
Aufbruch zu einer service- 
orientierten Organisation
IT-Prozessautomatisierung als Schlüssel

Case Study

Herausforderung  
Angesichts veränderter Märkte und der Digitalisierung in der 
 Schifffahrt soll die IT der Hamburg Süd zu einer serviceorientierten 
Organisationumgebautwerden.Dazuistesnötig,IT-Dienstleistungen
transparent zu machen und bedarfsgerecht anzubieten. Damit einher 
geht die Etablierung neuer Rollen (Service-Owner/Serviceportfolio- 
Manager) und die Standardisierung von Servicemanagement- 
ProzessenmithilfeeinerzentralenITSM-Lösung.
 
Warum USU ausgewählt wurde  
DieLösungUSUITServiceManagementwurdeausgewählt,weilsie
sämtlicheITIL®-ProzesseabbildetundübereinehoheFlexibilitätsowie
Integrationsfähigkeit verfügt. Die erfolgreiche Realisierung vieler 
ähnlichkomplexerKundenprojektebeweistdieLeistungsfähigkeitdes
Unternehmens.NebenderTechnologieüberzeugtUSUdurchFlexibili-
tät,ServicebereitschaftundumfassendeBeratungsexpertise. 

Projektmeilensteine
• Entwickeln eines Servicemodells für die Hamburg-Süd-Gruppe
• Tool-EvaluierungundEntscheidungfürUSUITServiceManagement
• Situationsanalyse und Beschreiben der Services für den 

 Servicekatalog
• ImplementierungvonUSUITServiceManagement
• Einführung von Querschnittsrollen für einzelne Services  
(Service-Owner/Serviceportfolio-Manager)

• Inbetriebnahme des Online-Servicekatalogs
• Sukzessiver Aufbau weiterer Disziplinen, z. B. Serviceportfolio- 
ManagementoderSLAManagement 

Vorteile durch die USU Lösung
• Die IT ist ein Treiber für den „Mind Change“ in Richtung einer 

 serviceorientierten Organisation
• Die Transparenz über die Vielfalt vorhandener Software und deren 
EinsatzspartBetriebsmittelundLizenzkosten,u.a.durchdie
Abschaffung redundanter Software

• Minimierte Durchlaufzeiten durch teilautomatisierte, benutzerfreund-
liche Bestellvorgänge

• HöhereKundenzufriedenheitmitdemIT-Service
• EffizienteIT-ServiceswirkenalsBlaupausefürEnterpriseServices
fürHRundFacilityManagement

Auf einen Blick

Die Organisation  
Hamburg Südamerikanische 
Dampfschifffahrts- 
GesellschaftA/S&CoKG 
www.hamburgsud.com

Branche  
Logistik

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

Lösung 
USUITServiceManagement

http://www.hamburgsud.com


2008 versuchte, Services zu definieren und bedarfs-
gerecht anzubieten. Die Initiative war zunächst nicht 
erfolgreich. Die Analyse ergab, dass nicht nur eine 
vollständige 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-
sationzuaktivierenundjenseitsvonSilosundHierar-
chien neue Rollen und Prozesse zu etablieren.

HierzuverfeinertedasProjektteamdasbestehende
Servicemodell und detaillierte Servicebeschreibungen 
und Abhängigkeiten. Parallel dazu arbeitete man die 
Rollen „Service-Owner“ und „Service-Element-Owner“ 
weiter aus.

Mehr Kompetenzen für einen optimalen Service
Als größte Herausforderung erwies sich die Akzeptanz 
derFührungskräfte,dieinderklassischenOrganisati-
onsstruktur bislang Verantwortung trugen. Denn die 
neuen Querschnittsrollen verfügten über umfangreiche 
Befugnisse zur Durchsetzung ihrer Services, die mit den 
InteressenderFachbereicheu.U.kollidierten–bishin
zurBudgethoheit.FürdieBeschreibungderRollennutz-
temanzunächstdieDarstellungenbeiITIL® und formte 
diesenachInterviewsmitdeninternenKundenundden
künftigen Service-Ownern so, dass es für die spezifi-
sche Situation bei Hamburg Süd passte. Zur optimalen, 
kundenzentrierten Bereitstellung eines Service waren 
abteilungsübergreifendeKompetenzenunddasFühren
interdisziplinärer Teams erforderlich. Durch flankieren-
de Marketingaktivitäten und den ständigen Dialog mit 
allen Beteiligten gelang es sukzessive, die benötigten 
Services konkret zu definieren und die Rolle des 
jeweiligenService-Ownerszuetablieren.

Die Hamburg Südamerikanische Dampfschifffahrts- 
GesellschaftA/S&CoKG(HSDG)wurde1871von
Hamburger Handelshäusern gegründet. Heute steht sie 
fürstarkeMarkeninderinternationalenLogistikdienst-
leistungsbrancheundgehörtseitEnde2017zuMaersk,
demWeltmarktführerderLinienschifffahrt.Hamburg
Süd zählt über 6.000 Mitarbeiter. Etwa ein Viertel von 
ihnenarbeitetaufSee.FürdieUmsetzungseinerIT-
undEnterprise-Service-VisionnutztdasUnternehmen
seit2015USUTechnologieundExpertise.

 Mit USU IT Service Management ist 
es uns gelungen, die IT der Hamburg Süd 
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 führen zu einer sehr hohen 
Zufriedenheit unserer internen Kunden.

José Silva, Manager Service Portfolio & Catalogue 
Management

Erfolgreich durch ein kundenzentriertes 
 Geschäftsmodell 
Der Aufbau einer serviceorientierten Organisation 
gelingt nicht allein durch Strategie und Technik. Das 
musste die IT der Hamburg Süd erfahren, die bereits 



Kontaktieren Sie uns –  
wir beraten Sie gerne.

www.usu.com
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Servicekatalog als Basis der Service
orientierung
Transparenz zu schaffen, war ein zentrales Ziel aller 
Projektbeteiligten.DemzuvorvorhandenenWildwuchs
unterschiedlichster Software und Softwareversionen 
wurdederKampfangesagt.Ausbeispielsweise6
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 
zurNutzungvonSoftwareabzuschließen,dieinden
Bestellprozess integriert ist. Durch die Abschaffung 
redundanter Software spart Hamburg Süd heute hohe 
Softwarelizenzkosten. 

Nachdemallebisheridentifizierten55Services
aus der Perspektive des Endkunden in einer einheitli-
chen Struktur beschrieben waren, konnte ein Teil der 
Servicesbzw.ServiceoptionenüberdenIT-Service-
ShopaufBasisvonUSUITServiceManagement

bereitgestellt werden. Durch den Servicekatalog 
werdenheuteetwa70%allerServiceRequests
abgedeckt. Bei der Bestellung kostenpflichtiger 
Produkte ist ein automatisierter Genehmigungsprozess 
zwischengeschaltet.LizenzpflichtigeSoftwarewird
spätestensin72Stundengeliefert.BeiSoftware,die
nicht lizenzpflichtig ist, beginnt die Installation inner-
halb weniger Stunden. Das Ziel ist die vollständige 
Automatisierung mit einer Reduzierung auf wenige 
Minuten.

Durch die kollaborative Vorgehensweise, den bedarfs-
gerechten Aufbau und die nutzerfreundliche Bedienung 
desIT-ShopssowiediebeschleunigtenBestellprozesse
stiegdieKundenzufriedenheitindenFachabteilungen
signifikant.DamitistdieBasisfürdieUmsetzung
weiterführender Prozesse geschaffen, z. B. der Aufbau 
eines Serviceportfolio-Managements oder die Einfüh-
rungvonSLA-Management.
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