich verbessert, um den Nutzenden eine schnelle und benutzerfreundliche Erfahrung
zu bieten.

Diese Seminararbeit konzentriert sich auf die Erstellung eines BPMN-Modells zur Modellierung des
Prozesses und die Analyse der damit verbundenen strategischen Ziele. Es wurden Interviews und Ge-
sprache mit den am Prozess beteiligten Personen durchgefiihrt, und eine Einordnung des Geschéftspro-
zesses in die bestehende Landschaft von Clouddienstleistungen vorgenommen. Die Analyse des Ge-
schiftsprozesses erfolgt unter Beriicksichtigung der strategischen Ausrichtung und moglicher Optimie-
rungspotenziale.

Das Ergebnis dieser Arbeit besteht in der Empfehlung zur Konzeptionierung eines Soll-Zustandes des
Geschiftsprozesses. Dieser sollte einen Fokus auf einer stirkere Kundenausrichtung und einer Erweite-
rung des Serviceportfolios haben.
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I. Ausarbeitung



1 Einleitung

Die Rheinisch-Westfilische Technische Hochschule (RWTH) Aachen University bietet ihren Mitarbei-
tenden die Moglichkeit, virtuelle Ressourcen zu bestellen, zu nutzen und zu verwalten. Eine zentrale
Ressource hierbei sind virtuelle Maschinen, welche unter Anderem in der Verwaltung, Forschung und
Lehre genutzt werden. Das IT Center (ITC) der RWTH Aachen University ist zentraler Anbieter von
Dienstleistungen im Bereich der IT. Die Bereitstellung von virtuellen Maschinen (VMs) ist am IT Center
als Geschiftsprozess etabliert. Dieser besteht aus der Bestellung mittels online-Formular bis hin zur
Provisionierung einzelner VMs. Der Geschéftsprozess unterliegt einer stindigen Verbesserung der in-
volvierten [T-Prozesse mit dem Ziel, Nutzenden eine schnelle und einfache Erfahrung zu bieten. Es liegt
bereits eine Dokumentation des Prozesses vor, welche vorwiegend die Abbildung der IT-internen
Schritte beriicksichtigt.

Dieses Seminar beschiftig sich mit der Aufnahme des Ist-Zustandes unter Verwendung der Spezifikati-
onssprache Business Process Model and Notation (BPMN) und der Analyse des Geschéftsprozesses im
Hinblick auf die strategische Ausrichtung des Prozesses und Optimierungspotenzialen. Zunichst wird
ein theoretischer Uberblick iiber alle wichtigen Grundlagen gegeben. Darunter zihlen die Begriffe eines
Geschiftsprozesses, BPMN, virtuelle Maschinen und Clouddienstleistungen. Danach wird ein Uber-
blick iiber die verwendete Methodik geboten. Dazu zdhlen Interviews und die Aufarbeitung bestehender
Informationen. Zum Schluss werden die getdtigten Interviews und die Modellierung vorgestellt und
analysiert. Es wird eine Zusammenfassung iiber die gefundenen Ergebnisse erstellt und ein Ausblick
gegeben.

2 Grundlagen

Fiir die Modellierung und Analyse des Geschéftsprozesses ,,Bereitstellung einer virtuellen Maschine*
miissen einige grundlegende Begriffe definiert und eigefiihrt werden. Es werden Grundlagen zu Ge-
schiftsprozessen, BPMN als Modellierungssprache, virtuellen Maschinen und Clouddienstleistungen
vorgestellt. Alle Begriffe sind notwendig fiir ein Verstindnis des betrachteten Geschiftsprozesses des IT
Centers der RWTH Aachen University. Die eingefiihrten Begriffe bieten eine theoretische Grundlage,
welche einen fundierten Diskurs des Geschéftsprozesses ermoglichen und diesen in seiner Umgebung
eingrenzen. Die Grundlagen von BPMN dienen einem gemeinsamen Prozessverstidndnis, welches durch
die standardisierte Modellierung ein iiber die geschriebene Sprache hinaus gehendes Prozessverstindnis
vermittelt.

2.1 Geschiftsprozess und Geschéftsprozessmanagement

Dieses Seminar zihlt zu den Tatigkeiten des Geschéftsprozessmanagement, welches ein Vorgehen zum
Management vom Lebenszyklus von Geschaftsprozessen beschreibt. Um das Vorgehen dieser Ausarbei-
tung genauer einordnen zu kénnen wird der Begriff des Geschiftsprozesses definiert und eine Ubersicht
iiber Geschéftsprozessmanagement gegeben.

2.1.1 Geschéftsprozess und Workflow

Ein Geschéftsprozess ist eine zusammenhidngende Abfolge von Arbeitsschritten, welche die Verarbei-
tung von Inputs bis hin zu einem klar definierten Ergebnis beschreibt (Gadatsch, 2012, p. 35ff.). Dabei
beschreiben Geschéftsprozesse immer einen Vorgang, welcher eine Leistung und Wertschopfung dar-
stellt. Es werden alle Aktivitidten von Anfang bis Ende der dafiir notwendigen Bearbeitung beschrieben.
Ein Geschiftsprozess hat Ziele, welche verfolgt werden und Kennzahlen, welche deren Erreichung und
Auslegung steuern (Schmelzer & Sesselmann, 2020, p. 13). Das Konzept lésst sich auf eine Vielzahl an
Aktivititen in einem Unternehmen iibertragen, da es wiederkehrende Vorgénge beschreibt. Die Art der
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Wertschopfung ist nicht definiert, somit konnen sowohl die Fertigung oder der Versandt von Produkten
als auch Vorgénge in der IT oder dem Vertragswesen als Geschiftsprozesse betrachtet werden. Die be-
trachteten Aktivititen einer Unternehmung werden auf der Abstraktionsebene von Tagesaufgaben be-
schrieben. Die in Geschiftsprozessen beschriebenen Arbeitsschritte von Akteuren beschreiben Aktio-
nen, welche eine Person in einer Sitzung erledigen kann (Gadatsch, 2012, p. 37). Somit wird ein Ge-
samtiiberblick tiber Unternehmensprozesse vermittelt, welcher nicht die Details jeder Bearbeitung be-
schreibt.

Ein Geschiftsprozess mit einem niedrigen Abstraktionsgrad in der Beschreibung und automatisierbaren
Prozessabschnitten wird als Workflow beschrieben (Gadatsch, 2012, p. 40f.). Workflows zeichnen sich
durch einen hdéheren Detailierungsgrad in der Beschreibung der einzelnen Arbeitsschritte aus. Diese
konnen als eine Arbeitsanleitung der betrachteten Vorgidnge verwendet werden. Eine Beschreibung eines
Geschiftsprozesses beinhaltet keine direkten Arbeitsanweisungen, welche umgesetzt werden konnen,
sondern deren Ziele und iibergeordnete Aufgaben (Gadatsch, 2012, p. 46f.). Beide Begriffe sind nicht
einheitlich in der Literatur definiert. Das grundlegende Konzept der abstrahierten Beschreibung von
geschiftlichen Vorgingen, welche einen Input und Output besitzen, ist hierbei in den Vordergrund zu
stellen. In der folgenden Ausarbeitung wird der Begriff des Geschiftsprozesses fiir den zu betrachtenden
Vorgang verwendet. Das entstandene Modell und die Analyse befinden sich auf der Abstraktionsebene
eines Geschiftsprozesses. Hierbei wird der Ubersichtlichkeit halber der Begriff Geschdfisprozess als ein
iibergeordneter Begriff verwendet. Diese Vereinheitlichung ist ohne Beschrankung der vorgenommenen
Betrachtung.

2.1.2  Geschiftsprozessmanagement

Das Geschiftsprozessmanagement (GPM) oder auch Business Process Management (BPM) beschreibt
ein Management- bzw. IT- Konzept, welches sich vorwiegend mit Geschéftsprozessen und deren Ge-
staltung, Steuerung und Optimierung auseinandersetzt (Schmelzer & Sesselmann, 2020, p. 11). ,,[GPM]
ist auf die Erfiillung der Bediirfnisse [von Stakeholdern] ausgerichtet™ (Schmelzer & Sesselmann, 2020,
p- 12). Ziel ist es die Effizienz und Effektivitit von Geschéftsprozessen zu steigern und diese anhand
der strategischen Ziele einer Organisation auszurichten (Schmelzer & Sesselmann, 2020, p. 12f.). Als
Stakeholder werden hierbei alle Personen (-Gruppen) bezeichnet, welche Anforderungen an die Ge-
schéftsprozessen haben. Dies konnen interne oder externe Kunden, aber auch regulatorische Instanzen
oder Gruppen aus Anteilseignern sein. Das GPM agiert sowohl auf strategischer als auch der von Sta-
keholdern dargestellten Ebene iiber Geschéftsprozesse (Schmelzer & Sesselmann, 2020, p. 13f.).

Zu den Aufgaben des Geschiftsprozessmanagements zdhlt es die Prozesse zu erstellen, organisieren,
steuern und optimieren. Es wird ein umfassender Blick auf alle Phasen der Geschéftsprozesse gelegt.
Der Prozessperformance kommt hierbei eine besondere Bedeutung zu. Diese beschreibt das Erreichen
der Prozessziele. Das Prozesscontrolling kiimmert sich um die Definition von Zielen und Kennzahlen
fiir Geschiftsprozesse und Uberwachung deren Einhaltung (Schmelzer & Sesselmann, 2020, p. 15ff.).
Das Geschiftsprozessmanagement dient als grundlegendes Konzept fiir viele weitere Managementkon-
zepte und -methoden. Es integriert, unterstiitzt oder bereitet viele gingige Konzepte aus der Literatur
vor. Hierzu zdhlen beispielsweise Lean Management, Kaizen oder Six Sigma (Schmelzer & Sesselmann,
2020, p. 32).

2.2 BPMN

Das Geschiftsprozessmanagement bendtigt Werkzeuge, um Prozesse strukturiert zu betrachten und zu
verwalten. Eines dieser Werkzeuge sind Buisness Process Model and Notaion (BPMN) Modelle, welche
eine international verwendete und standardisierte Darstellung von Geschéftsprozessen bieten. BPMN
ist ein Standard fiir die Darstellung und Modellierung von Geschéftsprozessen. Die 2004 entwickelte
Spezifikation wird mittlerweile von der Object Management Group weiterentwickelt und standardisiert.
Aktuell ist die 2010 erschienene Version 2.0. Der Modellierungsfokus von BPMN liegt auf der Model-
lierung von Geschéftsprozessen (Gadatsch, 2012, p. 85ft.).
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Im Geschiftsprozessmanagement kommen neben BPMN weitere Darstellungsformen und Modellspra-
chen zum Einsatz. Im deutschsprachigen Raum werden haufig erweiterte ereignisgesteuerte Prozessket-
ten (eEPK) zur Modellierung von Geschéftsprozessen eingesetzt. Diese sind eine hédufig verwendete
Alternative im deutschsprachigen Raum (Gadatsch, 2012, p. 65). Da eEPKs keine internationale Ver-
wendung haben und zudem als weniger modern als BPMN gelten (Gadatsch, 2012, p. 100) wird fiir die
hier getitigte Modellierung BPMN verwendet. Zudem liefert der Standard einen iibersichtlichen Uber-
blick tiber Geschéftsmodelle, welche meist auch ohne ein grof3es Verstiandnis des Standards, aufschluss-
reich sein kann. Ein Vorteil ist die Darstellung der unterschiedlichen Akteure der betrieblichen Ebene
sowie die involvierte Software und deren Interaktionen.

2.2.1 Designziele und Einsatzbereiche

BPMN sind fiir eine reibungslose Kommunikation zwischen einzelnen Parteien in einem Unternehmen
vorgesehen. Die Diagramme sollen sowohl von externen Analysten, Fachabteilungen und dem Manage-
ment verstanden werden. Dafiir soll im Idealfall keine Anpassung der Graphik notwendig sein. Der Ein-
satzbereich von BPMN soll so universal wie moglich gehalten werden. Die Modelle werden von Ana-
lysten erstellt, welche Unternehmensprozesse abbilden, und im Unternehmen weiterverwendet. Nach
ihrer Erstellung stehen die BPMN dem Management als Entscheidungsgrundlage fiir betriebliche Ab-
laufe zur Verfligung. BPMN dienen Softwareentwicklern und Personal aus den Fachabteilungen zur
Feinkonzeptumsetzung und betrieblichen Orientierung. Dementsprechend begleiten BPMN einen Be-
triebsprozess fiir dessen Verweildauer im Unternehmen. Ein weiteres Designziel der Object Manage-
ment Group ist es BPMN nicht nur unternehmensintern, sondern auch fiir eine unternehmensiibergrei-
fende Verwendung zu vereinheitlichen und zu verwenden. Dies ist vor allem notwendig in Konzernen,
welche Prozessabldufe von externen Partnern ausfiihren lassen und in einer komplexen Lieferkette auf-
gestellt sind. (Object Management Group, 2011, p. 1). BPMN koénnen ganzheitlich im Unternehmen zu
Einsatz kommen. Sie unterstiitzen die Abldufe des Geschéftsprozessmanagement und verbessert die
Kommunikation zwischen Personen und Abteilungen mit unterschiedlichen Hintergriinden.

2.2.2  Grundlegende Strukturen

BPMN bestehen aus einer Vielzahl an graphischen Elementen und Gliedern. Es stehen iiber 100 ver-
schiedene Elemente zur Verfiigung. Vorrangig werden Business Process Diagramme (BPD) entspre-
chend der BPMN-Spezifikation erstellt. Diese nutzen nicht alle durch den Standard definierten Elemente
und verwenden diese (Kocian, 2011, p. 8). Im Folgenden wird ein Uberblick iiber die fiir die Analyse
von Geschéftsprozessen notwendigen, grundlegenden, Strukturen und Elemente gegeben, welche fiir
das Verstédndnis der erstellten Diagramme notwendig sind.

Grundlegende Diagramme lassen sich mit circa elf Elementen, bzw. Elementgruppen darstellen. Diese
sind grob in vier Gruppen zu unterteilen. Dazu zihlen Objekte, Verbindungen, Pools und Artefakte. Die
unten stehende Abbildung 1 verdeutlicht die grundlegenden Typen je Kategorie, auf welche im Folgen-
den genauer eingegangen wird.
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Abbildung 1: Grundlegende Elemente der BPMN-Gestaltung (Katalina Grigorova, 2014, p. 4)

2.2.2.1 Objekte

Objekte definieren die grundsitzliche Logik von Geschiftsprozessen und sind somit die zentralen Eck-
punkte eines BPMN-Modells (Katalina Grigorova, 2014, p. 3). Zu den Objekten zdhlen Ereignisse, Ak-
tivitdten, und Entscheidungspunkte.

Ereignisse markieren klare Zeitpunkte in der Abfolge von Geschiftsprozessen. Sie geben sowohl den
Start- als auch Endpunkt eines Prozesses an. Ereignisse sind konkret eintretende Zustdande, welche eine
eindeutige Businesslogik beinhalten. Die eintretenden Zustéinde kdnnen im Unternehmen als Status ab-
gefragt werden. Ereignisse werden mit einem Objekt in Verbindung mit einem Partizip benannt: ,,For-
mular eingegangen®. (Vgl. Kocian, 2011, S. 9; Object Management Group, 2011, S. 30ff.)

Aktivitdten sind Aufgaben oder Unterprozesse, welche von einzelnen Akteuren ausgefiihrt werden.
Diese beinhalten immer einzelne Arbeitsschritte oder eine Abfolge von Schritten, welche nach der Art
der Bearbeitung spezifiziert sind. Aktivititen werden nach ihren Aufgabentypen unterschieden. Sie
unterscheiden sich ja nach Ausfiilhrung und ausfiihrender Instanz. Es gibt Aufgaben, welche
Bearbeitungsschritte von Software, Skripten oder Usern spezifizieren. Aullerem gibt es Aufgaben, die
Nachrichten versenden und empfangen, Aufgaben ohne Software-Unterstiitzung und welche zur
Anwendung von Geschéftsregeln (Gopfert, 2013, p. 13ff.). Besonders hervorzuheben sind dabei
Aufgaben zu Nachrichtenfliissen, welche diese initiieren und empfangen. Zudem haben Benutzer-, bzw.
User-Aufgaben die besondere Rolle, dass hiermit die Interaktion von Menschen und Softwaresystemen
modelliert werden. Beispielsweise werden damit Formulareingaben in online-Formulare abgebildet.

Aufgaben konnen weitere Eigenschaften besitzen, welche deren Durchfiihrung angeben. Diese kdnnen
als sequenziell, parallel oder in Schleifen ausfiihrbar gekennzeichnet werden. Es gibt Riickfall Kriterien,
mit welchen Vefahren &hnlich zum Transaktionsmangement von Datenbanken durchgefiihrt werden
konnen. Dazu zéhlt die erneute Durchfithrung oder der Abbruch von Aufgaben, bei Erreichen einer
Bedingung (Gopfert, 2013, pp. 17-22). Die Eigenschaften, mit welchen Aufgaben erweitert werden
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konnen, sind in ihrer Logik analog zu Durchlaufvorgdngen von Programmiersprachen. Des Weiteren
konnen Unterprozesse modelliert werden, welche nicht atomare Teilprozesse darstellen und diese
genauer schildern. Auch Unterprozesse konnen um die oben genannten Eigenschaften erweitert werden.
Hinzu kommt ein Ad-Hoc Unterprozess, welcher nicht direkt in die Modellierung von BPMN {iberfiihrt
werden kann. Griinde hierflir konnen eine seltene Anwendung des Prozesses und damit entfallender
Modellierungsbedarf oder die unklare Ausprigung des Prozesses sein. Beispiele hierfiir sind
Ausnahmesituationen im Geschéftsablauf. In der Softwareentwicklung kdnnten dies z. B. Hotfixes oder
das auBerplanmadige Patchen von Systemen sein. Hier konnen zwar allgemeine Rahmen der Bearbeiung
definiert werden, jedoch sind die einzelnen Schritte, welche getitigt werden erst anhand der
Problemstellung definierbar. Darunter zdhlen auch Ablédufe ohne klare Reihenfolge. Des weiteren
koénnen globale Aufgaben und Unterprozesse abgebildet werden, welche zu verschiedenen Zeitpunkten
und von unterschiedlichen Aktrueren aufgerufen werden kénnen (Gopfert, 2013, pp. 22-31).

Entscheidungspunkte oder Gateways sind logische Operatoren, welche den Prozessablauf strukturieren
und ermoéglichen. Es gibt Verzweigungen und Zusammenfiigungen. Gateways trennen zwei oder meh-
rere Prozessschritte in einer Verzweigung, welche entweder in einem Endzustand enden oder wieder
zusammenzufiigen sind. Die aus der booleschen Logik bekannten AND-, OR- und XOR-Gateways ste-
hen zur Verfiigung (Kocian, 2011, p. 10).

2.2.2.2 Verbindungen

Verbindungen zeigen die Relationen zwischen Objekten und deren Abhingigkeiten auf (Katalina
Grigorova, 2014, p. 3). Die grundsitzlichen Arten von Verbindungen sind Sequenzfliisse, Nachrichten-
fliisse und Assoziationen.

Sequenzfliisse beschreiben den zeitlichen Ablauf der Bearbeitung eines Geschéftsprozesses. Sie verwei-
sen von einem Objekt auf das néchste und definieren somit klare Handlungsschritte. Es wird eine Ab-
folge der zu erledigenden Aufgaben bis zum Erreichen eines Geschéftsziels- oder Prozesses vorgegeben.
So kann zum Beispiel nach einem Ereignis ,,Beschwerde eingegangen® die Aktivitdt ,,Beschwerde be-
arbeiten* folgen, welche mittels eines Sequenzflusses verbunden wird. Sequenzfliisse werden als
schwarze Volllinie mit einem Pfeil in Bearbeitungs- und Zeitrichtung dargestellt (Kocian, 2011, p. 11).

Nachrichtenfliisse geben die Vermittlung von betrieblichen Informationen an. Dazu zihlen unter ande-
rem die Ubermittlung von Status zu einzelnen Bearbeitungsschritten der Fach- und Organisationsabtei-
lungen. Beispielsweise kann so die Bearbeitung an eine in einem anderen Unternehmensbereich tétige
Fachperson iibertragen werden. Nachrichtenfliisse beschreiben einen Austausch von Informationen.
Kime es zu einer physikalischen Ubertragung von Betriebsmitteln wire dies durch Sequenzfliisse zu
kennzeichnen. Nachrichtenfliisse sind durch eine gestrichelte Linie mit einem Pfeil in Richtung des
Nachrichtentiibertrags gekennzeichnet (Kocian, 2011, p. 11).

Assoziationen stellen eine Verbindung zwischen Objekten und Artefakten dar. Darunter fallen zum einen
die Erginzung von einzelnen Tétigkeiten um Artefakte; oder das Angeben eines In- oder Outputs von
Aktivitdten. Beispiele hierfiir sind die Ergdnzung von einem Nachrichtenfluss um ein Brief-Artefakt,
um Postverkehr zu verdeutlichen. Das Ergebnis einer Aktivitdt mit dem Namen ,,Daten speichern* kann
um eine Assoziation mit einer Datenbank ergénzt werden. Assoziationen bestehen aus einer Punktlinie
mit einem Pfeil, welcher auf ein genauer erldutertes Objekt zeigt (Kocian, 2011, p. 11).

2.2.2.3 Pools und Schwimmbahnen

Pools und die dazugehdrigen Schwimmbahnen geben die Zugehdrigkeiten der Objekte zu den jeweili-
gen logischen oder hierarchischen Strukturen an. Dazu zdhlen beispielsweise einzelne Abteilungen, IT-
Systeme oder Stellen und Rollen innerhalb eines Unternehmens (Katalina Grigorova, 2014, p. 3). Pools
stellen die groBte graphische Unterteilung der BPMN dar und teilen die Modelle in Zugehorigkeitsbe-
reiche auf (Kocian, 2011, p. 10). Einzelne Aufgaben diirfen nicht {iber Schwimmbahnen aufgeteilt wer-
den, fiir einen Wechsel der Zusténdigkeiten miissen immer Verbindungen und/ oder Daten ausgetauscht
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werden (Gopfert, 2013, p. 6f.). Ein Pool beschreibt den Tétigkeitsbereich einer Organisationseinheit,
welche durch Lanes in weitere Teile unterteilt werden kann. Zwischen einzelnen Pools kommt es zu
Nachrichtenfliissen, Sequenzfliisse sind nur innerhalb von Pools zulédssig (Gopfert, 2013, p. 8f.). Se-
quenzfliisse beschreiben einen Verarbeitungsablauf, welcher durch interne Kommunikation entlang der
Bearbeitung abgedeckt wird. Die Kommunikation zwischen Abteilungen oder Instanzen, welche durch
Pools getrennt werden, ist durch die Nachrichtenfliisse separat anzugeben.

Es ist hierbei zu erwihnen, dass die Darstellung in unterschiedlichen Schwimmbahnen nicht zwangs-
laufig eine zeitlich parallele Bearbeitung von Geschiftsprozessen voraussetzt. Hierbei werden lediglich
die Zugehorigkeitsbereiche einzelner Akteure graphisch getrennt. Die Bearbeitungsabfolge wird durch
Sequenzfliisse beschrieben (Gopfert, 2013). Eine Darstellung, welche eine zeitliche Abfolge entlang
einer Richtung kennzeichnet, hilft jedoch bei der Ubersicht iiber ein Diagramm. So laufen in dem er-
stellten Diagramm vorwiegend alle Vorgéinge von links nach rechts ab.

2.2.2.4 Artefakte

Artefakte sind ergéinzende Graphiken, welche Informationen beinhalten. Die dargestellten Informatio-
nen konnen durch die oben genannten drei Gruppen nicht abgebildet werden. So kdnnen beispielsweise
zeitliche Zusammenhénge und Abldufe genauer beschrieben werden (Katalina Grigorova, 2014, p. 3).
Damit sind Artefakte nicht notwendig, um einen Geschéftsprozess zu beschreiben. Sie dienen jedoch
einem besseren Verstindnis und erleichtern somit die Handhabung mit des Modells. Vor allem in grof3en
Unternehmen und fiir neue Mitarbeitende sind diese sehr niitzlich.

Zu den Artefakten zdhlen beispielsweise Datenobjekte, welche beim Transfer von Informationen ver-
wendet werden oder als Input oder Output von Aktivitdten dienen. Datenobjekte kdnnen beispielsweise
ein Formular oder eine Meldung sein, welche an eine Betriebsstelle gehen, um einen Vorgang zu starten.
AuBerdem gibt es ein Datenbank-Symbol, welches das Speichern von Daten nach der Bearbeitung eines
Prozesses verdeutlicht.

Des Weiteren zdhlen Anmerkungen zu den Artefakten. Diese werden in eckigen Klammern dargestellt
und geben weitere Informationen zu Objekten an, welche noch nicht durch die obigen Typen abgedeckt
wurden. Beispielsweise konnen Ergdnzungen zu weiteren Beteiligten gegeben werden, ohne ein aufge-
stelltes Modell formal ungiiltig zu machen. Alternativ kdnnen auch Bearbeitungsschritte verdeutlicht
werden.

Gruppen sind rein graphische Instanzen ohne konkrete Auswirkung auf die Funktionalitéit oder das Vor-
gehen eines Geschéftsprozesses. Der Prozess kann hiermit strukturiert werden. Sie konnen schwimm-
bahniibergreifend eingesetzt werden und verdeutlichen oder veranschaulichen gewisse Bereiche des auf-
gestellten Modells. Beispielsweise konnen Gruppen genutzt werden, um besonders (zeit-) kritische Be-
arbeitungsschritte hervorzuheben. Dies kann entscheidungsrelevante Informationen fiir das Manage-
ment klar prasentieren (Kocian, 2011, p. 15).

Die in dem erstellten Modell vorkommenden Artefakte bestehen vorwiegend aus Datenobjekten, welche
einen Prozessschritt als Datenstruktur repriasentieren. Zudem sind auch Anmerkungen an besonderen
Prozessstellen hinterlegt.

2.3 Virtualisierung und Virtuelle Maschinen

Der Begriff einer virtuellen Maschine und ein Uberblick iiber Arten der Virtualisierung sind notwendig,
um das Ergebnis des Geschiftsprozess ,,Bereitstellung einer virtuellen Maschine® zu verstehen und die
in der Bereitstellung getitigten Schritte nachvollziehen zu kdnnen.

Der hier verwendete Begrift der Virtualisierung beschreibt eine Zusammenfassung von Ressourcen und
Bereitstellung dieser auf einer hoheren Abstraktionsebene. Ressourcen bezeichnen hierbei sowohl Hard-
ware als auch Software, die zur Verwendung kommt. Ein Hypervisor verwaltet die real existierenden
Ressourcen und abstrahiert deren Zugriff fiir weitere Instanzen. Die gebiindelten Ressourcen werden fiir
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die néchsthohere Abstraktionsebene vom Hypervisor und nicht dem tatsdchlich existierenden System
zur Verfligung gestellt. Dabei hat der Hypervisor Kenntnis iiber die tatsdchlich vorhandenen Ressourcen
und verwaltet diese. Alle hoher abstrahierten Instanzen greifen lediglich auf, die fiir sie zur Verfiigung
gestellten, Ressourcen zu. Die bereitgestellten Ressourcen stehen nur virtuell zur Verfiigung. Die unter-
schiedlichen Formen der Virtualisierung unterscheiden sich durch die Ressourcen, welche virtualisiert
werden. Es wird grundlegend zwischen Betriebssystem-, Software- und Hardwarevirtualisierung unter-
schieden (Bengel, et al., 2015, p. 411f.).

Die Arten der Virtualisierung unterscheiden sich in der Ebene auf welcher ein Hypervisor, die virtuali-
sierende Instanz, agiert und welche Arten von virtuellen Ressourcen zur Verfiigung gestellt werden.
Hardwarevirtualisierung virtualisiert die Hardware eines Systems. Dazu gehdrt unter anderem die Par-
titionierung von Laufwerken oder die Vergabe von virtuellem RAM. Beispielsweise bezeichnet virtuel-
ler RAM eine Erweiterung des Adressraums der durch die Bauteile des Rechners limitierten RAM. Diese
wird erweitert, sodass mehr Speicherplatz adressiert werden kann als physikalisch in den Modulen vor-
handen ist. Die Firmware eines Rechners oder das Betriebssystem agieren hierbei als Hypervisor und
verteilen die Ressourcen an die ndchsthohere Instanz (Bengel, et al., 2015, pp. 419- 422). Betriebssys-
temvirtualisierung beschreibt die Bereitstellung eigenstéindiger Betriebssysteme, welche mittels eines
Hypervisors auf einem Server verwaltet werden. Der Hypervisor ist eine auf dem physikalisch existie-
renden Rechner laufende Instanz, welche die (Hardware-) Ressourcen an die Gastsysteme verteilt und
diesen mittels Treibern eine virtuelle Umgebung zur Verfiigung stellt. Dabei kénnen unterschiedliche
Betriebssysteme unabhingig auf einem Server gehostet werden, ohne einander zu kennen (Bengel, et
al., 2015, pp. 415-412). Die gehosteten Betriebssystemen haben keine Kenntnis iiber die virtuelle Natur
ihrer Umgebung.

Neben der Virtualisierung von ganzen Rechnern oder Rechnerkomponenten kann auch nur bestehende
Software virtualisiert werden. Darunter fallen Softwarevirtualisierung und virtuelle Umgebungen fiir
Programme. Die erste Art der Virtualisierung liegt vor, wenn einzelne Softwarepakete auf einem Be-
triebssystem ausgefiihrt werden, ohne auf diesem installiert zu sein. Die virtuelle Software befindet sich
meist auf einem Server, welcher diese liber das Internet zur Verfiigung stellt (Bengel, et al., 2015, p.
418). Die zweite Art der Virtualisierung liegt bei z. B. der Java Virtual Machine (JVM) oder Common
Language Runtime (CLR) von .Net Sprachen vor. Hierbei werden Programme unabhéngig vom Be-
triebssystem ausgefiihrt und iiber eine virtuelle Stackmachine gesteuert. Die CLR und JVM ermoglichen
eine Ausfithrung der jeweiligen Programmiersprachen unabhingig vom Betriebssystem des Hosts
(Bengel, et al., 2015, pp. 416, 417).

Vorteile der Virtualisierung werden durch die Zusammenfassung mehrerer Ressourcen realisiert. Die
Administrierung und Bereitstellung von Ressourcen sind einfacher als vergleichbare Ziele bei mehreren
unabhéngigen Systemen. Es lassen sich beispielsweise die Verfiigungstellung von neuen Serverinstan-
zen oder deren Updates bei gleichen Produkten automatisieren. Virtuelle Systeme weisen zudem eine
hohere Sicherheit auf. Die einzelnen Instanzen sind von einander und von der Hardware isoliert (Bengel,
et al., 2015, pp. 411, 412). Ein weiterer Vorteil besteht in einer Kostenreduktion durch effizientere Nut-
zung der vorhandenen Ressourcen. Einige Serveranwendungen bendtigen beispielsweise einen eigen
dafiir vorgesehenen Rechner, um einen sicheren Betrieb zu gewéhrleisten. Meist werden nur geringe
Anteile der tatséichlichen CPU-Kapazitit dieser Server genutzt, sodass keine effiziente Ausnutzung der
Hardware gewéhrleistet wird. Eine Zusammenlegung mehrerer solcher Systeme durch Virtualisierung
dieser auf einem Server ermoglicht eine bessere Ausnutzung der gegebenen Ressourcen und spart Ener-
gie (Gopel, 2021, p. 2). Die angesprochenen Vorteile sind ein Grund fiir den hier behandelten Geschéfts-
prozess. Dessen Urspriinge liegen in der strategischen Entscheidung eine Virtualisierung von Servern
fiir die RWTH zu betreiben.

Virtuelle Maschinen (VMs) sind, im Sinne des behandelten Geschéftsprozesses, virtuelle Server- bzw.
Betriebssysteme mit einem Zugang zum Internet. Die VMs werden mittels Produkten der Firma
VMware realisiert und zur Verfiigung gestellt. Die Produktdokumentation dieser bezeichnet die
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Virtualisierung als ,,[ ...] Softwarecomputer, auf dem Betriebssysteme und Anwendungen wie auf einem
physischen Computer ausgefiihrt werden. [...] Jede virtuelle Maschine verfiigt iiber virtuelle Gerite, die
dieselbe Funktionalitidt wie physische Hardware bereitstellen® (VMware, Inc., 2022, p. 13). Es werden
sowohl Server- als auch Consumer-Betriebssysteme virtualisiert und zur Verfiigung gestellt. Beispiels-
weise besitzen Softwareentwickler des ITC teilweise Windows und Linux Maschinen fiir die Entwick-
lung von Programmen. Die zur Verfiigung gestellten VMs miissen mittels Remote-Zugriff angesteuert
werden und unterscheiden sich fiir die Nutzenden nicht von anderweitig zur Verfligung gestellten Ser-
vern.

VMware bietet eine gro3e Produktpalette zur Verwaltung von virtuellen Maschinen. Kernkomponenten
sind ESXi- Hosts, welche einen Hypervisor auf einem Server darstellen und die Verwaltungstools vSp-
here und vCenter. vCenter ermoglicht eine Verwaltung der unterschiedlichen ESXi-Hosts, welche phy-
sische Server darstellen konnen und mittels der Tools gemeinsam gesteuert werden. vSphere stellt eine
Schnittstelle zu den einzelnen Servern her, womit diese verwaltet und die darauf befindlichen virtuellen
Maschinen mittels Konsolenzugriff angesteuert werden kénnen (VMware, Inc., 2022, pp. 14, 15). Die
RWTH verfiigt an zwei Serverstandorten tiber vier Cluster, welche jeweils aus 4-12 physikalischen Ser-
vern bestehen. Die ESXi- Server sind redundant aufgebaut, sodass einzelne Instanzen ausfallen oder
gewartet werden konnen ohne einen Ausfall der virtuellen Maschinen und deren Betriebs. Zudem sind
eine effiziente Ausnutzung der Hardware und die Verteilung von hohen Lasten durch die GroBe des
Systems moglich.

2.4 Clouddienstleistungen

Die Bereitstellung von VMs ist als eine Clouddienstleistung zu bewerten, welche das IT Center seinen
Kunden zur Verfiigung stellt. Die Kunden der Dienstleistung sind Organisationen und Mitarbeitende der
RWTH. Die Dienstleistung wird ausschlieflich fiir interne Zwecke angeboten und steht weder der Stu-
dierendenschaft oder Externen zur Verfiigung. Die Kundenbediirfnisse sind je nach Anwendungsfall un-
terschiedlich. Die Bereitstellung eines in dem Netz der RWTH eingebundenen Rechners steht hier im
Vordergrund. Verwendungen erstrecken sich von Serverhosting bis hin zu Entwicklungsmaschinen fiir
Einzelpersonen. Der Geschiftsprozess befriedigt somit den Bedarf an Infrastruktur, bzw. Plattformen
fiir Anwendungen und ist zudem fiir das IT Center ein vorgeschriebener Standard.

Das geforderte Serviceportfolio ist keine Besonderheit der RWTH. Innerhalb der EU wurden mit Cloud-
dienstleistungen im Jahr 2023 voraussichtlich 110 Mrd. € Umsatz erwirtschaftet (Statista, 2023). Eine
Einschrankung an der RWTH besteht darin, dass die anfallenden Daten nicht an Dritte weitergegeben
werden diirfen. Somit sind viele IT-Services auf on-premise Dienste oder private Clouds eingeschrinkt.
In diesem Jahr waren die meistverwendeten privaten Cloudplattformen Microsoft Azure Stack, AWS
Outposts und vShpere/vCenter (Flexera Software, 2023).

Die hier betrachtete Bereitstellung von virtuellen Maschinen ist eine Clouddienstleistung im Rahmen
von Infrastructure as a Service (IaaS. IaaS bezeichnet die Bereitstellung von Infrastruktur in Form von
Servern, welche von Kunden selbst verwaltet werden miissen. Der Serviceumfang beinhaltet die Bereit-
stellung der Hardware, weder das Betriebssystem noch anderweitige Softwarekomponenten werden mit
ausgeliefert. Damit verwandt ist Platform as a Service (PaaS), welches einen dhnlichen Serviceumfang
zu laaS hat und sich nicht trennscharf davon unterscheidet. PaaS beschreibt die Verfligungstellung von
Betriebssystemen und oder Softwareumgebungen. Hierbei sind i. d. R. Betriebssysteme Teil der Pro-
duktumfangs (Kiippers, 2022, pp. 158-160). Der derzeitig zur Verfiigung gestellte Service bietet die
Bereitstellung einer VM und Auslieferung einer ISO-Datei. Mit Hilfe der Datei kann der Kunde das
damit ausgelieferte Betriebssystem selbst installieren.



3 Methodik

Diese Arbeit lasst sich den Tatigkeiten des Geschiftsprozessmanagements zuordnen. Das Konzept gibt
eine grundlegende Struktur fiir den Umgang mit und die Analyse von Geschiftsprozessen vor, woraus
sich die Methodik dieser Arbeit ableiten ldsst. Es ist wichtig hervorzubringen, dass GPM sich nicht
ausschlieBlich mit IT-Prozessen beschiftigt. Allgemein findet ein GroBteil der Optimierung von Ge-
schiftsprozessen durch eine Innovation oder Neudesign des Prozesses, weniger durch die Unterstiitzung
von IT statt (Schmelzer & Sesselmann, 2020, p. 22). Entscheidend sind neben den Geschiftsprozessen
auch zusitzlich die strategischen Ziele, als auch impulsgebende Faktoren und die Ergebnisse der Pro-
zesse. Folglich wird im Folgenden keine Betrachtung von Code und programmiertechnischen Umset-
zung des Prozesses getitigt. Im Vordergrund steht die Interaktion der Kunden mit den IT-Systemen, die
Interaktion der Akteure des Prozesses untereinander sowie der Prozess an sich.

Die Analyse des Geschéftsprozesses dient sowohl der Dokumentation dessen als auch der Ist-Aufnahme.
Durch den ndheren Einblick in einen Geschéftsprozess entstehen weitere Fragen und Anforderungen an
diesen, welcher iiber die Analyse dessen heraus gehen. Es werden strukturelle Fehler oder Ineffizienzen
auffindbar, welche ein Optimierungspotenzial besitzen. Damit die Analyse auch einem weiteren Opti-
mierungsschritt dienen kann, ist es sinnvoll, diese Prozesse aufeinander abzustimmen und strukturiert
vorzugehen.

Es gibt unterschiedliche Herangehensweisen zur Optimierung von Geschéftsprozessen. Hierbei stehen
sich Business Reengineering und eine Geschéftsprozessoptimierung (GPO) in ihren Ansétzen grundle-
gend gegeniiber. Das Business Reengineering beschéftigt sich mit einer tiefgreifenden Verdnderung von
Geschiftsprozessen. Hierbei wird eine Neuerstellung eines Prozesses angestrebt, welche sich an den
Kundenbediirfnissen orientiert (Gadatsch, 2012, pp. 10-12). Wohingegen die Geschiftsprozessoptimie-
rung auf eine Verbesserung der bestechenden Systeme und detaillierte Analyse dieser setzt (Gadatsch,
2012, p. 26f.). Beide Verfahren geben dementsprechend eine unterschiedliche Herangehensweise wih-
rend ihrer Bearbeitung vor, welche sich auch auf den Analyseschritt libertragen ldsst. Ziel dieser Arbeit
ist keine Neuentwicklung des betrachteten Geschéftsprozesses, sondern eine Analyse dessen. Daher
wird ein Fokus auf die GPO und ihre Methodiken gelegt.

Projekt- _ lst- . Prozess- Soll- Ergebnis-

vorbereitung/ Aufnahme / analyse / konzeption préisentatioV
* Teaming * Mindl./schriftl. * Erkennen von * Modellierung
* Konzeptionelle Erhebungen Schwachstellen eines/mehrerer

Projekteinweisung, (Organisation, Kennzahlen- Sollprozesse,

Projektauftakt, Funktionen, analyse mit Aus- Prozessbewertun-

Prozessauswahl/ Daten, Prozesse) wertungen gen (Soll/lst; not-

-definition * Prozess-Modellie- * Diskussion/Veri- wendige MaBnah-
» Spez. Projekiziele rung fikation men, Investitionen,

und —organisation * Verifikation * Verbesserungs- Realisierungs-
* Aufgaben-/Zeitplan  * Kennzahlen (Ko- anséatze dauer)
... sten, Zeiten u.a.) LI  Aufbauorgan. Kon-

... sequenzen

Abbildung 2: Vorgehen bei einer Geschdftsprozessoptimierung (Gadatsch, 2012, p. 22)

Bei einer Geschiftsprozessoptimierung ist ein schematisches Vorgegangen zu empfehlen, Dieses kann
sich anhand der in Abbildung 2 skizzierten Schritte orientieren. Zunichst findet eine Ist-Aufnahme statt,
welche eine Analyse und die anschlieBende Erarbeitung einer Soll-Konzeption einleitet (Gadatsch,
2012, p. 22). Das Seminar wird sich mit der Ist-Aufnahme des Geschéftsprozesses ,,Bereitstellung einer
virtuellen Maschine* beschéftigen. Die dafiir notwendigen Interviews werden gefiihrt und ein BPMN-
Modell des Geschéftsprozesses erarbeitet. Eine moglicherweise anschlieBende Bachelorarbeit kann



tiefer in das Prozesscontrolling einsteigen und sowohl Prozesskennzahlen als auch Erfolgsfaktoren de-
finieren.

3.1 Interviews

Die Analyse eines Geschiftsprozesses sowie die Beschreibung des gegenwirtigen Zustands basieren
grundlegend auf dem in einer Organisation vorhandenen Wissen. Insbesondere liegt das Prozesswissen
bei den Personen, welche tagtiglich an den einzelnen Prozessschritten mitwirken und somit iiber eine
umfassende Prozesserfahrung verfiigen. Um die erforderlichen Informationen fiir die Analyse des Ist-
Zustands zu erhalten, ist es entscheidend, die an dem Geschiftsprozess beteiligten Personen zu befragen.
Interviews stellen einen wesentlichen Schritt in der Analyse dar und haben vorrangig das Ziel Prozes-
sinformationen zu sammeln. Dementsprechend sind diese mit den am Prozess maf3geblich beteiligen
Personen durchzufiihren. Hierbei handelt es sich weniger um Personen, welche Fiihrungspositionen in-
nehaben, sondern um Personen mit Verantwortung und umfassender Erfahrung im Prozess. Die Inter-
views sollten wertneutral gestaltet werden und sich ausschlieBlich auf den aktuellen Zustand beziehen
(Gadatsch, 2012, p. 29f.). Folglich sind diese nicht dazu bestimmt, einen Sollzustand zu konzipieren,
noch sollen sie die Perspektive von Personen, welche weniger stark in den Prozess eingebunden sind,
hervorheben.

Es gibt verschiedene Moglichkeiten Interviews zu strukturieren und deren Fragen aufzubauen. Eine all-
gemeine Unterscheidung in Interviews und deren Anwendungen besteht zwischen quantitativen und
qualitativen Interviews. Quantitative Interviews ermoglichen statistische Auswertungen zu den erfragten
Themen. Sie dienen der Befragung einer gro3eren Anzahl an Personen mittels fest definierten Fragen
und dazugehorigen Antworten. Qualitative Interviews dienen hingegen einer qualitativen Auswertung
von Daten. Die gestellten Fragen und Strukturen sind flexibel gehalten, sodass die jeweiligen Interviews
an die im Interview gegebenen Antworten angepasst werden konnen (Genau, 2021).Um den Ist-Zustand
eines Geschiftsprozesses festzuhalten sind qualitative Aussagen iiber die einzelnen Prozessschritte not-
wendig. Zudem sind wenige oder einzelne Personen mit den entsprechenden Schritten vertraut, sodass
auf die jeweiligen Bereiche abgestimmte Befragungen durchgefiihrt werden miissen. Dementsprechend
sind die zu fithrenden Umfragen in qualitativen Interviews durchzufiihren. Ein Nachteil dieser Heran-
gehensweise liegt darin, dass die Ergebnisse der Interviews keine statistische Relevanz besitzen. Dem-
entsprechend sind keine quantitativen Aussagen iiber den Prozess zu treffen.

Als Grundlage fiir die durchgefiihrten Interviews dienten bereits zu dem Geschéftsprozess existierende
Dokumentation und Besprechungen zu dieser. Fiir die Interviews wurden Personen ausgewihlt, welche
das bereits aus der Dokumentation bekannte Wissen (praxisnah) ergdnzen konnten. Nach einer initialen
Betrachtung der vorliegenden Informationen wurden die beiden Bereiche mit den gréfiten Unklarheiten
im Prozessgeschehen identifiziert. Dazu zéhlten die Kundeninteraktion mit dem Geschéftsprozess und
die Interaktion einer Abteilung, welche die Netzwerkprovisionierung der VMs durchfiihrt. Die Kunden-
sicht stellt eine Besonderheit in der Ist-Analyse dar. Die Kunden agieren als erste und letzte Instanz mit
dem Geschéftsprozess. Sie bestellen VMs und bekommen diese ausgeliefert. Zudem sind viele Kunden
aus dem ITC intern und somit mit Geschéftsprozess an sich vertraut.

Zu den im Geschiftsprozess getitigten VM-Bestellungen liegt eine interne Ubersicht vor, welche in der
Abbildung 3 visualisiert ist. Die iiberwiegende Mehrheit aller Kunden sind Mitarbeitende des IT Centers
(85%), wohingegen andere Institute und Bereiche der RWTH einen kleinen Anteil (15%) an der VM-
Bestellung haben. Das rechte der beiden Diagramme zeigt eine Ubersicht iiber die Verteilung der Be-
stellungen aller Kunden vom ITC. Die fiinf Kunden mit den meisten Bestellungen wurden hervorgeho-
ben. Fiir das Interview wurde der Kunde mit den meisten Bestellungen (griin) herangezogen. Die nicht
dargestellten Bestellmengen aller IT Center externen Kunden unterschreiten sind im Maximum in der
GroBenordnung von zehn. AuBerdem ist es bemerkbar, dass die meisten Antrige von
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Systemadministratoren gestellt wurden. Dies ldsst sich nicht aus der anonymisierten Darstellung able-
sen.

Verteilung der Bestellungen nach internen Verteilung aller IT Center Kunden anhand
und externen Kunden. Bestellanzahl gesamt: 972 ihrer Bestellungen. Kundenanzahl gesamt: 64

Sonstige RWTH - Kunden

145 (14.9%) 99 (12.0%)

67 (8.1%)
66 (8.0%)

54 (6.5%)

52 (6.3%)
827 (85.1%)

IT Center Kunden

Abbildung 3: Ubersicht der Kundenverteilung des Geschiifisprozesses, Stand: September 2023 (eigene Darstellung)

3.2 Modellierung mit BPMN

Das Ziel dieser Arbeit ist es, den Geschéftsprozess sowohl zu modellieren als auch zu analysieren. Die
Modellierung erfolgt mithilfe von BPMN 2.0 als Modellierungssprache und unter Verwendung des Pro-
gramms Microsoft Visio. Die grundlegenden Aspekte von BPMN 2.0 wurden bereits eingefiihrt und
erldutert. Weitere Merkmale und Elemente der Modellierungssprache wurden aus dem Buch "Geschéfts-
prozessmodellierung mit BPMN 2.0" von Gopfert und Lindenbach iibernommen. Nicht alle Bestandteile
der Modellierung sind fiir ein grundlegendes Verstidndnis des Modells erforderlich und wurden daher
ausgelassen.

Eine primére Grundlage des Modells bildeten zuvor bekannte Flowcharts zu den technischen Abldufen
der fiir den Geschiftsprozess entwickelten Software. Der initiale Entwurf wurde iterativ zusammen mit
dem Erkenntnisgewinn zum Geschéftsprozess erweitert und angepasst. Somit entstand das Modell iiber
die gesamte Bearbeitungsdauer. Der Geschéftsprozess unterliegt stdndigen Verbesserungen. Beispiels-
weise wird die dafiir entwickelte Software weiterhin aufeinander abgestimmt und neue Features werden
programmiert. Somit ist der Geschéftsprozess in seinen Auspragungen nicht statisch, sondern passt sich
an. Es ist festzustellen, dass das erstellte Modell eine Momentaufnahme des Prozesses ist und mit der
Zeit an Giiltigkeit verliert. Der modellierte Stand des Geschiftsprozesses gibt eine Beschreibung dessen
von Ende November 2023 wieder.

3.3 Datenerhebung bestehender Informationen

Die Modellierung und Analyse des betrachteten Geschéftsprozesses bauen auf vorhandenem Prozess-
wissen auf. Die Informationen wurden aus verschiedenen Quellen gewonnen, darunter bestehende Do-
kumentationen, Gesprache mit am Prozess beteiligten Personen sowie die praktische Nachbildung von
Prozessschritten. Zudem wurden Logs und Datenbankeintrdge zu der Prozessbetrachtung hinzugezogen.

Die vorhandene Dokumentation bestand aus einer Darstellung der Workflows zu den einzelnen Prozess-

schritten im Lebenszyklus einer VM. Dazu gehorten nicht nur die hier betrachtete Provisionierung einer

VM, sondern beispielsweise auch deren Upgrade oder Loschung. Die Workflows sind in Flowcharts

dokumentiert, welche vorwiegend die technischen Schritte der Software beschreiben. Beispielsweise ist

die Formulareingabe der VM-Bestellungen auf einer technischen Ebene detailliert beschrieben. Das

Flowchart gibt an, welche Daten eingegeben werden miissen und welche zusétzlichen Informationen
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vom System abgefragt und angezeigt werden. Die Flowcharts wurden zusammengefasst und in das er-
stellte BPMN-Diagramm iiberfiihrt. Dabei wurden viele technische Schritte zusammengefasst. Die For-
mulareingabe besitzt als Flowchart etwa 20 Schritte, das aufgestellte BPMN hierbei lediglich eine bzw.
zwei Aktivitéten.

Eine wichtige Rolle in der Informationssammlung kommt Gespréchen mit den am Prozess beteiligten
Personen zu, da kein Vorwissen zu den Prozessen bekannt war. Der Austausch hat mit dem Servicema-
nager und einer Entwicklerin des zentralen Softwaresystems stattgefunden. Die Gespréche verliefen re-
gelméBig wihrend des Bearbeitungszeitraums. Zundchst wurden auf Basis der Flowcharts die Grundla-
gen des Geschéftsprozesses und Softwaresystems erldutert. Danach wurden die Gesprache anhand des
gesammelten Wissens ausgerichtet, sodass eine strukturierte Vertiefung von Prozessdetails erarbeitet
werden konnte. Ziel war die Einordnung des erarbeiteten Wissens, sowie das Korrigieren von Fehlern
in der Prozessanschauung. Zudem wurden die notwendigen Ansprechpartner fiir die Interviews und an-
derweitige Prozessschritte definiert und Konzepte zur Durchfithrung dieser besprochen. Durch den ite-
rativen Charakter der Gespriache konnten Unklarheiten unmittelbar geklart und neue Erkenntnisse sofort
aufgenommen werden. Insgesamt trugen die Besprechungen dazu bei, die grundlegende Ausrichtung
des Prozesses zu definieren und Verstdndnisfehler zu korrigieren.

Ein fiir das Prozessverstdndnis wichtiger Teil war das Nachbilden eines Bestellvorgangs und der Um-
gang mit dem Softwaresystem. Das Bestellformular wurde zu unterschiedlichen Zeitpunkten der Ana-
lyse ausgefiillt und zu Demonstrationszwecken in den Gesprichen und Interviews verwendet. Zudem
wurden Bestelllisten und Ubersichten zu den Bestellvorgingen in der Weboberfliche, welche zu dem
Prozess gehort, betrachtet. Dies gab Aufschliisse iiber die User-Experience und einen Uberblick iiber
das System. Die Verwendung einer VM und Zugriff auf diese waren bereits bekannt, diese standen mir
im dienstlichen Rahmen zur Verfiigung. Die Bereitstellung einer VM und das Erhalten dieser ist auch
aus dem Arbeitskontext bekannt und wurde bereits zusammen mit einem Kollegen durchgefiihrt. Die im
Hintergrund ablaufenden Prozesse, vor allem das Ticket-Management von eingehenden Tickets zu den
jeweiligen Bearbeitungsschritten ist auch aus dem Arbeitskontext heraus klar.

Weitere Datenquellen, welche betrachtet wurden, waren Logdateien und Datenbankeintrage des Haupt-
systems. Hieraus entstammen die Informationen iiber die Kunden des Geschéftsprozesses, welche zur
Auswahl des Kundeninterviews herangezogen wurden. Weitere Informationen wurden nicht aus den
Logs und der Datenbank extrahiert. Es gab den Versuch einen Uberblick iiber einen zeitlichen Ablauf
der Bestellungen iiber die Logs zu erhalten. Jedoch wiesen diese keine leicht erkennbare Struktur auf,
welche einen klaren Pfad durch den Prozess wiedergeben. Die notwendigen Informationen sind enthal-
ten, jedoch nicht ohne eine Strukturierung dieser aus den Daten zu gewinnen. Dieselbe Aussage ldsst
sich iiber den Source-Code treffen. Dieser beinhaltet per Definition den Ablauf der an dem Prozess be-
teiligen Programme, ist jedoch in der Betrachtung eins Geschiftsprozesses auf einer zu niedrigen Abs-
traktionsebene.

4 Ergebnisse

Im Folgenden wird ein Uberblick iiber den Geschiftsprozess gegeben und die erstellten Resultate pri-
sentiert. Der Prozess wird ndher betrachtet, wobei alle relevanten Akteure und ein Prozessdurchlauf
beschrieben werden. Darauf aufbauend werden die Ergebnisse der Interviews présentiert und das aufge-
stellte Modell erlautert. Die hier prasentierten Ergebnisse geben den Prozess in seiner betrachteten Form
wieder. Diese beruhen auf den unter den in Kapitel 3 besprochenen Methodiken und Quellen.

4.1 Prozessvorstellung

Das IT Center der RWTH bietet seit ca. 20 Jahren Dienste zur Bereitstellung virtueller Ressourcen in
den Bereichen der Server- und Betriebssystemvirtualisierung an. Das angebotene Serviceportfolio be-

steht aus der Bereitstellung und Verwaltung von VMs. Die virtuellen Maschinen werden wihrend ihres
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Lebenszyklus von der Gruppe Virtual ServerHosting (VSH) verwaltet. Der hier analysierte Prozess ,,Be-
reitstellung einer virtuellen Maschine* betrachtet die Prozessschritte, welche fiir die Provisionierung
einer VM erforderlich sind. Diese fangen mit der Beantragung iiber ein online- Formular an und enden
mit der Auslieferung einer VM. Alle weiteren Abldufe im LifeCycle einer VM sind von der hier gefiihr-
ten Betrachtung ausgeschlossen.

Der Geschiftsprozess zur Bereitstellung virtueller Ressourcen wurde vor 20 Jahren am ITC strategisch
entschieden und umgesetzt. Die urspriingliche Entscheidung sah vor, die Virtualisierung aller Ressour-
cen zusammenzufiigen und zentral zur Verfiigung zu stellen. Das damals etablierte System hat die
Grundlagen fiir die Verwaltung virtueller Ressourcen geschaffen und ist derzeit immer noch in Verwen-
dung. Innerhalb der letzten vier Jahre wurde der Prozess um den Selfservice virtueller Ressourcen
(SeviRe) erweitert. SeviRe ermdglicht die Verwaltung von VMs in ihrem Lifecycle. Vorwiegender Um-
fang der Software sind die CRUD (Create, Read, Update, Delete) Operationen fiir VMs. SeviRe besteht
in seiner AuBendarstellung aus einer Website. Die Entwicklung von SeviRe basiert auf einer Strategie-
entscheidung des IT Center Managements. Derzeitiges Ziel ist die Vollautomatisierung aller CRUD-
Prozesse, welche den VM-Lifecycle betreffen. Die Zielsetzung ist im Bereich der VM-Erstellung bereits
zu grofen Teilen erreicht.

4.1.1 Ubersicht iiber die Akteure des Prozesses

Der Geschiftsprozess betrifft eine Vielzahl an Stakeholdern und wird von vielen einzelnen Akteuren
ausgefiihrt. Neben den Kunden sind unterschiedliche Abteilungen und Rollen mit dem Geschiftsprozess
vertraut. Die folgenden Tabellen listen die relevanten Akteure und Software des Prozesses auf. Ausge-
nommen von der Auflistung sind administrative Rollen und Stakeholder, welche nicht direkt an dem
Prozess beteiligt sind.

(Software-) System Beschreibung

SeviRe SeviRe ist das datenfiihrende und koordinierende System fiir VM-
Dienstleistungen und kann als Auftragnehmer bezeichnet werden. Die
Web-GUI besteht aus mehreren Ubersichten zu den im Lebenszyklus
von VMs erreichten Schritten. Es kdnnen VMs bestellt und verwaltet
werden. Zudem bietet die Website eine zentrale Ubersicht aller virtu-
ellen Maschinen. Das Backend von SeviRe verwaltet die Daten der
einzelnen VMs und koordiniert hieriiber z.B. die Skripte der VM- und
Netzwerk-Provisionierung.

vSphere vSphere ist eine Web-GUI zur personlichen Verwaltung von VMs und
den Zugriff fiir Nutzende auf diese. Auf den Seiten der GUI kdnnen
die Informationen von VMs betrachtet werden und ein Remote Zugriff
auf die Maschine vorgenommen werden. Admins haben hier die Mog-
lichkeit Einstellungen an den einzelnen VMs durchzufiihren.

vCenter Das vCenter verwaltet das VM-Cluster der RWTH. Es kommt unter
anderem fiir die Provisionierung von VMs zum Finsatz.

Provisionierungsskript Ein PowerShell Skript, welches die VM-Provisionierung in dem Clus-

(VM) ter des ITC durchfiihrt.

Cisco Tools Eine Ansammlung von Tools der Firma Cisco zur Verwaltung der Net-

zinfrastruktur. Diese werden verwendet, um die Netzprovisionierung
einer VM vorzunehmen.

Provisionierungsskript Ein Skript, welches die Netzwerkkonfiguration fiir die bestellte VM
(Netzwerk) vornimmt.
HelpLine HelpLine ist ein Tool zur Verwaltung von Servicevorgingen des ITC.

Im Geschiftsprozess findet es Anwendung in der Bearbeitung und Er-
stellung von Tickets.
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Neben der Software, welche den Geschéftsprozess regelt, sind auch Abteilungen in der Durchfiihrung
dessen beteiligt. Die Abkiirzungen der Abteilungen in der nachfolgenden Tabelle sind als Synonyme

dieser zu verstehen.

Abteilung

Beschreibung

VSH

NOC

AE

Servicedesk (SD)

Abteilung, welche mit dem Betrieb der Serverinfrastruktur fiir die
VMs und der Koordinierung des Geschéftsprozesses beauftragt ist.
VSH provisioniert und verwaltet die VMs.

Abteilung, welche mit dem Betrieb der Netzinfrastruktur und deren
Koordination beauftragt ist. NOC provisioniert das Netz der VM und
bindet diese dort ein.

Abteilung, welche fiir die Entwicklung von SeviRe und dessen Betrieb
verantwortlich ist. AE unterliegen Softwareédnderungen und ein Grof3-
teil der Implementierung zur Automatisierung des Prozesses.

ITC- weiter first-level Support. Der SD ist Single Point of Contact fiir
alle Serviceanfragen und {ibernimmt die Koordination von Tickets.

Neben einer Ubersicht aller beteiligen Akteure ist auch eine Ubersicht der beteiligten Rollen wichtig.
Die unter den Akteuren vorkommenden Abteilungen werden durch Stellvertreter, also Mitarbeitende,
vertreten. Anders ist es bei den jeweiligen Rolleninhabern, welche in Verbindung mit einer Abteilung

vergeben werden.

Rolle Beschreibung

VM-Kunde Kunden sind alle Mitarbeitenden der RWTH. Diese konnen Bestellun-
gen flir VMs aufgeben.

Rolleninhaber Eine Person, welche eine der untenstehenden Rollen innehat. Die Rol-
len berechtigen dazu Aktionen in SeviRe oder vSphere durchzufiihren.

I'T-Besteller Eine Person, welche die Bezahlung von VMs fiir eine Organisations-
einheit autorisieren darf.

Netzwerkansprechpart- Eine Person, welche die Netzwerkfreigabe fiir eine VM autorisieren

ner darf und fiir das Netz zustindig ist.

VM-Admin Eine Person, welche die erstellte VM in vSphere administrieren darf.

VM-Ansprechpartner

Eine Person, welche Ansprechpartner der VM ist.

Die letzten relevanten Begriffe umfassen die Datenobjekte, welche iiber den Bearbeitungsverlauf hin-

weg gebraucht werden.

Objekt

Beschreibung

VMOrder

PSP-Element

Das Datenobjekt, welches SeviRe verwendet, um eine VM-Bestellung
zu Tracken. Das Objekt wird im Laufe der Bestellung angepasst und
ist die fiihrende Datensammlung eine in der Bestellung befindlichen
VM. Es verfiigt iiber Status, welche den Zustand der VM beschreiben.
Dazu zdhlen open, ready, done und rejected.

Das interne Rechnungselement auf welches die Kostenbuchungen ei-
ner VM getitigt werden.

4.1.2  Skizzierung eines Prozessdurchlaufes

Der Geschiftsprozess beginnt mit dem Bestellformular, das {iber SeviRe zur Verfiigung gestellt wird.
Sollten Informationen, welche in das Formular einzutragen sind, nicht bekannt sein, miissen die Kunden
sich beim Servicedesk melden. Der SD kiimmert sich sowohl zu Beginn des Prozesses als auch wéhrend
des Prozessablaufs um den Support der Kunden. Seine Aufgabe ist die Beantwortung von Fragen und
das Aufnehmen von Informationen. Kénnen Fragen nicht von Mitarbeitern des SD beantwortet werden,
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missen diese eskaliert und von der fiir den Geschéaftskontext verantwortlichen Instanz behandelt wer-
den.

Nachdem eine Bestellung in SeviRe eingegangen ist, wird ein VMOrder Objekt mit dem Status open
angelegt. Die Kunden erhalten eine Nachricht iiber den Eingang einer Bestellung. Die oben beschriebe-
nen Rolleninhaber miissen entsprechend ihrer Rolle die Bestellung bestitigen. Dazu erhalten diese eine
E-Mail mit einem Bestétigungslink, der auf eine Website verweist, auf der sich die Rolleninhaber au-
thentifizieren miissen. Ist die Person, welche die Bestellung titigt, selbst Rolleninhaber einer Rolle, so
entfillt die Bestdtigung. Sobald alle notwendigen Personen ihre Autorisierung erteilt haben kann, die
VM provisioniert werden. Das VMOrder Objekt bekommt nun den Status ready. Sollten eine oder meh-
rere Personen die Bestellung abgelehnt haben, wird der Vorgang abgebrochen. Es wird der Status rejec-
ted vergeben und die Bestellung archiviert.

Nachdem die Bestellung den Status ready hat, kann das Provisionierungsskript (VM) von VSH diese
abfragen und stellt diese in vCenter zur Verfiigung. Nachdem VSH die VM provisioniert hat, werden
die dadurch erstellten Metadaten an SeviRe weitergegeben. Hierzu zéhlt beispielsweise die MAC-Ad-
resse der VM. Danach kann die Bestellung vom Provisionierungsskript (Netzwerk) mittels Scheduler
abgefragt werden. Es provisioniert die Netzanbindung der VM und befreit diese aus einer Netzwerkqua-
ranténe, in welche die VM nach ihrer Erstellung gegeben wurde. Darauthin wird SeviRe ebenfalls be-
nachrichtigt. Die VMOrder bekommt den Status done und der Kunde wird iiber die Bereitstellung in-
formiert.

4.2 Interviews

Es wurden zwei Interviews durchgefiihrt und protokolliert — eines zur Kundensicht des Bereitstellungs-
prozesses von SeviRe und ein weiteres zur Sicht der Abteilung NOC beziiglich des Bestellprozesses von
SeviRe. Die Auswahl der interviewten Personen erfolgte auf Grundlage ihrer Nédhe zum Geschéftspro-
zess und ihres Wissensgewinns in der Modellierung. Hierbei wurden der Kunde mit den meisten VM-
Bestellungen sowie ein Softwareentwickler aus der Abteilung Netze interviewt. Beide Interviews wur-
den urspriinglich durch Fragen geleitet, entwickelten sich jedoch im Verlauf zu vertieften Gesprichen.
Die Gesprichsprotokolle, welche den Wortlaut der Interviews widerspiegeln, finden sich im Anhang.

Die im Vorfeld definierten Fragen konzentrierten sich vorwiegend auf die Prozessschritte, welche die
interviewten Personen ausfiihren, das dafiir erforderliche Know-how und den Prozessdurchlauf an sich.
Neben den typischen Interaktionen mit SeviRe wurden auch Sonder- und Fehlverhalten besprochen.
Besonderes Interesse galt der Darstellung des Prozessablaufs und den erforderlichen MaBBnahmen neben
dem teilweise schon bekannten Regeldurchlauf des Systems. Ziel war es, die Interaktionen auf Ebene
des Geschiftsprozesses zu beschreiben. Zudem wurde nach der normalen Prozessdauer und der Durch-
laufzeit in Fehlerfdllen gefragt, um einen Eindruck von der zeitlichen Abfolge der Interaktionen zu er-
halten.

Die Interviews wichen in geringem MafBle von der vorher definierten Form ab. Die festgelegten Termine
boten die Gelegenheit, {iber eine Bewertung der Systeme zu sprechen. Diese Bewertung ist formal nicht
Bestandteil der Bestandsaufnahme im Rahmen der Interviews, da sie iiber den Ist-Zustand des Ge-
schéftsprozesses hinausgeht. Dennoch wurde die Moglichkeit genutzt, auf das vorhandene Prozesswis-
sen zurilickzugreifen und dies zu protokollieren.

4.2.1 Kundeninterview

Das Interview wurde mit dem Kunden, welcher die meisten VM-Bestellungen getétigt hat, durchgefiihrt.
Der interviewte Experte ist Teil einer organisatorischen Einheit, welche auf die Administration von
Windows-Servern und Systemen spezialisiert ist. Die bestellten VMs werden fiir Dienste der RWTH zur
Verfiigung gestellt und ausschlieBlich gruppenintern administriert und verwendet. Weitere Mitglieder
dieser Gruppe haben ebenfalls eine erhebliche Anzahl von VM-Bestellungen getétigt. Zudem war die
Gruppe und der interviewte Administrator an der Pilotphase fiir die Virtualisierung von Servern beteiligt,
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sodass ein umfangreiches Wissen sowohl iiber den derzeitigen Prozess als auch dessen historische Ent-
wicklung vorliegt. Ein zusétzliches Ziel, neben den oben genannten, war es die Datensammlung fiir das
Bestellformular zu hinterfragen und die fiir den Bestellprozess relevanten Rollen zu besprechen.

Die zuvor angenommene Kundeninteraktion mit SeviRe wurde in dem Interview bestétigt. Die Interak-
tion wurde dahingehend erweitert, dass die nach der Bereitstellung der VM vorgenommenen Schritte
noch in den Geschéiftsprozess aufgenommen wurden. Der interviewte Experte bestellt VMs mit
Windows als Betriebssystem. Dieses muss er mittels ISO-Datei auf die sonst leere VM aufspielen und
patchen. Den Kunden stehen ISO-Dateien unterschiedlicher Betriebssysteme zur Verfiigung, welche alle
manuell installiert werden miissen und veraltet oder uniiblich sind. Die Installation und das Patchen von
Windows brauchen etwa einen Arbeitstag. Das System muss nicht aktiv betreut werden, jedoch wihrend
der Updates gelegentlich neugestartet und beobachtet werden. Da laut Angaben des Interviewten hiermit
ein besonderer Mehraufwand entsteht und die tatséchliche Arbeit des Aufsetzens eines neuen Servers
danach beginnt, wurden diese Schritte in das Prozessdiagramm mit aufgenommen.

Das Interview ergab zudem Aufschliisse iiber das Bestellformular und die anzugebenen Informationen.
Das Ausfiillen des Formulars und das Sammeln der Informationen selbst stellen keine Komplikationen
fiir den Interviewpartner da. Die Informationen sind entweder bekannt oder kdnnen schnell nachgeschla-
gen werden. Beispielsweise sind die Kosteninformationen fiir IT Center interne Bestellungen im Vor-
hinein klar. Interne Rechnungen werden iiber ein PSP-Element abgebucht, welches angegeben werden
muss. Der Netzbereich der VM muss nachgeschlagen werden. Bei bestehenden Netzen kann dieser in
der Konfiguration anderer VMs nachgeschlagen werden. Informationen, welche nachtdglich angepasst
werden konnen ergeben auch keine Schwierigkeiten in der Bestellung. Die Ressourcenwerte einer VM
(vCPU, vVRAM und vHDD) kénnen nachtriglich iiber einen Anderungsantrag angepasst werden.

Das Bestellformular verursacht Unklarheiten bei der Auswahl der jeweiligen Rolleninhaber. Dem Sys-
temadministrator sind die Unterschiede der einzelnen Rollen nicht bekannt. Vor allem die Unterschei-
dung zwischen VM-Ansprechpartnern und VM-Admins. Diese sind aus der Kundensicht heraus immer
gleich zu besetzen. Der interviewte Experte ist Rolleninhaber aller anzugebenen Positionen und wahlt
sich fiir jede dieser aus. Obwohl dieser bereits in der Bestellung durch Auswahl der Rollen eine indirekte
Autorisierung erteilt hat, muss er dennoch eine Autorisierung der Bestellung tétigen.

Die Bearbeitung einer Bestellung dauert fiir den Interviewten im Durchschnitt drei Tage bis eine Woche.
Die einzelnen Schritte der Bestellung werden fiir die Kunden nicht klar dokumentiert. Diese konnen in
einer Bestelliibersicht online eingesehen werden, jedoch erhalten Kunden weder Informationen liber
diese Ubersicht noch E-Mails zum Verlauf der Bestellung. In dem Interview wurde festgestellt, dass aus
Kundensicht keine Probleme in der Bearbeitung auftreten. Alle bestellten VMs wurden in der angege-
benen Zeitspanne ausgeliefert und standen danach zur Verfiigung. Es wurde angemerkt, dass ein haufi-
ger Kontextwechsel nach Erhalt des VM-Rohlings stattfindet. SeviRe verfligt {iber eine Liste an VMs,
welche die FQDNs der einzelnen Maschinen beinhaltet und nach diesen gesucht werden kann. Das
VCenter, welches fiir den Zugriff der VMs vorgesehen ist zeigt VMs nach ihrem Namen an. Dement-
sprechend muss eine VM in SeviRe gefunden werden, um in vCenter eingerichtet zu werden.

4.2.2 Interview mit der Abteilung NOC

Das zweite Interview wurde mit einem Softwareentwickler von NOC durchgefiihrt, welcher das Provi-
sionierungsskript (Netzwerk) entwickelt hat. NOC war an den regelméfigen Gespréchsterminen zum
Geschiftsprozess nicht beteiligt, sodass ein Einblick in die Netzbereitstellung der VMs gefehlt hat. Der
Experte ist zusammen mit einem Kollegen fiir die Bearbeitung der manuellen Schritte in der Netzbereit-
stellung von VMs verantwortlich. Das vor etwa drei Jahren konzipierte Skript bindet eine VM in die
bestehende Netzinfrastruktur ein und ermdglicht somit deren Netzzugang. Die Skriptentwicklung wurde

1 Ein Fully-Qualified Domain Name ist eine eindeutige Bezeichnung eines Hosts im Internet, welche aus einem Namen besteht
(Montulli & Kristol, 1997).
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aullerdem mit dem strategischen Ziel der Vollautomatisierung des Prozesses abgestimmt und wird autark
ausgefiihrt. Die in dem Interview festgehaltenen Informationen haben vorwiegend manuelle Prozess-
schritte erkenntlich gemacht, welche dem Modell hinzugefiigt werden konnten.

Das Interview hat Einblicke in die Dateniibertragung zwischen SeviRe und NOC, sowie dessen Ablauf
und Verhalten in Fehlerfillen geben kdnnen. Das Skript wird mittels Scheduler alle 5 Minuten gestartet
und fragt VMOrders mit dem Status ready ab. Fiir die Netzbereitstellung sind die MAC- und IP-Adresse,
sowie der Name und der FQDN der VM notwendig. Als Alternative zur IP-Adresse dient der zugewie-
sene Netzbereich der VM, in welchem diese automatisch eine neue IP-Adresse zugewiesen bekommt.
Die unterschiedlichen Daten sind fiir die Erstellung von DNS Records und interne Verwaltung der Netze
notwendig. So ist beispielsweise die MAC-Adresse fiir die Einbettung der VM in die existierende Fire-
wall erforderlich. Unter einem FQDN ist die bekannte Adresse eines Netzwerkbestandteiles zu verste-
hen. Somit dient der FQDN dem DNS-Record einer VM.

Nach Abfrage der Daten wird die VM einem Netz zugewiesen, sofern dieses existiert. Sollte das ange-
gebene Netz nicht existieren, muss dieses erstellt werden. Da die IPv4 Adressen der RWTH limitiert
sind, werden die Netze nicht automatisch vergeben. Hierfiir muss ein Mitarbeiter der Abteilung das ge-
wiinschte Netzt priifen und mit dem Kunden, bzw. dafiir vorgesehenen Ansprechpartner abkliren. Die
Kundenabsprache ist notwendig, da eine falsche Zuordnung zu einem Netz schwierig aufzuheben ist.
Nach der Konfigurierung des Netztes fiihrt das Skript mehrere Vergabeschritte aus. Das Provisionie-
rungsskript kommuniziert durchgefiihrte Teilschritte mit SeviRe. Kommt es zu einem Fehlerfall wird
die Bearbeitung ab dem letzten, erfolgreichen, Schritt wieder aufgenommen. Nachdem eine VM erfolg-
reich einem Netz hinzugefiigt wurde, wird die Netzkonfiguration und eine Erfolgsnachricht an SeviRe
weitergeleitet. Die VM wird aus einem Quarantinezustand befreit, welcher bei der Provisionierung die-
ser im vCenter, eingerichtet wurde.

Neben dem Regeldurchlauf der Netzkonfiguration finden auch weitere Aktivititen zur Fehlerbehebung
oder Unterstiitzung statt. Das Skript loggt den Fortschritt und gibt Statusmeldungen per E-Mail an die
Abteilung weiter. Kommt es zu einem Fehlerfall, miissen die Ursachen erforscht und behoben werden.
Die beiden héufigsten Griinde fiir ein manuelles Einschreiten in den Prozess sind die Auswahl einer
bereits vergebenen IP oder die Angabe eines noch nicht bestehenden Netzes. Eine doppelt vergebene IP-
Adresse kommt zustande, wenn die Bestellung mit einer bereits vergebenen IP-Adresse beantragt wird.
SeviRe kann diesen Fehler ohne eine Kooperation mit NOC nicht abfangen, da die Netzwerkkonfigura-
tionen und vergebenen IPs SeviRe nicht bekannt sind. Da dieser Fehlerfall hiufig vorkommt wird derzeit
ein Patch entwickelt und implementiert. NOC stellt eine API zur Verfiigung, welche eine Auswahl an
freien IP-Adressen angibt.

Das Modell konnte um die Beantwortung, bzw. das SchlieBen von Tickets ergdnzt werden. Diese werden
im Rahmen der VM-Bestellung erstellt und dienen der Information und Organisation des Prozesses. Der
Servicedesk erhilt fiir jede VM-Bestellung einen Servicerequest, welche in Form eines Tickets umge-
setzt wird. Die Tickets werden an die entsprechenden Abteilungen weitergeleitet. Diese dienen der in-
ternen Organisation und Kommunikation mit dem Kunden. Nach der erfolgreichen Netzwerkprovisio-
nierung ist eine VM final bereitgestellt. Nachdem eine gréflere Anzahl von erfolgreich bearbeiteten Ti-
ckets gesammelt wurden schlieft der Interviewpartner diese. Damit ist die Netzbereitstellung formell
beendet und es liegen keine weiteren Bearbeitungsschritte vor.

Die fiir die Netzprovisionierung bendtigte Zeit belduft sich fiir Regeldurchléufe auf wenige Sekunden.
Sobald manuell in den Prozess eingegriffen werden muss, kommt es zu zeitlichen EinbuBlen. Die
Vergabe neuer Netze sowie schon vergebene IP-Adressen und damit verbundene Kundenabsprache, lau-
fen nicht automatisiert ab und haben dementsprechend keine klaren Zeitgrenzen. Die Bearbeitungszeit
ist von der Anwesenheit und den Arbeitszeiten der entsprechenden Mitarbeitenden abhingig. Sind diese
im Urlaub oder krankheitsbedingt abwesend, kann keine Bearbeitung stattfinden. Dasselbe gilt fiir die
mit den Kunden zu treffende Absprache. Ein hdufiger Grund fiir Verzégerungen in der VM-Bereitstel-
lung ist eine Verzogerung der Prozesse auf Kundenseite insofern keine Bestitigung der notwendigen
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Informationen zu Stande kommt. Ein Extrembeispiel hierfiir ist das drei-monatige Warten auf eine Kun-
denantwort auf die Netzfreigabe. Die beantragte VM wurde fiir den genannten Zeitraum nicht ausgelie-
fert.

4.3 Modellierter Prozess

Ziel dieser Arbeit ist es den Geschiftsprozess zu modellieren. Es wurde bereits eine Ubersicht iiber
BPMN, die Akteure des Geschiftsprozesses und einen reguldren Prozessablauf gegeben. Das erstellte
Modell beschriinkt sich auf die fiir den Bereitstellungsprozess entscheidenden Aktionen. Ubergeordnete
Prozesse, wie das Behandeln von Supportanfragen {iber den Servicedesk, werden nicht vollstandig mit
abgebildet. Im Folgenden wird eine Ubersicht iiber das Modell gegeben, welches sich vollstindig im
Anhang befindet. Der Aufbau und die wichtigsten Akteure des Modells werden eingeordnet. Zudem
werden einige Stellen des Modells exemplarisch betrachtet.

Das aufgestellte Modell besteht aus zwei Prozessabschnitten. Dazu gehdren der Hauptprozess, welcher
die Bereitstellung einer VM beschreibt und ein Unterprozess, welcher die Autorisierung des Bestellfor-
mulars aufzeichnet. Die Pools des Modells sind den bereits eingefiihrten Abteilungen, den Kunden und
SeviRe zugewiesen. SeviRe ist einem eigenen Pool zugewiesen, da die Software von mehreren Abtei-
lungen betreut wird. VSH, NOC und AE haben als Abteilungen sowohl Skripte bzw. Programme, welche
ausgefiihrt werden und Mitarbeitende, welche sich um weitere Aktionen kiimmern. Abbildung 4 zeigt
zur Veranschaulichung den Pool von VSH in einer reduzierten Form. Das Modell enthilt Bearbeitungs-
schritte der Software, welche als Dienst gekennzeichnete Aktivititen sind. Bei den Skriptdurchlédufen
sind dies Bearbeitungsvorginge, welche einem Workflow dhnlich sind.

[Scheduler: 15Min -1h | [ B ormationen
VMs mit [VSH Informationen VM Provisionieren ibermitteln (MAC-
Ready] abfragen treffen ein Adresse,
Statusanderung)

Fehlerin der
Provisionierung

Provisionierungsskript
(VM)

VSH

=

Fehlerursachen Skript neu triggem

priifen und beheben

N

Mitarbeiter

Abbildung 4: reduzierter Pool von VSH bestehend aus den Schwimmbahnen fiir das Provisionierungsskript und Mitarbeitenden
(eigene Darstellung)

Der Unterprozess ,,Autorisierung einholen* beschreibt die Autorisierung der Bestellung, welche von den
jeweiligen Rolleninhabern getitigt werden muss. Ein Regeldurchlauf sieht vor, dass die Person mit der
entsprechenden Rolle per Mail angeschrieben wird und einen Bestatigungslink aufrufen muss. Die Be-
statigung wird auf der Website von SeviRe erteilt. Nachdem alle Bestitigungen eingegangen sind, kann
die Bestellung bearbeitet werden. Der gleiche Ablauf liegt bei einer Ablehnung der Bestellung vor, hier-
bei reicht jedoch eine Ablehnung aus, um den Bestellvorgang abzubrechen. Neben dem Regeldurchlauf
kann es zusitzlich zu Sonderfillen kommen. Ist ein VM-Kunde selbst auch Rolleninhaber wird der Be-
stitigungsschritt ibersprungen. Lauft der Link zur Bestétigung nach zwei Wochen ab, muss dieser ma-
nuell erneuert werden. Das Modell in Abbildung 5 ist der generische Prozess der Autorisierung. In Ab-
bildung 6 sind die vorherigen und nachfolgenden Schritte der Autorisierung dargelegt. Es ist anzumer-
ken, dass das Gateway eine parallele Bearbeitung mehrerer Unterprozesse beschreibt. Resultat sind
VMOrder-Datenobjekte mit einem jeweiligen Status. Die Status der VMOrder werden anhand der in
den Unterprozessen vergebenen Bestitigungen erteilt. Der gezeigte Prozessabschnitt beschreibt insge-
samt den Bearbeitungsanfang in SeviRe.
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Abbildung 5: Unterprozess "Autorisierung einholen" (eigene Darstellung)
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Abbildung 6: Datenaufnahme und Bearbeitungsbeginn. Findet in der Schwimmbahn von SeviRe statt (eigene Darstellung)

5 Analyse

Der Geschiéftsprozess ,,Bereitstellung einer virtuellen Maschine™ befindet sich in einem wachsenden
Umfeld an Anforderungen. Uber die 20- jihrige Historie hat sich sowohl der Prozess als auch dessen
Umfeld verdndert. Es wurde bereits gezeigt, dass Clouddienstleistungen einen zunehmend wachsenden
Markt besitzen. Auch das IT Center unterliegt diesen Anderungen, welche sich an der Entwicklung von
SeviRe und der strategischen Ausrichtung zu einem vollautomatisierten Deployment von VMs zeigen.
Eine Weiterentwicklung des Prozesses und Kundenausrichtung sind Schritte, welche den Prozesskunden
Zeit und Miihen sparen kénnen.

5.1 Automatisierung

Im vorliegenden Modell ist ein hoher Automatisierungsgrad des Prozesses erkennbar. Der Grofteil aller
durchgefiihrten Schritte wird von SeviRe oder den Provisionierungsskripten durchgefiihrt. Die Skript-
aufrufe werden mittels Scheduler regelméfig gestartet, sodass die Software-Seite des Prozesses im Re-
gelfall automatisch abléutft.
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Manuelle Eingriffe in den Regeldurchlauf erfolgen bei der Autorisierung der Bestellung durch Rollen-
inhaber und bei der Netzwerkerstellung durch NOC. Beide Vorgidnge erfordern die Autorisierung einer
Mittelfreigabe, die die tatsdchliche VM mit den zugehorigen Kosten und eine IP-Zuweisung in der
RWTH Netzinfrastruktur umfasst. Eine Automatisierung dieser Schritte kénnte nur durch die Ubertra-
gung der Befugnisse auf die Software erreicht werden. Gegenwirtig sind die Rolleninhaber die einzigen
Personen, die eine Autorisierung erteilen konnen.

Abweichungen von einem automatisierten Prozessablauf treten in Sonder- und Fehlerfillen auf. Die
Fehlerbehebung von NOC und VSH erfolgt nicht automatisiert. Die Fehler beschreiben oft neuartige
und unvorhergesehene Vorginge. Fehlerursachen konnen erkannt und behoben werden. Es ist moglich,
systematisch auftretende Fehler zu vermeiden und Sonderfélle mittels Software abzufangen. Eine aktu-
elle Fehlerursache ist die Moglichkeit in der Bestellung eine schon vergebene IP-Adresse anzugeben.
SeviRe tiberpriift die falsche Zuordnung nicht. Das Interview mit NOC ergab, dass dies ein haufig auf-
tretender Fehler ist. Derzeit wird eine Schnittstelle zwischen SeviRe und NOC entwickelt, welche die
freien, zur Auswahl stehenden Adressen kommuniziert. Andere Sonderfalle umfassen das manuelle Ver-
senden eines neuen Autorisierungslinks, falls dieser abgelaufen ist, oder das Schliefen von Tickets nach
einer erfolgreichen Provisionierung.

Es ist moglich die auftretenden Sonderfélle durch Erweiterungen in der Software abzufangen und damit
zu automatisieren. Zum Beispiel ist das SchlieBen der Tickets mittels einer API fiir HelpLine moglich.
Bei der Automatisierung von Sonderféllen und der damit angestrebten Optimierung ist eine Bewertung
des erforderlichen Aufwands notwendig. Sowohl die Entwicklungszeit als auch die entstehenden Kosten
miissen mit dem resultierenden Nutzen abgewogen werden. Ein GroBteil der Optimierung von Ge-
schiftsprozessen findet durch eine Innovation des Prozesses statt, weniger durch die Unterstiitzung von
IT (Schmelzer & Sesselmann, 2020, p. 22). Die Einfithrung der HelpLine-API kostet Zeit und Geld. Ein
Vorteil einer API-Anbindung besteht in der automatischen SchlieBung von Tickets, wodurch der Bear-
beitungsaufwand von NOC reduziert wird. Neben der Einfithrung der API kann auch eine Optimierung
des Prozessschrittes erfolgen. Die Tickets dienen derzeit der Auffindung der Kunden und Kontaktierung
dieser. In den Gespriachen und Interviews wurde kein klarer Nutzen der Tickets im Geschéftsprozess
ersichtlich. Die in den Tickets enthaltenen Informationen werden auch von SeviRe bereitgestellt,
wodurch die Tickets als Informationsquelle iiberfliissig sind. Unter Betrachtung der bekannten Informa-
tionen kann eine Abschaffung der Tickets empfohlen werden. Es ist zu erwihnen, dass fiir eine Ent-
scheidung jedoch auch der Servicedesk befragt und die organisatorische Funktion der Tickets abge-
schitzt werden sollte.

Es lasst sich festhalten, dass die Automatisierung des Geschéftsprozesses noch nicht vollstédndig abge-
schlossen ist. Das strategische Ziel kann in unterschiedlichen Auspriagungen umgesetzt werden. Neben
einer Automatisierung aller Schritte ist auch eine Abschaffung oder Evaluation vorhandener Prozessbe-
standteile notwendig. Zudem ist die Automatisierung aller Vorgénge nicht sinnvoll. Die Behandlung von
Fehlerfallen ermoglicht durch ihre Natur keine automatisierte Abhandlung dieser. Zudem ist nicht jeder
Sonderfall sinnvollerweise durch Software abzudecken.

5.2 Bereitstellungszeit

Die Betrachtung des Geschéftsprozesses mittels BPMN gibt Aufschliisse liber die einzelnen Prozess-
schritte und ihren Ablauf. Es konnen keine direkten Aussagen zum zeitlichen Ablauf einer Bereitstellung
vorgenommen werden. Die fiir den Ablauf der Software bendtigte Zeit kann vernachléssigt werden, da
diese im Sekundenbereich liegt. Jede manuelle Interaktion mit dem Prozess und der Nachrichtenfluss
zwischen Systemen beinhalten die Moglichkeit fiir Verzogerungen. Hiermit ist die im Interview ange-
gebene Prozessdauer von etwa drei Tagen zu begriinden. Die aus dem Interview abgeleitete Kundensicht
ist, dass eine schnelle Bereitstellung vorteilhaft ist.

Manuelle Prozessschritte konnen sich verzégern, indem die zur Bearbeitung beauftragte Person(en) ab-
wesend sind und die Bearbeitung nicht ausfiihren. Griinde hierfiir sind vielseitig, es kann sich z. B. um

20



krankheitsbedingte Abwesenheit ohne Vertretung, Arbeitsiiberlastung ohne mangelndes Fachwissen
handeln. Es ist zu betonen, dass die Verzogerungen zwar durch Abwesenheiten der Personen eintreten,
jedoch der Ursprung hierfiir in der Prozessgestaltung liegt. Sofern Einzelpersonen oder ein kleiner Per-
sonenkreis fiir zeitkritische Prozessabldufe verantwortlich sind, muss Abhilfe durch hinzuziehen weite-
rer befdhigter Personen geboten werden. Werden fiir die Rolleninhaber, welche die Bestellung autori-
sieren miissen, einzelne Personen angegeben, besteht das Risiko, dass diese ausfallen. Es sollte sowohl
die Moglichkeit als auch den Hinweis darauf geben, dass mehrere Verantwortliche eingetragen werden
konnen. Eine Verspédtung von Bearbeitungsschritten kann auch auf der Kundenseite eintreten. In dem
Interview mit NOC wurden Félle besprochen, bei denen Kunden nicht auf Riickfragen zur Netzwerkfrei-
gabe reagiert haben. Eine solche Verzogerung ist kaum zu bewerten, da es den Eindruck erweckt, dass
es nicht im Kundeninteresse war, den Prozess schnell abzuschlief3en.

Es wurde keine quantitative Betrachtung der Prozesszeit gemacht. Die im Interview angegebene Zeit
von drei Tagen steht in keinem Wiederspruch zu den in den Gespréchen und der sonstigen Dokumenta-
tion gefundenen Zeiten und dient hierbei als Richtwert. Es wurde versucht die Logging-Nachrichten zu
durchsuchen, um historische Prozessabldufe betrachten zu konnen. Jedoch wurde davon abgesehen, da
die Struktur der Logs aufwendig hitte aufgearbeitet werden miissen. Hierfiir wére eine Betrachtung des
Source-Codes von SeviRe notwendig gewesen, um die Quellen der Nachrichten zu finden. In Kapitel
3.3 Datenerhebung bestehender Informationen wurde bereits erldutert, weshalb keine Betrachtung des
Codes stattgefunden hat. In weiteren, iiber die Arbeit hinaus gehenden, Schritten kann eine Analyse der
Logging-Nachrichten und Datenbankeintragen zu dem Prozessablauf sinnvoll sein.

Der benotigte Zeitrahmen sollte sich auf Grund der hohen Beteiligung an IT-Systemen bei einer besseren
Koordinierung der einzelnen Schritte reduzieren lassen. Ein strategisches Ziel, welches eine Minimie-
rung der Prozessdauer vorgibt, ist komplementir zu der Vollautomatisierung des Prozesses. Das Risiko,
dass eine Verzogerung in dem Prozess ausgeldst wird, da Personen ausfallen, wird durch eine Reduktion
der Anzahl an manuellen Aufgaben erreicht. Um die Prozessdauer zu minimieren sind manuelle Schritte
aus dem Prozess zu entfernen oder die Schritte weitreichender zu verteilen. Ein kiirzerer Prozessdurch-
lauf hat zudem Vorteile fiir die Kunden. Diese konnen schneller auf die bendtigte Infrastruktur zugreifen
und miissen nicht mit Unterbrechungen in ihrem Arbeitsablauf rechnen. Zudem ist das Ziel quantifizier-
bar und ldsst sich an bestehendes Controlling anbinden. Beispielsweise lassen sich die Bereitstellungs-
zeit oder das Auftreten von Fehlern messen.

5.3 Kundenausrichtung

Neben der Betrachtung der Automatisierung des Prozesses und der Bereitstellungszeit, ist die Kunden-
sicht ein wichtiger Indikator fiir den Geschéftsprozess. Der Prozess wurde urspriinglich als eine Zusam-
menlegung aller virtuellen Ressourcen des ITCs ins Leben gerufen. Mittlerweile miissen alle am IT
Center bestellten VMs {iber den Bereitstellungsprozess von SeviRe bestellt werden. Damit ist der Ge-
schéftsprozess zentraler Bestandteil des IT Centers, welches viele seiner Dienstleistungen auf eigenen
VMs hostet. Mit der Weiterentwicklung des Prozesses muss auch eine Verdnderung des Kundenbildes
einher gehen. Dieses hat sich aus der Prozesssicht nicht grundlegend verdndert. Die Kunden sind nach
wie vor Personen, welche Hardware fiir ihre IT-Dienstleistungen bendtigen. Allerdings ist das Umfeld
des Prozesses und das Angebot an Clouddienstleistungen in den vergangenen Jahren stark gewachsen
(Statista, 2023). Damit sollte sich auch das Kundenverstiandnis fiir dem Geschéftsprozess dndern.

Die Ausrichtung des Serviceumfangs von IaaS auf PaaS sollte stark beriicksichtigt werden. Es gibt die
Moglichkeit VMs mit einem vorinstallierten Betriebssystem iiber vCenter zur Verfiigung zu stellen. So-
mit kann ein PaaS Service etabliert werden. Hiermit kann eine hohe Zeitersparnis bei den Kunden ver-
ursacht werden. Diese bendtigen etwa einen Arbeitstag, um einen Windowsserver aufzusetzen und die-
sen nutzen zu konnen. Das Ausfiillen des Formulars und eventuelle Riicksprache bendtigen insgesamt
wenige Minuten. Somit ist die fiir die Bereitstellung von Kunden benétigte Zeit vergleichsweise gering.
Sowohl die Automatisierung des Prozesses und eine Ausrichtung der Strategie an der Bereitstellungszeit
haben in dem derzeit von VSH betrachteten Prozessumfang nur eine geringe Auswirkung auf die
21



Userexperience. Ein vollautomatisierter Prozess, welcher die Bereitstellung von VMs in geringer Zeit
umsetzt, reduziert die Bearbeitungszeit, welche vom Kunden getragen wird nicht. Die Aufnahme der
Betriebssysteminstallation ist formell in den Prozess und die damit verbundenen Strategie aufzunehmen.
Erst mit der Aufnahme der Kundenaktionen ist eine sinnvolle Optimierung des Prozesses anhand stra-
tegischer Ziele moglich.

Die Erweiterung des Serviceportfolios kann mit Metriken beschreiben und iiberwacht werden. Die von
den Kunden benétigte Zeit bis zu einer arbeitsfahigen VM kann gemessen werden. Aullerdem ist die
Kundenakzeptanz der bereitgestellten Betriebssysteme und deren Installationen messbar. Hierfiir kon-
nen Kundeninterviews gefiihrt und die Verwendung der Betriebssysteme, bzw. deren Nachfrage beo-
bachtet werden. FEin GroBteil aller Bestellungen werden hausintern iiber eine geringe Anzahl an Sys-
temadministratoren getdtigt. Eine initiale Befragung dieser kann die aufzunehmenden Betriebssysteme
und Versionen einschrianken. Somit kann eine Einschitzung des bendtigten Serviceumfangs getroffen
werden. Die Einfilhrung von PaaS sollte auch mit einer Betrachtung der Konkurrenz geschehen. Der
Geschiftsprozess ist per Strategieentscheidung in einer Monopolstellung am IT Center. Es gibt keinen
direkten Konkurrenten. Jedoch sind auf dem privatwirtschaftlichen Markt viele Produkte im Bereich
PaaS angesiedelt, welche zum Vergleich herangezogen werden konnen. Kapitel 2.4 hat einen knappen
Marktiiberblick gegeben.

Neben einer Fokussierung auf PaaS sollte die Benutzerfreundlichkeit betrachtet werden. Das Kunden-
interview ergab, dass die Rollenvergabe von VM-Admin und VM-Ansprechpartner nicht eindeutig ist.
Diese Positionen werden als gleichartig wahrgenommen und auch gleich vergeben. Eine Auswertung
der bereits existierenden Rollen kann diese Aussage niher einordnen. Ein weiterer angesprochener As-
pekt, ist der hdufige Kontextwechsel zwischen SeviRe und vSphere. Fiir eine Betrachtung der Benut-
zerfreundlichkeit ist zum einen die Betrachtung der verwendeten Weboberflachen, sowie eine Nutzer-
befragung sinnvoll. Ohne diese lassen sich keine fundierten Aussagen zu dem Thema treffen. Das allei-
nige Kundeninterview stellt lediglich die Sicht einer Person auf das System dar und kann somit keine
Aussage iiber die Wahrnehmung aller Kunden tétigen.

6 Fazit und Ausblick

Der Geschiftsprozess ,,Bereitstellung einer virtuellen Maschine® wurde mit BPMN modelliert und im
Hinblick auf die zugrunde liegende Strategieausrichtung analysiert. Der Modellierung und Analyse ist
eine Betrachtung aller notwendigen Grundlagen voraus gegangen. Zudem wurde das methodische Vor-
gehen im Hinblick auf die Modellierung und Informationsgewinnung erlautert. Es ist empfehlenswert
die geschiftliche Strategie neu zu bewerten und konkretisieren. Dies kann im Rahmen einer angeschlos-
senen Soll-Betrachtung des Geschiftsprozesses geschehen.

6.1 Bedeutung des Modells

Das aufgestellte Modell dient der Dokumentation und Kommunikation des Prozesses. Die Dokumenta-
tion wurde um ein BPMN-Modell des Geschiftsprozesses erweitert. Dieses beschreibt den Ist-Zustand
des Geschéftsprozesses auf einer, im Vergleich zu der existierenden Dokumentation, héheren Abstrak-
tionsebene. Zudem wurde die Betriebssysteminstallation einer VM in dem modellierten Prozess aufge-
nommen. Hiermit wird der Prozess um aus der Kundenperspektive wichtigen Schritte erweitert.

Das Modell dient zudem der Kommunikation des Prozesses iiber die beteiligten Fachabteilungen hinaus.
Es lasst den Automatisierungsgrad der einzelnen Schritte erkennen und kann somit die Umsetzung der
damit verbundenen Geschéftsstrategie vermitteln. Des Weiteren ist das Modell in einer Evaluation der
bestehenden Strategie hilfreich. Die beteiligten Akteure und ihre Interaktionen innerhalb des Prozesses
werden ersichtlich. Es wird ein Gesamtiiberblick des Geschéftsprozesses dargestellt, welcher sowohl
auf der fachlichen Ebene als auch auf einer strategischen Ebene der Kommunikation dient.

22



6.2 Geschiftsstrategie und Optimierungspotential

Die strategische Ausrichtung, die Vollautomatisierung sdmtlicher Prozessschritte, bedarf einer Erweite-
rung. Wihrend der Regeldurchlauf fiir die Bereitstellung einer VM bereits vollstdndig automatisiert ist,
erfolgt die Abwicklung von Sonder- und Fehlerfillen des Prozesses teilweise noch durch manuelles
Eingreifen. Eine sinnvolle Erweiterung und Konkretisierung der Geschiftsstrategie ist daher geboten.
Die Auspragung des Ziels der Vollautomatisierung ist unklar und kann nicht auf jeden Prozessschritt
tibertragen werden. Zwei Vorschlédge, die die derzeitige Strategie erginzen, wurden unterbreitet.

Die strategische Betrachtung der Bereitstellungszeit einer VM bietet einen Ansatzpunkt. Die Zeit fiir die
Auslieferung einer VM kann minimiert werden, indem man die Durchlaufzeit des Prozesses optimiert,
manuelle Schritte reduziert und die Rollen und Autorisierungen evaluiert. Eine Vollautomatisierung des
Prozesses wird zwangsléaufig zu einer Verkiirzung der Bereitstellungszeit fiihren. Diese zeitliche Durch-
laufzeit kann als Metrik fiir die strategische Ausrichtung herangezogen werden.

Eine weitere strategische Ausrichtung konnte sich auf die Kundenzufriedenheit und den Serviceumfang
des Prozesses beziehen. Es ist erforderlich, den Service um PaaS zu erweitern. Jegliche Optimierungen,
sei es in Bezug auf Automatisierung oder Minimierung der Bereitstellungszeit, sind nur sinnvoll, wenn
ein fiir die Kunden sofort verwendbares Produkt geliefert wird. Solange der Zeitaufwand, den die Kun-
den fiir die Bereitstellung einer VM bendtigen, nicht strategisch betrachtet wird, kann das Prozessergeb-
nis nicht optimal gestaltet werden. Die Kundenausrichtung kann durch geeignete Metriken oder Kun-
denumfragen evaluiert werden. Beispielsweise sind Kennzahlen zu den verwendeten Betriebssystemen
oder eine Zeit bis zur Installation geeignete Parameter fiir ein Controlling des Prozesses.

6.3 Ausblick

Die Analyse hat Optimierungspotenziale und die Neuauslegung der Prozessstrategie ergeben. Der
nichste Schritt einer Geschéftsprozessoptimierung ist die Erstellung eines Soll-Konzepts, da Optimie-
rungspotenzial im Prozess identifiziert wurde. Die Soll-Konzeption sollte unter Beriicksichtigung der
Kundensicht auf den Prozess und der Evaluierung der strategischen Ziele durchgefiihrt werden. Hierfiir
ist eine detaillierte Untersuchung des Prozesses notwendig.

Eine genauere Prozessuntersuchung kann im Rahmen mehrerer Betrachtungsschritte erfolgen. Ein sinn-
voller erster Schritt ist die Analyse der Logging-Nachrichten und der Datenbank von SeviRe, um die
bereits gesammelten Informationen auszuwerten und aufzubereiten. Dies dient einem verbesserten Ver-
stdndnis des Prozesses. Die Betrachtung von Prozessinformationen fordert zudem die Einfithrung von
Metriken fiir das Prozesscontrolling, was eine bessere Bewertung zukiinftiger Entscheidungen ermdgli-
chen kann.

Eine weitere Untersuchung des Prozesses sollte unter Beriicksichtigung der Kunden stattfinden. Es ist
ratsam, weitere Kundeninterviews durchzufiihren, um ein besseres Verstindnis ihrer Bediirfnisse zu er-
halten. Da die Kunden im Mittelpunkt des Geschéftsprozesses stehen, sollte zusétzlich eine Bewertung
der Benutzerfreundlichkeit erfolgen. Eine Soll-Konzeption kann auch mit einer Bewertung des Prozes-
ses im Vergleich zur Konkurrenz im Bereich PaaS durchgefiihrt werden.
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II. Anhang
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Protokoll: Interview zur Kundensicht des Bereitstellungsprozesse von
SeviRe

Das Interview wurde am IT Center durchgefiihrt und richtete sich nach der Kundensicht auf die Bean-
tragung virtueller Maschinen iiber SeviRe. Dem Gesprich lag ein Fragenkatalog zu Grunde, jedoch er-
folgte die Durchfiihrung tiberwiegend im Dialog.

Der interviewte Experte ist ein Systemadministrator, welcher etwa 100 Bestellungen mit SeviRe getatigt
hat. Er ist Teil einer organisatorischen Einheit, welche auf die Administrierung von Windows-Servern
und Systemen spezialisiert ist. Die in diesem Umfang beantragten VMs werden fiir Dienste der RWTH
genutzt. Weitere Mitglieder dieser Gruppe titigen ebenfalls eine erhebliche Anzahl von VM-Bestellun-
gen. Samtliche VMs werden gruppenintern administriert und verwendet, sodass eine Bestellung fiir ex-
terne Parteien nicht stattfindet.

Der interviewte Administrator war vor etwa 20 Jahren an der Pilotphase fiir den hier beschriebenen
Prozess zur VM-Bestellung beteiligt. Dementsprechend besteht ein umfangreiches Wissen sowohl iiber
den derzeitigen Prozess als auch dessen historische Entwicklung.

Hintergrund und Interaktion mit Sevire

- Prozessschritte: Ausfiillen von Formular zur Bestellung, Bestitigung von VM- Bestellung (per
Mail), Operationssystem aufsetzen und Patchen, Betrieb und Wartung der VM bis zum Ende
ihres Lebenszyklus

- VMs nach Bedarf beantragt, BestellgroBen von 1-2 Stiick

- VMs werden nicht fiir Dritte beantragt (der Bedarf der Gruppe wird gedeckt)

- Interviewpartner besitzt selbst alle Rollen, welche fiir die Bestellung relevant sind (Zwischen-
schritt der Autorisierung entfallt)

Prozessbeschreibung

- Bestellung iiber Formular bei Sevire, Daten sind grofBtenteils klar und bekannt
o Ressourcen werden vorher abgeschitzt, diese konnen nachtriglich gedndert werden
(Bsp. GroBe der HDDs klein vorbestellen, wenn diese zu klein sind, wird ein Ande-
rungsantrag gestellt)
o Es wird eine Betriebssystem-Kompatibilitit fiir Windows ausgewahlt
o Die angegebene Kostenstelle ist hdufig gleich und wird evtl. im Jahresabschluss ange-
passt
o Rollenvergabe an entsprechende Personen (werden von Interviewpartner an sich selbst
und weitere Berechtigte Personen vergeben)
o Netzauswahl ist vorab bekannt, kann aus bereits in den Netzen bestehenden VMs ent-
nommen werden
o Firewall-Freischaltung entspricht nicht dem Haus-weitem Subnetting, dies verursacht
Unklarheiten
- Bestellung muss per Mail bestétigt werden (vermutlich die Netzansprechpartner Rolle)
- Bestellung und Bestétigung braucht einige Minuten (~15 Min)
- VM trifft nach etwa 3 Tagen ein (Zeitraum schwankt zwischen einem Tag und einer Woche)
- Uber den Auftragsstaus/ die Bearbeitung wird nicht separat informiert. Der Status ist nicht ein-
sehbar
- Nach Auslieferung wird die VM in SeviRe gesucht (per FQDN), danach Zugriff mittels VCen-
ter
- Eine Suche nach FQDN im VCenter ist nicht mdglich, daher wird hierfiir die Ubersicht in
SeviRe genutzt
- Die VM wird ohne vorinstalliertes Betriebssystem ausgeliefert, dieses wird manuell installiert

26



Da die zur Verfiigung stehenden ISO-Dateien nicht auf dem aktuellen Stand sind miissen Pat-
ches vorgenommen werden (Aufwand insgesamt 1 Arbeitstag mit regelmiBigem Uberwachen
des Installationsstatus)

Weiterer Zugriff der VM iiber Remote Desktop Anwendungen

Bearbeitungsdetails, Life-Cycle

Fehler in der Bestellung treten nicht auf (eine bestellte VM wird auch ausgeliefert), Abbriiche
waren nicht bekannt

Alte VMs werden nicht recycelt, sondern neue bestellt (das ist nichtzutreffend fiir alle Admins,
sondern eine personliche Priaferenz gegen In-Place-Migrationen)

Kostenabrechnung

Kosten werden von IT Center gedeckt (Interne Abrechnung/ Budgets spielen keine Rolle)
Die Verrechnungskonten werden jahrlich im Jahresabschluss besprochen

Es gibt kein Beantragungslimit fiir VMs (weder einzelne VM-Ressourcen noch Anzahl an
VMs)

Zufriedenheit mit SeviRe

Erwartungshaltung: VM beantragen und Auslieferung innerhalb von etwa 20 Minuten mit vo-
rinstalliertem Betriebssystem (siche Azure)

Dementsprechend: Erwartungen stark untertroffen, langsame Bestellung und manuelles Auf-
setzen der VM (dauert ca. 1 Arbeitstag)

Auswahl an Server Images nicht zufriedenstellend (es gibt deutsche Windows Server Images,
welche nicht der Norm entsprechen, Images alt, miissen nach Installation gepatcht werden)
Haufiger Wechsel von Tools: SeviRe zum Finden von VMs, VCenter fiir die initiale Verwal-
tung, Remote Desktop Anwendungen fiir VM-Zugriff (dhnlich im weiteren Lifecycle Manage-
ment)

Losch- und Anderungsprozesse haben auch optimierungspotenzial

Serviceumfang seit 20 Jahren nicht gro3 verandert, nach wie vor VMs ohne vorinstalliertes
Betriebssystem ausgeliefert

Rollen und Rechtesystem ist kompliziert (VM-Ansprechpartner und VM-Admin schwierig
voneinander zu unterscheiden)

System wird genutzt, weil es vorgeschrieben ist, es gibt keine Alternative am IT Center (Azure
ist in Planung, Einsatzdatum unklar)

Die von SeviRe verschickten Mails sind nicht signiert (nicht konsistent mit weiteren I'T Center
Dienstleistungen)

Ausblick: Angebot von SeviRe, Alternativen dazu

Bestellung von etwa 20 VMs fiir Serverkurse iber Azure, Formulare sind dhnlich, Bestellung
innerhalb weniger Minuten abgeschlossen, ausgelieferte VMs mit vorinstallierten Betriebssys-
temen sofort nutzbar (Diese wurden bestellt, um Azure zu testen und da zu viele Bestellungen
gleichzeitig getétigt wurden)

Vorinstallierte OS wiren sehr gut, Windows sollte automatisiert installiert werden kénnen
API fiir Bestellung sinnvoll: Admins kénnen diese nutzen und selbst mehrere VMs auf einmal
beantragen

Dedizierte Sammelbestellungen nicht sinnvoll, da Bestellmengen sehr klein
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Protokoll: Interview zur Sicht der Abteilung NOV des Bereitstellungs-
prozesses von SeviRe

Das Interview wurde am IT Center durchgefiihrt und richtete sich anhand der Sicht und Aufgaben der
Gruppe NOC an dem Prozess der Bereitstellung von Virtual Machines. Dem Gespréch lag ein Fragen-
katalog zu Grunde, jedoch erfolgte die Durchfithrung {iberwiegend im Dialog.

Der interviewte Experte ist Softwareentwickler in der Gruppe, welche sich mit der Netzbereitstellung
der VMs auseinandersetz. Er hat das Skript, welches die Netzbereitstellung, bzw. Ankniipfung der VMs
an Netze regelt, geschrieben. Die Bearbeitung von manuellen Schritten und Fehlerbehebung wird von
Ihm und einem Kollegen durchgefiihrt.

Das behandelte Skript wurde vor etwa 3 Jahren konzipiert und weist VMs einem Netz zu. Der Ablauf
sieht derzeit ein Anlegen einer VM in den Systemen von VMware vor, welche daraufhin ihrem angege-
benen Netz zugewiesen werden und anschlieend den Benutzenden zur Verfiigung gestellt werden.

Prozessbeschreibung

- Vorschritt: VM provisioniert und ,,unter Quarantine“ (ohne zugewiesene Portgruppe)
- Alle 5 Minuten: Scheduler fragt in SeviRe VMs mit Status ,,ready* ab
- Ubermittelte Daten: IP und/ oder Netz, MAC, Name, FQDN
Fall A: Kunde wiinscht neues Netz
o Netz manuell anlegen
o IP- Adressen mit Kunden abkldren
o Netz in DC Admin (Ubersicht iiber alle Netze) angezeigt
o Weiter mit Fall B (Skript manuell triggern)
Fall B: Netz existiert bereits
- Netz-Tenant feststellen (ergibt sich aus IP, bzw. [P-Range des Netzes)
- Neue EPG (End Point Group) fiir VM anlegen
- Portgruppe neu angelegen
DHCEP deployen (Client in Netz anlegen)
Angegebene IP oder erste freie IP auswihlen (freie IP herausfinden: ping an IPs im Netz, bei
Antwort ist diese belegt)
Bzw.: DHCP oder DNS meldet Fehler, falls IP schon vergeben
- DNS A-Record mit IP und FQDN erzeugen
[P-Contracts (Einstellung in der Firewall) tétigen
- VM in Portgruppe verschieben und aus ,,Quarantine* nehmen (API-Call an VSH/ VCenter)
- Erfolgs/ Fehlerstatus per Mail an beauftragte Personen
- Manuelles Schlielen der Tickets im Ticketportal (hdufiger mehrere Tickets zusammen),
SeviRe erstellt Ticket im Ticketportal zu der beantragten VM
- Alle Schritte melden Status an SeviRe
- Im Regelfall laufen alle Anfragen durch (alle 1-2 Tage eine Anfrage)
- Neue Netze nicht mit Ipv4-only, sondern dual-Stack angelegt (IPv4 & IPv6)
- Begriffe des Tenants, EPG, ... beziehen sich auf Cisco-Netzinfrastruktur

Sonder- und Fehlerfille

- Sonderfall neues Netz beantragt: manuelle Bearbeitung, IPv4 Adressknappheit (Priifung der
angegebenen Daten und Riicksprache mit Bestellern/ im Ticket auftretenden Person)

- Bei Abbruch: wenn manuelle Schritte: SeviRe Order mit neuen Daten aktualisieren und Skript
starten

- Skript macht weiter bei Punkt, welcher zuvor noch nicht bestétigt wurde
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- IP schon vergeben: Riicksprache mit Kunden oder IP manuell verteilen (ist durch Datenaus-
tausch zwischen SeviRe und NOC nicht mehr moglich: SeviRe erhélt Liste von allen schon
verwendeten IPs, derzeitig in Implementierung)

- Haufigster Fehler derzeit: schon vergebene IP-Adressen

- Verzogerungen bei manueller Bearbeitung: Kunden antworten nicht auf Tickets (mehrfaches
Ignorieren von Nachfragen), hauptsédchlich 2 Mitarbeiter, nur zu Geschéftszeiten,

Ausblick

- Geplant: reine IPv6 Netze, ermoglicht vollautomatisches Deployment von Netz / Vergabe von
Adressen

- Anzahl der IPv6 Adressen ist kein limitierender Faktor, jede Organisation / Tenant mit eige-
nem [Pv6 Prifix (IPs werden entsprechend zugewiesen)

- Anbindung von HelpLine-API (SchlieBen von betroffenen Tickets)

- Weiterer Schritt: VM-L6schung automatisieren

29



=

Anfrage bearbeiten

=

Antwort verfassen

[~
Problemlésung
mitteilen

Standard-Fall?

x .
- Serviceanfrage
[} erhalten
©
8 nein :
> v .
(<}
(%} |
Frage an Zustdndige :
Eskalieren I
[~ |
|
N : Um die VM zu erreichen muss der
! | »Serverhosting” Account im Selfservice
! | aktiviert sein
' | |
| | -
I |
I |
5 Bereitstellungsinf Sind all = & e & = & = = 5
o ereitstellungsinfor ind alle . . . . - ) ) ) -
= mationen Information nein Um Hilfe bitten Hilfe empfangen Bergltstellupgsmfor Antrag erstellen VM in SeviRe suchen VM |n VCenter Beﬁnebgsystem Betriebssystem Netzwerkkopflguratl Konflg.gratlon
g I bek 5 mationen eingeben offnen installieren Patchen on auswahlen bestatigen
| zusammenstellen ekannt? .
s VM-Beantragung VM ber Bereitstellung abgeschlossen I
> . | = \ I
ja
| | I
—_—,,——————— - - - - - - - - - — — ———————————————————————————————————————————— — —————————————— — — — — -~ | |
I T T T T e e e e T — — — — — — — — — — — — — — —————— — S | |
| |
: oY : | |
' | [ [ :
| | | | |
! ] | | |
| | | | |
| L I | I
| | | | |
| | | | |
! ! s e
| | Autorisierung | | :
. VML . |
: : p| einholen: VM-Admin ja VMOrder ablehnen Auftrage Archivieren Interne Datenbank [« -« ccvvreri : I |
|
| | | |
| | | | '
| | | |
' |
| | : |
: Netz provisioniert i [~ | I
v - Autorisierung Wurde d VMOrder Auftrag speichern Kunden ! :
VMOrder Eingangsbestatigung einholen: IT- urae der aktualisieren € sp benachrichtigen | |
aufnehmen verschicken Besteller : |
| | |
[} e - \ A l _ A - - - - ____ M el -
o VMOrder [rejected] VMOrder [ready] : I | |
5 [VSH ready] | | |
A | : |
Autorisierung | | |
einholen: VM- . VMOrder : I :
> Ansprechpartner nein isi :
autorisieren VMGrder I : I
VMOrder [open] [ready] VMOrder : | :
- [NOC !'eady] [done] | | |
: | : |
| |
= etadaten und N I : I
Bereitstellungsinfor Anfrage aller . . l |
Alle VMOrder . . VMOrder Informationen Informationen | | I
Informationen mationen - VMOrder I
[VSH ready] aktualisieren sammeln versenden | |
versenden empfangen [NOC ready] |
~ sammeln MAC | |
Anfrage Ierhalten ( ) | | |
| JAY | | |
| | | | | | ' |
| | | - \ | | ' |
| . | ! ! I : |
| | | | | I
| : | | | | ' |
| | | | | | ' |
! . ! | I I ! !
- === === ~ | | I I ! |
s : | 8 | | |
= — | |
i V o < & & 2 2
a Scheduler: 15Min -1h “ ﬁ - neue VM ! : ?M in Portgruppe
téb cheduler: n optimale nformationen bm.o Sc: VM-Bestellungen Bestellungen Netzwerk }a IP Netzwerk Portgruppe DHCP deployen DNS Einrichtung/ IP-Filter einrichten/ verschiebeng(ca‘:ran
2s szji]rgltt)f[r\;sgtn In:?;?;ea:zinnen VM Provisionieren Ressourcen VM Anlegen l\gier:tarizf;n erezE:lzgel:\ngen uberr:;t::lsr;e(MAC ® g 0;-’ abfragen treffen ein vorhanden? | deployen | deployen deployen deployen VCenter)
QS auswahlen Statusénder,un ) E N | Scheduler: 5 Min | I
c =~ g E 40_5 | |
g o = | |
S Fehler in der R} | M 3 - N
L (@) Provisionierung N O 3 o ! Fehler in der
wn jut @) = nein S | Bearbeitung
> a8 = o | |

A

=

Skript neu triggern

Fehlerursachen
prifen und beheben

rv

Mitarbeiter

(= M =
Vorschlag fir Bestatigung oder

Netz einrichten
Kunden erstellen

Gegenvorschlag von
Kunden einholen

Ticket schlieRen Bestatigung trifft ein

GroRe Anzahl an "I
offenen Tickets

Mitarbeiter

A

=

Fehlerursachen
beheben

3

Skriptausfihrung
neu starten

Fehler finden

[+]~

Fehlermail erhalten

Kunde ist hier, die Person,
welche im Ticket
angegeben wurde




Der Unterprozess , Autorisierung
einholen” ist generisch: nur die Rollen
eines Rolleninhabers unterscheiden sich

Autorisierung einholen

Phase
VM-Kunde
besitzt selbst die ja > ~ Ablehnung erhalten
Rolle?
]
(2 nein
>
(]
< > =
Bestati link wrs
w estd |gu.ngs n Bestatigung erhalten
verschicken
<
|
|
|
) |
= |
8 | Versendung neu Erneuerungswunsch
E | triggern erhalten
+ |
S |
|
|
I
t Phase
|
|
|
|
NS
| [ &
o | Erneuerung des | Bestatigung N
] l Links anfordern eintragen 4
el |
© [
<
< !
c |
Q I
5 & &
Bestatigungslink Bestatigungslink Auftrag Priifen Antrag Ablehnung
erhalten aufrufen J genehmigen? eintragen
E-Mail erhalten




	16a6f5fd-0314-4c81-8e2b-ed0d274b19d2.pdf
	BPMN_VM_Provisionierung.vsdx
	VM Bestellung
	Autorisierung einholen



		2023-12-20T16:19:03+0100
	Hannes Weyel




