Apolio 13
an ITIL

case
experience™

Jedinstvenost ove igre

- Simulacija ukljucuje sve ITIL procese

- Kroz proces ucenja se koristi cijeli Zivotni ciklus usluge

- Koristi se bala set indikatora ucinka pri pruzanju usluge

- Nakon svake runde obavezno je izvjestavanje o nivou usluge
- KoriRadi bolje predodzbe, koriste se stvarne situacije

Sto kazu sudionici

- “Izvrstan, zabavan i originalan nacin simuliranja stvarnosti.”

- “Zaista otvara oci - koji se procesi trenutno odvijaju paralelno i koji od njih su su
bitni?”

- "Postali smo svesni meduzavisnosti procesa”

- “Suocava vas sa izborima i odlukama koji ¢e se morati donijeti.”

- “Pomoc pri shvacanju kako se prioriteti mijenjaju kroz vrijeme”

- “Jasno su vidljive posljedice krivih akcija”

- “Vremenski je pritisak kao u stvarnom Zivotu - radi se o planiranju i donoSenju
odluka”

- “Postali smo svjesni kaosa i konfuzije u procesima i nasih vlastitih odgovornosti”

Iniciatori simulacije

Simulaciju su osmislili Jan Schilt i Paul Wilkinson. Obojica su specijalisti u izradi i
odmisljavanju kreativnih nacina ucenja.

Jan Schilt je diplomirao na podrucju Human Resource Developementa (Razvoja ljud-
skih resursa), certificirani je ITIL Service Manager i koristi procese ucenja za razvoj
ICT organizacija.

Paul Wilkinson je autor jedne od ITIL publikacija i godine prakti¢nog iskustva u uprav-
linju programima organizacijskih promjena. Paul je, takoder i koautor “Not the ITIL”
publikacija.

Obojica su uspjesni govornici i voditelji radionica.

Za vise informacija o simulaciji pogledajte www.apollo13game.com,
ili kontaktirajte:

IT service management partner

Antunovac 8d, 10000 Zagreb
Telefon: +385 1 54 92 807
E-mail: info@itsm.hr

The builders of the ‘Apollo 13 - an ITIL case experience™’ would like to thank and acknowledge NASA
as the source of the actual Apollo 13 mission photo material used, and Universal Pictures as
the source and copyright owners of the Apollo 13 motion picture photo material used.

Faza Karakteristike Problematike
Izgr_ad"j'a i “Sve 5_5k|0Piti i uciniti - Upravljanje kompliciranom konfiguracijom koja satinjava Saturn V' lansirnu
lansiranje da leti” rampu i svemirski brod.

- Upravljanje pustanjem u produkciju, izgradnjom i testiranjem Apolla 13.
- Integracija Apollovog elektri¢nog, lete¢eg i komunikacijskog sustava sa kon-
trolom misije (Computer Operations & Service Desk)

Zemljina orbita i
pristup Mjesecu

- Omoguciti posadi komunikaciju i potporu. (Service Desk)

- Upravljanje incidentima i rijeSavanje problema (Incident & Problem Manage-
ment)

- Pokretanje procedura za hitnu terminaciju u slu¢aju kad raspoloZivost
kljuénih sustava signalizira priblizavanje katastofe (Availability & Continuity)

“Zemlja je sve manja
i manja...”

Povratak prema
Zemlji

“Dugi put kuci” - Omoguciti da raspoloZivi kisik i energija potraju tijekom dugog puta kuci, s tri
¢ovjeka u svemirskom brodu dizajniranom za dvojicu (Capacity Management)
- Planiranje i izvrSavanje netestiranih promjena putanje da bi se osigurao sigu-

ran put kudi. (Change Management)

Ponovni ulazak
u atmosferu i
prizemljavanje

- Proaktivni rad na sprije¢avanju masivnog problema kada nakupine ugljiénog
dioksida prijete sigurnosti astronauta (Capacity Management, Problem Man-
agement & Configuration Management)

- Planiranje i izvodenje korekcije na pola puta i brzog izgaranja motora da bi
se ubrzao put kuci (Change Management)

- Upravljanje kritiénim nivoom kapaciteta za napajanje Komandnog Modula i
osiguravanje rada svih kriti¢nih sustava (Capacity Management & Availability
Management)

“Vratiti se Zivi”

‘As an aborted mission,
Apollo 13 must officially be
classed as a failure, the first
in 22 manned flights. But, in
another sense, as a brilliant
demonstration of the human
spirit triumphing under
almost unbearable stress, it
is the most successful failure
in the annals of space flight’.
Excerpted from W. David
Compton, Where No Man
Has Gone Before: A History
of Apollo Lunar Exploration
Missions (Washington, D.C.:
NASA SP-4214, 1989).

0 ¢emu je rijec u simulaciji?

U igri éete raditi u timu od 8 do 12 ¢lanova Kontrolnog
centra misije na Zemlji. Tim ¢e dozivjeti Cetiri faze
misije (kao Sto je iznad objasnjeno), u kojima ce se
suoCiti s dogadajima i situacijama tijekom misije. U
svakoj rundi, tim prolazi kroz slijedece korake: dizajn
procesa, izvodenje simulacije, osvrt i izvjeStavanje. Ti-
jekom igre su potrebni ITIL procesi kako bi se osoblju
na Zemlji i posadi broda omogucilo rijeSavanje problema
i pravovremene promjene na konfiguraciji broda i pu-
tanje. Igru je moguce igrati i s viSestrukim timovima po
8 osoba.

Osvrt i diskusija nakon mislije

Po zavrSetku misije, diskutirat ¢e se Sto je napravljeno

dobro, a sto je krenulo krivo. Postoji li moguénost

poboljsanja nacina na koji ste Vi i kolege suradivali?

Diskutirat e se o slijede¢im temama:

- Utvrdivanje temeljnog uzroka kvara (eng. root cause of failure)
(Problem Management)

- Predlaganje plana unaprijedenja usluga (Service
improvement Plan) (Service Level Management)

- Proaktivni rad u cilju sprije¢avanja buducih nezgoda
(Problem & Change Management)

- Pristup igri

- Timski rad

- Rijesavanje procesnih gresaka

- Mogucnost priumjene iskustva iz igre u svakodnevnoj praksi

Apollo 13 simulacija

Dozivite uzbudljivu stvarnost
Apollo 13 misije

“Hustone, imamo problem!”
“Huston, we have a problem!”

Pedeset je peta minuta pedeset i petoga sata misije.

Zamislite se u Apollu 13 u trenutku kada jedan od ¢lanova posade dojavi
da je Cuo glasan “bum”. Bum je eksplozija kontejnera br.2, koji se nalazi u
Servisnom Modulu. Ovaj kontejner sadrzi tekudi kisik, nezamjenijiv za
izgaranje Apollovog primarnog izvora energije. Pomoc¢ni akumulatorski izvor
energije u Komandnom i Servisnom Modulu (CSM-u) ima Zzivotni vijek do 10
sati. Vi ste , na Zalost, 87 sati od kuce. Svemirski Vam brod polako odumire.
Ukoliko ne pocnete timski raditi sa ekipom na Zemlji na rijeSenju, u oz-
biljnim ste problemima. Ali, ne zaboravite, vrijeme vam istice. Brzo...

Dobro dosli u Apollo 13 simulaciju !

Apollo 13 simulacije je intenzivan, jednodnevni trening na kojem se koncepti i precesi
ITIL-a doZivljavaju kroz interaktivnu igru, sast osmisljenu tvarnim dogadajima Apolla
13. Raditi ¢ete u timu, igrajuci uloge ljudi iz Kontolnog Centra misije u Hustonu.

Vasa misija: Ostecni brod i njegovu posadu sigurno vratiti kudi.

Radeci to, Vi i vase kolege osjetiti ¢ete sve prednosti rijesenja ITIL najboljih praksi.

James A. Lovell, Jr.

‘This is the crew of Apollo 13 wishing
everybody there a nice evening, and we’re
just about ready to close out our inspection
of Aquarius (the Lunar Module) and get
back for a pleasant evening in Odyssey
(the Command Module). Good night.’

Nine minutes later, oxygen tank #2 blew up,
causing #1 tank to also fail. The Apollo 13
Command Module’s normal supply of
electricity, light, and water was lost, and
they were about 200,000 miles from earth.
Source: NASA.

SLA-ovi s NASA-om

Timovi ¢e dobiti BSC-ove (Balanced Scorecards, koji ¢e predstavljati SLA-ove (Servise
Level Agreements) sa NASA-om. Na kraju svake faze timovi su obavezni podnijeti
izvjestaj o ucinku u odnosu na zahtjevani nivo usluge. Prije svake faze se objasnjavaju
veze teorije ITIL-a s procesima koji se nalaze u toj konkretnoj rundi. Takoder ce se
osvrnuti na stvarnu Apollo 13 misiju i na kraju svake faze dati poveznicu s ITIL
procesima (prikazujuci kako je na kraju postignut uspjeh misije, zahvaljujuci
koristenju ITIL procesa.

Kome je simulacija namjenjena

- ICT zaposlenici, ICT menadzeri,
procesni menadzeri, menadzeri timova
i ostali koji Zele unaprijediti svoj radni
proces

Zaposlenici koji zahtjevaju (vise)
znanja o ITIL-u

Zaposlenici koji su prosli ITIL
Foundation tecaj i zele dozivjeti
procese ITIL-a u praksi

Ciljevi simulacije

Bolje upoznavanje teorije ITIL-a. Istrazujudi slucaj Apolla 13, uoditi
mogucnost koriStenja ITIL procesa i u drugim okruzenjima . Shvatiti
meduovisnosti procesa i njihovog utjecaj na kontinuitet poslovanja

Stedi bolje razumjevanije radnih procesa. Nauciti kako dobar dizajn moze
unaprijediti ucinkovitost odjela pruzanja usluga.

Nauciti kako suradivati i unaprijediti radne procese dizajnirajuci i
implementirajudi ih kao tim.

Steci uvid u moguca poboljSanja Vaseg vlastitog radnog okruzenja.

Apolio 13
an ITIL

case
experience™

Perfection is difficult to
achieve. It is even more
difficult to maintain. The
impertfection in Apollo 13
constituted a near disaster,
averted only by an
outstanding performance

on the part of the crew, the
ground control team and the
processes and technology
that supported them. The
‘Apollo 13 — an ITIL case
experience™’ simulation
game will bring out the best
in you. Are you ready to give
it your best shot?

Podrucje nivoa usluge Zahtjevi Zabiljeske

Inovacija i ucenje - Pustanje u produkciju ALSEP-a (Apollo Lunar - Daili ne
Surfice Experimental Package)

- Slikanje mjesta slijetanja za buduce misije

et - Sigurnost astronauta mjerena u postotcima

- Na pocetku igre je 100%. Ako se krivo
postupa sa dogadajima i situacijama, sman-
juje se za predefinirani postotak

Interni procesi - Postotak incidenata rijeSenih unutar faze
- Prosje¢no vrijeme rijeSavanja incidenata

- Cijelokupna ucinkovitost procesa

- Service Level Manager ¢e prikupiti zapise o
incidentima, te ustanoviti postotak rijeSenih
incidenata i prosjecno vrijeme rijeSavanja

- Pocetna ucinkovitost unutarnjih procesa je
100. Ako se na krivi nacin postupa s
dogadajima i situacijama, broj se smanjuje
za predefinirani iznos po dogadaju.

Financije - Kontrola troskova

vati ¢e dodatne troskove.

- Pocetni troskovi trebaju biti $157,780,000.
Krivi pristup dogadajima i situacijama izaz-




