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Rollout fur

reguliertes Unternehmen

CASE STUDY IT-Beratung

Auf einen Blick: Der Kunde in Miinchen ist eine Tochtergesellschaft einer deutschen Bad Bank. lhr
Branche: Finance Zweck als Bad Bank ist es, die wahrend der Finanzkrise in eine existenzbedrohende
Sitz: Mlnchen Schieflage geratene und dann verstaatlichte Bank von Risikopositionen und nicht strate-
Projektlaufzeit: 15 Monate gienotwendigen Geschiftsbereichen zu befreien und die Bank damit zu stabilisieren.

Neben mehr als 300 internen hat der Kunde auch ca. 100 externe Mitarbeiter im Einsatz.
Diese agieren von den Standorten Miinchen, Dublin und New York aus. Service Provider
und damit verantwortlich fiir den Serverbetrieb, die IT-Ausstattung, die eingesetzten
Clients sowie die Durchfiihrung von IT-Projekten ist ein weltweit titiges boérsennotiertes

US-amerikanisches IT- und Beratungsunternehmen - im Folgenden ,,Provider” genannt.

Die matrix technology GmbH wurde Anfang 2019 beauftragt, bei der Bereitstellung und dem

Rollout von Windows 10 Clients und einer neuen Office-Version zu unterstlitzen.
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Abb. 1: Projektorganisation
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Zu Beginn des Projekts stellte sich die Situation wie folgt dar:
« Auf allen Endgeraten (Notebooks, Desktop PCs und VDIs) war Windows 7 und eine Of-
fice 2010-Version installiert.
« In Summe waren fast 300 Notebooks, 300 Desktop PCs und 650 VDlIs an allen Stand-
orten betroffen.
« Zudem verfligten auch Mitarbeiter des Providers, der Muttergesellschaft und extern

eingesetzte Berater noch liber Windows 7 VDls.

Der Projektscope wurde wie folgt definiert:
+ Bereitstellung und Rolloutvon Windows 10 und Office 2019, 64 Bit Version auf allen
Endgeraten in Dublin, New York und Minchen.
« Im Verlauf des Projekts verdnderte sich der Scope auf Windows 10 und Office 2016, 32

Bit Version.

Die Aufgabenverteilung wurde wie folgt festgelegt: Der Provider war fir die Bereitstellung
der technischen Losungen sowie die Durchfliihrung des Projekts verantwortlich. Das Aufga-
benspektrum von matrix technology lag in der Providersteuerung und der Organisation aller

Tatigkeiten, die innerhalb und mit den Mitarbeitern des Kunden stattfanden.

Herausforderung Wahrend des Projektes stand das Projektteam vor diversen Herausforderungen, die im Laufe

der Umsetzung gemeistert werden mussten:

» Das Projektteam musste aktiv immer wieder diskutieren, dass bestimmte, im Testing
gemeldete, Defects auch tatsdchlich Defects sind und bearbeitet werden miissen. Der
Provider hat teilweise die Notwendigkeit nicht gesehen, gemeldete Probleme tatsach-
lich auch zu bearbeiten und diese als Probleme anzuerkennen. Zudem gab es innerhalb
des Providers eine Trennung zwischen Applikations- und Infrastruktur-Team. Die ein-
gesetzten Personen seitens des Providers gehorten zum Infrastruktur-Team. Aufgrund
dessen wollten sich die involvierten Personen des Providers nur um Infrastruktur-De-
fects kimmern. Alle Defects, welche die Applikationsebene betrafen, wurden nicht im
Verantwortungsbereich der Personen des Infrastruktur-Projektteams gesehen - auch
wenn die Probleme auf Applikationsebene ebenfalls von einem Team innerhalb des
Providers bearbeitet werden mussten.

« Eine langfristige Projektarbeit war durch die duBerst lineare Projektplanung des Pro-
viders nicht moglich. So verfolgte der Provider das Vorgehen, erst eine Aufgabe zu
planen, diese dann durchzufiihren und formal abzuschlieBen, bevor nachfolgende Auf-

gaben Uberhaupt eingeplant werden konnten. Der Projektplan wurde immer wieder
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nachtraglich so angepasst, dass er genau die Realitat abbildete. Eine in die Zukunft
gerichtete Planung war damit unmaoglich. Dieses Vorgehen wirkte sich zum Teil auch
negativ auf die Planung seitens des Kunden aus, so zum Beispiel bei der Festlegung der
Testwellen sowie der Koordination der verschiedenen Applikationstester. Im Verlaufe
des Projekts Gbernahm der IT-Architekt die gesamte Projektkoordination seitens des
Providers, was sich letztlich positiv auf das Projektergebnis auswirkte.

« Der Provider stellte nur einen Techniker fiir das Projekt, der auch fiir die Bereitstellung
und Paketierung der Version sowie die Durchfiihrung des Rollouts verantwortlich war.
Dies flihrte zu einer hohen Arbeitslast auf Seiten des Technikers. Genauer gesagt muss-
te er die Migration der VDIs im Rollout komplett allein bewerkstelligen, was zu einem
verlangerten Rollout-Zeitraum geflihrt hat. Weitere personelle Ressourcen stellte der
Provider auch auf Nachfrage nicht zur Verfligung. Seinen aus der Situation resultieren-
den negativen Gemitszustand lieB er teilweise unkontrolliert sowohl am Kunden als
auch am Projektteam der matrix aus. Glicklicherweise hat sich, nach intensiven Ge-
sprachen und nach Reduzierung der Arbeitslast im weiteren Verlauf des Projekts, auch

die Zusammenarbeit wieder verbessert.

Durch die vielen gemeldeten Defects aus den Applikationstests hat sich zudem der Rollout-
Plan um Monate nach hinten verschoben. Die Losung der Defects hat mehr Zeit als erwartet
gekostet. Die letzten Testwellen hatten sich durch die Defects ebenfalls so verschoben, dass
der Rollout-Plan fir die VDIs nicht mehr haltbar war. Einige Defects waren zudem so gravie-
rend, dass ein Rollout mit diesen Defects nicht moglich war. Hier waren die Troubleshooting
Fahigkeiten des matrix Projektteams gefragt, um handlungsfahig zu bleiben und méglichst zu
einer schnellen Lésung von Problemen zu kommen. Um keinen weiteren Projektverzug zu ris-

kieren, wurde als MaBnahme unter anderem der Hardware Rollout vom VDI Rollout getrennt.

Weitere Schwierigkeiten haben sich durch die verspétete Lieferung der neuen Hardware erge-
ben. So musste der Kunde Monate nach der Bestellung noch auf die Lieferung der Hardware in
New York, Dublin und Minchen warten. Eine Rollout-Planung war aufgrund des unklaren Lie-
ferdatums lange Zeit nicht moglich. Deshalb entschied sich das Projektteam der matrix dazu,
einen zeitlich flexiblen Rollout-Plan aufzusetzen, welcher ohne Probleme umgehend nach der
Hardware-Lieferung umgesetzt werden konnte. Zudem wurden bereits alle beteiligten Perso-
nen bezlglich des Rollouts geschult. Der Hardware Rollout konnte letztlich zur Zufriedenheit

des Kunden zu Ende gebracht werden.
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Vorgehensweise Der Provider des Kunden sollte Anfang 2019 eine Windows 10-Version und eine Office 2019, 64

Bit-Version ausliefern. Nach einiger Vorbereitungszeit stellte der Provider probeweise wenige

VDIs mit der entsprechenden Version zur Verfliigung, damit diese getestet und abgenommen
werden konnte. Die von der matrix eingesetzten Mitarbeiter organisierten daraufhin ein Tes-
ting der Version. Im ersten Testing traten zahlreiche Probleme auf: Einige Applikationen waren
nicht kompatibel mit Office 2019, es fehlte der Herstellersupport fir das Zusammenspiel der

Applikation mit der Office-Version, Add-Ins funktionierten teilweise nicht.

Aufgrund der genannten Probleme wurde nach 5-6 Monaten die Entscheidung getroffen, das
Projekt mit Office 2016, 32 Bit-Version weiterzufiihren. Der Provider stellte nach einigen Dis-
kussionen auch diese Version zur Verfligung. Da sich ankiindigte, dass das Testmanagement
sehr umfangreich ausfallen wiirde, fand ab diesem Zeitpunkt die Beauftragung eines weiteren

Projektkoordinators der matrix statt.

Ab diesem Zeitpunkt sah die Teamzusammenstellung seitens der matrix wie folgt aus:

Senior Project Manager Senior IT-Consultant Junior Project Manager

+ Seit Beginn des Projektes = Seit Beginn des Projektes + Seit Mitte Mai 2019
+ 1Tag pro Woche « 1Tag pro Woche + 5 Tage pro Woche
* Aufgaben: - Aufgaben: + Aufgaben:
- Koordination des Roll — Unterstiitzung bei — Organisation des Testings
Quts technischer Erstellung und Testmanagement
- Provider aussteuern der Version — Provider aussteuern
- Offizielle — Unterstiitzung und — Unterstiitzung des
Abb. 2: Eingesetztes Personal Projektabnahmen Losung von technischen Projektleiters
Fragestellungen — Projektkommunikation

und Aufgabenverteilung

Im nachsten Schritt begann der Aufbau eines Testmanagement-Systems:

Vorbereitung:
« Alle Teamleiter verpflichteten Tester aus ihren Teams und sammelten die im Team ein-
gesetzten Applikationen. Dabei wurden dem Projektteam Uber 70 Tester und 130 ge-
nutzte Applikationen gemeldet.

« Es wurden drei Haupttestwellen und das Testdesign definiert.

Testwellen
+ Erste Testwelle: Sechs Personen des Kunden haben die Infrastruktur und die Funktiona-
litaten der eingesetzten Infrastrukturkomponenten (Telefonie, Videochat, etc.) ausgie-
big getestet. Zudem wurden die Office-Programme einem ersten Test unterzogen. Des
Weiteren wurde geprift, ob die Hardware (Notebooks, Desktop PCs) kompatibel mit

der neuen Version ist.
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Zweite Testwelle: Es fanden Tests der Applikationen, die unter der Windows 10/Office
2019-Version nicht funktionierten, statt. Daflir wurden zehn Applikationsvortester ein-
gesetzt, die auch im taglichen Betrieb die vorab getesteten Applikationen nutzten. Zu-
dem wurde ein ausfihrliches Testing aller IDVen veranlasst.

Dritte Testwelle: 67 gemeldete Applikationstester aus allen Fachbereichen der Standor-
te Miinchen, Dublin und New York sowie die 130 zu testenden Applikationen mussten
in der Haupt-Testwelle koordiniert werden. Den Testern wurden bestimmte Applikatio-
nen zugeteilt und es wurden vier Sub-Testwellen definiert (3a, 3b, 3c, 3d). Jeder Tester
war Teil einer Testwelle und hat zum Zeitpunkt des eigenen Testwellenstarts bereits die
Windows 10, Office 2016 VDI erhalten, weshalb ausfihrlichen Tests und der Meldungen

von Problemen nichts mehr im Weg stand.

Resultate der Testwellen:

Im Laufe der vier Testwellen sowie der Vortests wurden 133 Defects gemeldet.

Einige der Defects waren so gravierend, dass die Testwellen nicht wie geplant durchge-
fihrt werden konnten. Ein Testergebnis war beispielsweise, dass wichtige Applikatio-
nen nicht unter Windows 10/Office 2016 funktionierten. Damit konnten alle Tester, die
selbst die Applikationen nutzten, ihre Test VDI nicht erhalten. Der Grund: Die Test VDIs
waren bereits produktive VDIs, auf denen im normalen Betrieb getestet werden sollte.
Die Folge war, dass die Testwellen mit diesen Personen umgeplant und dadurch zeitlich
immer weiter nach hinten verschoben werden mussten, bis das Problem behoben war.
Weitere Tests hatten gezeigt, dass Reportings nicht mehr funktionierten. Das fiihrte
dazu, dass der Rollout in einem der Teams bis zur nachtrdaglichen Behebung des Prob-
lems bis Ende Dezember nicht sattfinden konnte.

Nach teils langwierigen Diskussionen, was als Defect eingestuft werden sollte und was
unter die Kategorie ,works as designed” fallt, konnte der Provider fast alle Defects be-

arbeiten, |6sen und formal schlieBen.

Der Hardware Rollout:

Aufgrund der zuvor aufgefiihrten Probleme musste der Rollout der VDIs entsprechend ver-
schoben werden, wodurch der gesamte zeitliche Ablauf des Projekts auf eine harte Probe
gestellt wurde. Dieser Rickschlag konnte zur Freude des gesamten Projektteams durch eine
positive Nachricht abgefedert werden: Die bestellte Hardware, deren Liefertermin sich immer

wieder verzogert hatte, wurde geliefert.

Daraufhin fiel die Entscheidung, den Hardware Rollout vom VDI Rollout zu trennen und bereits
die Desktop PCs und Notebooks vorab auszurollen. Dafiir wurde ein Hardware Rollout-Plan
erstellt, der Onsite Support des Providers mit ins Boot geholt sowie eine Pilotgruppe fiir den

Rollout ausgewahlt.
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Letzteres sollte sicherstellen, dass das geplante Vorgehen auch in der Realitat funktionierte.
In Dublin und New York gab es anschlieBend ebenfalls kleine Pilotgruppen. Dort haben jeweils
zwei Personen neue Thin Clients vorab erhalten und bei weiteren zwei Personen wurden die
Notebooks vor dem Rollout schon auf Windows 10 migriert. Das alles diente dazu, dass der
Onsite Support schon vorab die Routinen beim Rollout testen und mogliche Probleme identi-

fizieren konnte, damit diese nicht beim Massen-Rollout auftraten.

Erfreulicherweise liefen die Pilotphasen an allen Standorten ohne Probleme ab - auch dank
einem eingespielten Onsite Support Team und der guten Vorbereitung des Projektteams. Der
Rollout selbst war anschlieBend nur noch Routine: Die Desktop PCs wurden am Standort in
Minchen etagenweise Woche fiir Woche getauscht und Notebooks in den gleichen Wochen
auf Windows 10 migriert. Fr Dublin und New York wurden jeweils zwei Wochen Zeit fiir den

Hardwaretausch mit dem lokalen Onsite Support eingeplant.

Der VDI Rollout

Letztendlich wurden auch die VDIs Ende November 2019 ausgerollt. Es konnten bis zu diesem
Zeitpunkt noch nicht alle Defects gelost werden. Allerdings waren keine Defects mehr vorhan-
den, die den Rollout grundsétzlich blockiert hatten (mit Ausnahme eines Defects, von dem
jedoch nur ein Team betroffen war und der auch wahrend des Rollouts noch behoben werden
konnte). Hier gab es ebenfalls eine Pilotgruppe in Miinchen. Die weiteren VDIs in Miinchen
sowie die VDIs der User aus der Muttergesellschaft des Kunden, folgten bis zum Jahresende
2019 in weiteren acht Rollout-Wellen. Im neuen Jahr wurden die VDIs aus Dublin in drei Wellen
und aus New York in einer Migrationswelle ausgerollt. Die VDIs aller Freiberufler/extern einge-
setzten Personen bildeten den Abschluss fir den Kunden in zwei weiteren Migrationswellen.
Der endgliltige Projektabschluss war geschafft, als bis Mitte Februar 2020 auch die VDIs der

Mitarbeiter des Providers ebenfalls Windows 10 erhalten hatten.
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Windows10/COffice 2019, 641 Bit Vorsion

Auf Wunssh des Kunden warde zine Windowe 10 und Office 2019, 64 Bit Version & Monate:

erstellt und getestet. Januar

Endc Mai 2018
Resultat: Windows 10 soll mit einer Office 2016, 32 Bit Varsion getestet werden, diz

Office 2019, 64 Bit Versizn ist nich: zukunftsfihia fir den Kunden,

e Test Management Windows 10/Office 2016, 32 Bit Versi

Es wurden Tester benannt, 2u testence Applikatioren sowis Testwallen definiert, & Monate:
Phasze | Testergebnisse eingehott, Test WDis zur Yerfligung gestellt, gefundene Defects

Juni —

(Problzme) gesamimielt und bearbeitet & ein Troubleshooting durchgetfihrt, Nowernber 2019

(1)

I Harchware Rollout wurde ein Pilet Rollout in Mirchen, Dublin urd Hew York
erfolgreizh abgeschlessen, Daraufhin wurder Rollout-Wellzn definiert, in denen
Etagen und standortweise Notebooks aut Windows 10 migriert und Desktap PCs

ausgetauscht wurden.
o VDI Rollout
Im Y| Rollout wurdean ebenfalls standorbweise und etagenweise die neuen VDI an 3 Monate:
Phase IV die Mitarbeiter, externen Kollegen, Mitarbeiter des Providers und dar Ende Novembor

2019 - Mitt=
Februar 2020

Abb. 3: Projektablauf

WMuttergesellsshaft ausgerollt. Auch hier fand arst sinmal ein Filot ollout zum Testen
des Wargehers statt.

Projektergebnis — Nutzen fur den Kunden
Als zentrales Ergebnis der Beauftragung kann folgendes festgehalten werden:
- Die Client IT-Umgebung des Kunden wurde modernisiert.
- Alle Endgerate befinden sich wieder in einem supporteten Zustand und es werden auch wieder Sicherheitspat-
ches eingespielt.

« Der Kunde erflllt damit die Regeln der Compliance und die Vorgaben fiir regulierte Unternehmen.

Die zentralen Zahlen der Beauftragung waren:
« 15 Monate Projektzeit
» 130 gemeldete und getestete Applikationen
« Uber 80 Tester aus allen Fachbereichen flr die Applikationstests und Vortests
+ 11 Wochen Hardware Rollout + Pilot Rollout
+ 16 Migrationswellen fiir den VDI Rollout
» Fast 300 getauschte Desktop Computer an drei Standorten (Miinchen, New York, Dublin)
« Fast 300 migrierte Notebooks an allen Standorten
« Fast 650 migrierte VDIs
« Uber 130 gemeldete Defects/Fehler
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Uber matrix Die matrix technology GmbH gehort mit mehr als 2000 erfolgreich abgeschlossenen

matrix technology GmbH

Nymphenburger Str.1, 80335 Munchen

Projekten zu den fiihrenden Spezialisten fiir Planung, Aufbau, Steuerung und Betrieb der
IT fiir internationale Konzerne und den anspruchsvollen Mittelstand. Mit Leidenschaft,
fachlicher Kompetenz und technologischem Know-how stellen sich die tiber 200 Mitar-
beiter taglich der Herausforderung, unternehmenskritische IT-Systeme bedarfsgerecht

und mit hochster Qualitat zu konzipieren, aufzubauen und zu betreiben.

Das Portfolio der matrix umfasst Leistungen in den Bereichen IT-Services und
IT-Beratung. Insbesondere bei der Entwicklung von IT-Strategien und deren Umsetzung,
der Migration in die Cloud sowie dem Betrieb im Rahmen des IT-Outsourcings verhilft
die matrix Unternehmen zu Hochstleistungen. An ihrem Hauptsitz in Miinchen sowie
weiteren Standorten in Deutschland und Europa erbringt die matrix IT-Dienstleistungen

fur Kunden weltweit.

Kontakt
matrix technology GmbH Web:  www.matrix.ag
Telefon +49 89 589395-600 www.finsurance-it-services.de
Telefax +49 89 589395-711 E-Mail: kontakt@matrix.ag
Telefon +49 89589395-600
Telefax +4989589395-711
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