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’ . A Gaming Works ITSM BGEY. napjainkban
esettan ulnf’a'nya Az IT egyre névekvé fontossigaval az

ITSM minden szervezetben stratégiai
képességgé valik. Szamos szervezet
- jelentds befektetésekkel igyekszik a
bevélt gyakorlatok keretrendszereit
bevezetni, mint amilyen példaul az
ITIL® is, mégsem éri el a remélt
eredményeket. A megszerzett
mindsitések ellenére tovdbbra az
elmélet gyakorlatba vald atiiltetése
jelenti  a legnagyobb kihivast.
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Mégis, miért van ez igy?

Az ITSM-képzés a ‘"vizsgdra vald
felkészitésre", és nem az "elmélet
gyakorlati alkalmazdsara" 0Osszpon-
tosit a napi munkdban.

A bevdlt gyakorlatok elfogaddsa
mindenképpen szervezeti valtozassal
jar. A cégek kevés figyelmet
forditanak a munkavallaléi hozzadllas
és viselkedés, valamint a vallalati
kultira terlleteire, holott az uzleti
elkotelez6dés, az ellendllas lekiizdése
és az emberek valtozasra vald
képessége mind-mind elemi érdekiik
lenne.

Sok szervezet Ugy latja, hogy az ITSM
fejlesztéseit egyfajta végrehajtandd
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Az alaptorténet

‘Houston, van egy kis gond...”

55 érdval és 55 perccel vagyunk a fellovés
utén. Képzelje csak el, hogy On is a fedél-
zeten utazik, amikor a legénység egyik
tagja robajszer( zajrél szamol be. A szokat-
lan hangot a miszaki egységben 1évé 2. sz.
oxigéntartaly felrobbanasa okozta.
A tartdly az Apollo (irhajé els6dleges
energiaforrasat jelent6 Gzemanyagcellakat
tadpldlta oxigénnel. A tartalék akkumula-
torokrél a parancsnoki és m(iszaki egységet
(CSM) legfeljebb tiz o6ran at lehetett
mdkodtetni. Hazatérésig viszont még
legaldbb 87 orat kellett eltoltenie a
legénységnek a lassanként muikodés-
képtelenné valé (rhajoban. A foldi
személyzet minden erejét megfeszitve
dolgozik a rendkivili helyzet kbvetkeztében
el6allé udjabb és djabb  problémak
megolddsan. Az idé azonban egyre fogy.
Nagyon gyorsan fogy...

Udvézéljiik az Apollo13 szimuldcidban!
Apollo 13 —an ITSM case experience™

A szimulacio

Az Apollo 13 szimuldcid egy egynapos,
intenziv ITIL tanfolyam, mely interaktiv
jaték keretében mutatja be - és teszi a
gyakorlatban atélhetévé - az ITIL alapelveit
és folyamatait. A tréning az Apollo 13
Grhajo utja soran a valdsagban megtortént
szituacidkat dolgozza fel.

A résztvev6k a houstoni irdnyitokozpont
szerepkoreit betdltve, csapatként dolgoz-
nak, feladatuk: a megsérilt (irhajot és a
legénységet épségben visszahozni a
Foldre. A feladatok végrehajtasa kozben, a
gyakorlatban keriilnek bizonyitasra az ITIL
ajanldsainak elényei.

FORDULO JELLEMZOK

Epités & Fellsvés ‘Rakéta osszedllitasa
és kilovése’

Fold koriili palya, ‘A Fold egyre kisebb

irany a Hold! és kisebb...’
Hold-Fold ‘Hosszu lesz az at
palyaszakasz hazafelé’

Végre a Fold
légkorében

‘Csak térjink haza
épségben’

A csapatnak le kell forditania a NASA
stratégidjat szolgaltatasi tervekre illetve
tdmogatdi folyamatokra (Service Strategy
& Design), majd a sikeresen Osszedllitott
Apollo 13 rakétdt, a tamogatd létesit-
ményeket, illetve a folyamatokat at
kell  adni az Uzemeltetés
szamara (Service Transition).

Az éles kildetés soran a csapat szamos
incidenssel  és  legénységi  kéréssel
szembesll majd, amelyeket megfelel6
prioritas mellett kell megoldaniuk (Service
Desk, Incident Management, Problem
Management).

A szimulacié el6rehaladtaval a résztvevdk-
nek valtozasokkal (Change Management),
kapacitdshoz  (Capacity = Management)
kot6dd tovabbi folyamatos igényekkel és
varatlan problémadkkal kell szembesiilnie.
A csapatnak bizonyitania kell, hogy
képesek elérni az elfogadott straté-
giai célokat (SLA és KPI).

Minden egyes forduld befejeztével a
csapatnak lehetésége van a meglévé
folyamatok fejlesztésére (Continual Service
Improvement) és a torténtek kozOs
attekintésére, amelyben a szimuldcios
instruktor szintén segitségikre lesz.

A szimulacié sordn a kilonbozé feladatok
id6ben torténé megoldasahoz a megfelel§
eszkalaciok alkalmazéasa valik sziikségessé,
amelyek a Kildetésvezets és a SzakértSi
vezet§ felé torténnek majd. A valtozasok
id6ben torténd befejezése a kildetés
szempontjabdl kritikus, mivel idében kell
modositani a roppalyat vagy éppen egy
konfigurdcios elemet a CMDB-ben.

A 4 forduld befejeztével a résztvevék
jobban meg fogjdk érteni az ITIL
munkafolyamatokat és felismerik a
szolgdltatoi szervezetiikben 1évé fejlesztési
lehetdségeket.

A szimulacid nem csak az ITSM / ITIL
koncepcidk  elsajatitdsara, hanem a
folyamat alapy munkamddszerek, a
Ggyfélkozpontu

megismeré-

csapatmunka és egy
szervezet
sére iranyul.
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(82 Transit
Az 'ransition checklist roung 0

A szimuldciot kévetben visszamentem az iroddba

és hallottam, ahogy mindenki arrdl beszél, hogyan
fogja a CSI koncepciot haszndlni a mindennapokban..
Minden tablara Saturn V rakéta van felrajzolva.

IT Vezetd, Biztosité Tarsasag

Mit tanult a NASA az esetbdl

LA 22 kivételes szakember dltal irdnyitott Apollo 13 kiildetést az
Urutazast kovetden hivatalosan sikertelennek nyilvanitottdk, hiszen
le kellett dllitani és céljai nem teljestiltek. Ugyanakkor a szinte
elviselhetetlen megprobditatdsokat lekiizdé emberi teljestmeény
brilligns diadala, és az Urkutatds torténelmének legsikeresebb
kudarca is egyben.”

idézet W. David Compton “Ahol ember még nem jdrt: Az Apollo
program holdutazdsainak térténete” c. kbnyvébdl. (Washington,
NASA SP-4214, 1989).

A tokéletességet nem kénnyd elérni. De fenntartani taldn még
nehezebb. Az Apollo 13 tékéletlensége majdnem katasztrofat
okozott, és ennek elkeriilését csak a legénység, a foldi
személyzet, a folyamatok és az ezeket tdmogatd technoldgia
kiemelkedd teljesitménye tette lehetévé. Az Apollo 13
szimuldcids jaték sordn az On tehetségére és képességeire is
nagy sziikség lesz. Hozza ki a legjobbat 6nmagdbdl!




A szimulacio jellemzéi:

Id6tartam: 8 ¢dra
Résztvevok: 8-13 résztvevls

Célkozonség

Azon Vezet6k és Szakemberek részére akik:

» meg szeretnék tapasztalni a folyamatalapui munkavégzés elényeit,
» azonositani szeretnék a hazon belili fejlesztendé terileteket,

» az elméletet kivanjak atforditani gyakorlati tudassa (pl. ITIL).

Csapatok részére, akik:
» egylttmiikodésiket és kommunikacidjukat kivanjak fejleszteni,
» jobban teljesitd csapatta szeretnének valni.

Tanulasi célok

A tanulasi célok nagyban fliggnek attdl, hogy mi az, amit a szervezet el kivan érni, illetve

hol tart éppen az ITSM bevezetésében, amely sordn a nehézségeit orvosolni szeretné.

Néhany cél, amely a tréning segitségével elérhetdvé valik:

» hogyan alkalmazzuk a folyamatos szolgaltatasfejlesztést pragmatikus mddon és ez
hogyan véljon kollégdink részére mindennapos gyakorlattd,

» hogyan integralhatjuk a "4P" elemeit (Emberek, Folyamatok, Termékek és Partnerek),
hogy értéket biztositson a szervezetiink szamara,

» hogyan tudnak a j6 menedzsment eszkdzok segiteni a munkafolyamatok kezelésében
és irdnyitasaban, valamint a tuddsmegosztas tamogatasaban,

» hogyan tudjuk hatékonyan kommunikalni a vildgosan meghatdarozott feladatok,
szerepek és felel6sségek fontossagat.

Agilis Szolgaltatas Menedzsment

Napjainkban az informatikai szervezeteket egyre inkdbb arra 6sztonzik, hogy az IT
Szolgaltatds menedzsmentet tegyék "agilisabbd". Noha nem teljesen erre a célra
terveztiik a szimuldciot, olyan koncepciok feltardsara is hasznalhatd, mint példaul az
"Ugyfél hangja", "Veszteségek", "ITSM Kanban", "Minimalis életképes folyamat",
"Retrospektiv és stand-up". A konkrét, testreszabhaté tanuldsi célokrdl el&zetes
egyeztetés szlikséges Gamingworks partneriinkkel.

Ismerdsek Onnek is az emlitett célok?
B6vebb informacidért keresse partneriinket:

Valyi-Nagy Péter

izleti szimulaciés instruktor
+36-30-830-8174

info@apollo13.hu, www.apollo13.hu

www.gamingworks.nl






