Case Study

Aufbruch zu einer service-
orientierten Organisation

IT-Prozessautomatisierung als Schliissel
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Branche
Logistik

Kennzahlen

55 Services, bestehend aus
180 technischen Services;
ca. 300 Software-Pakete

Losung
USU IT Service Management

Herausforderung

Angesichts veranderter Markte und der Digitalisierung in der
Schifffahrt soll die IT der Hamburg Siid zu einer serviceorientierten
Organisation umgebaut werden. Dazu ist es noétig, IT-Dienstleistungen
transparent zu machen und bedarfsgerecht anzubieten. Damit einher
geht die Etablierung neuer Rollen (Service-Owner/Serviceportfolio-
Manager) und die Standardisierung von Servicemanagement-
Prozessen mithilfe einer zentralen ITSM-Ldsung.

Warum USU ausgewahlt wurde

Die Lésung USU IT Service Management wurde ausgewahlt, weil sie
samtliche ITIL*-Prozesse abbildet und liber eine hohe Flexibilitdt sowie
Integrationsfahigkeit verfligt. Die erfolgreiche Realisierung vieler
ahnlich komplexer Kundenprojekte beweist die Leistungsfahigkeit des
Unternehmens. Neben der Technologie tUberzeugt USU durch Flexibili-
tat, Servicebereitschaft und umfassende Beratungsexpertise.

Projektmeilensteine

* Entwickeln eines Servicemodells fur die Hamburg-Std-Gruppe

e Tool-Evaluierung und Entscheidung fiir USU IT Service Management

« Situationsanalyse und Beschreiben der Services fiir den
Servicekatalog

o Implementierung von USU IT Service Management

« Einfihrung von Querschnittsrollen fiir einzelne Services
(Service-Owner/Serviceportfolio-Manager)

» Inbetriebnahme des Online-Servicekatalogs

o Sukzessiver Aufbau weiterer Disziplinen, z. B. Serviceportfolio-
Management oder SLA Management

Vorteile durch die USU Losung

e Die IT ist ein Treiber flr den ,,Mind Change” in Richtung einer
serviceorientierten Organisation

e Die Transparenz Uber die Vielfalt vorhandener Software und deren
Einsatz spart Betriebsmittel und Lizenzkosten, u. a. durch die
Abschaffung redundanter Software

¢ Minimierte Durchlaufzeiten durch teilautomatisierte, benutzerfreund-
liche Bestellvorgange

o Hohere Kundenzufriedenheit mit dem IT-Service

o Effiziente IT-Services wirken als Blaupause flir Enterprise Services
flr HR und Facility Management


http://www.hamburgsud.com
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Die Hamburg Stidamerikanische Dampfschifffahrts-
Gesellschaft A/S & Co KG (HSDG) wurde 1871 von
Hamburger Handelshdusern gegriindet. Heute steht sie
flir starke Marken in der internationalen Logistikdienst-
leistungsbranche und gehdrt seit Ende 2017 zu Maersk,
dem Weltmarktfihrer der Linienschifffahrt. Hamburg
Sud z&hlt Uber 6.000 Mitarbeiter. Etwa ein Viertel von
ihnen arbeitet auf See. Fir die Umsetzung seiner IT-
und Enterprise-Service-Vision nutzt das Unternehmen
seit 2015 USU Technologie und Expertise.

JJ Mit USU IT Service Management ist
es uns gelungen, die IT der Hamburg Siid
in den letzten Jahren sukzessive zu ei-
ner Serviceorganisation zu formen. Das
Denken in Servicestrukturen und die
Transparenz durch einen Servicekatalog
machen IT-Leistungen nachvollziehbar.
Bestellprozesse sind bereits teilautoma-
tisiert und flihren zu einer sehr hohen
Zufriedenheit unserer internen Kunden.

José Silva, Manager Service Portfolio & Catalogue
Management

Erfolgreich durch ein kundenzentriertes
Geschiaftsmodell

Der Aufbau einer serviceorientierten Organisation
gelingt nicht allein durch Strategie und Technik. Das
musste die IT der Hamburg Siid erfahren, die bereits

2008 versuchte, Services zu definieren und bedarfs-
gerecht anzubieten. Die Initiative war zunachst nicht
erfolgreich. Die Analyse ergab, dass nicht nur eine
vollstéandige Beschreibung der einzelnen Services
fehlte, sondern auch das aktive Einbinden aller Stake-
holder nicht erfolgt war. Mit einem neuen Team und
einem neuen Ansatz wurde ab 2014 ein weiterer Anlauf
unternommen, das ,Service-Gen” innerhalb der Organi-
sation zu aktivieren und jenseits von Silos und Hierar-
chien neue Rollen und Prozesse zu etablieren.

Hierzu verfeinerte das Projektteam das bestehende
Servicemodell und detaillierte Servicebeschreibungen
und Abhangigkeiten. Parallel dazu arbeitete man die
Rollen ,Service-Owner” und ,Service-Element-Owner”
weiter aus.

Mehr Kompetenzen fiir einen optimalen Service
Als gréBte Herausforderung erwies sich die Akzeptanz
der Fuhrungskrafte, die in der klassischen Organisati-
onsstruktur bislang Verantwortung trugen. Denn die
neuen Querschnittsrollen verfligten Uber umfangreiche
Befugnisse zur Durchsetzung ihrer Services, die mit den
Interessen der Fachbereiche u. U. kollidierten - bis hin
zur Budgethoheit. Flr die Beschreibung der Rollen nutz-
te man zunachst die Darstellungen bei ITIL® und formte
diese nach Interviews mit den internen Kunden und den
kiinftigen Service-Ownern so, dass es fir die spezifi-
sche Situation bei Hamburg Siid passte. Zur optimalen,
kundenzentrierten Bereitstellung eines Service waren
abteilungsiibergreifende Kompetenzen und das Fiihren
interdisziplinarer Teams erforderlich. Durch flankieren-
de Marketingaktivitdten und den stéandigen Dialog mit
allen Beteiligten gelang es sukzessive, die benétigten
Services konkret zu definieren und die Rolle des
jeweiligen Service-Owners zu etablieren.



Servicekatalog als Basis der Service-
orientierung

Transparenz zu schaffen, war ein zentrales Ziel aller
Projektbeteiligten. Dem zuvor vorhandenen Wildwuchs
unterschiedlichster Software und Softwareversionen
wurde der Kampf angesagt. Aus beispielsweise 6
verschiedenen Versionen von Photoshop wurde eine
Standardversion, und die bestehenden 1.200 Software-
produkte wurden auf etwa 380 Standardprodukte
reduziert. Durch die aktive Einbindung von HR und
Betriebsrat gelang es, eine Betriebsvereinbarung

zur Nutzung von Software abzuschlieBen, die in den
Bestellprozess integriert ist. Durch die Abschaffung
redundanter Software spart Hamburg Siid heute hohe
Softwarelizenzkosten.

Nachdem alle bisher identifizierten 55 Services

aus der Perspektive des Endkunden in einer einheitli-
chen Struktur beschrieben waren, konnte ein Teil der
Services bzw. Serviceoptionen Uber den IT-Service-
Shop auf Basis von USU IT Service Management
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bereitgestellt werden. Durch den Servicekatalog
werden heute etwa 70 % aller Service Requests
abgedeckt. Bei der Bestellung kostenpflichtiger
Produkte ist ein automatisierter Genehmigungsprozess
zwischengeschaltet. Lizenzpflichtige Software wird
spatestens in 72 Stunden geliefert. Bei Software, die
nicht lizenzpflichtig ist, beginnt die Installation inner-
halb weniger Stunden. Das Ziel ist die vollstandige
Automatisierung mit einer Reduzierung auf wenige
Minuten.

Durch die kollaborative Vorgehensweise, den bedarfs-
gerechten Aufbau und die nutzerfreundliche Bedienung
des IT-Shops sowie die beschleunigten Bestellprozesse
stieg die Kundenzufriedenheit in den Fachabteilungen
signifikant. Damit ist die Basis flir die Umsetzung
weiterflhrender Prozesse geschaffen, z. B. der Aufbau
eines Serviceportfolio-Managements oder die Einfiih-

rung von SLA-Management.
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