A nova versao da biblioteca ITIL

Estou aqui mais uma vez para falar sobre as melhores praticas mas desta vez vamos
falar um pouco sobre a nova versao da biblioteca, chamada de verséo 3.0 foi langada
mundialmente ao final do més de maio e estdo acontecendo “roadshows” pelo mundo
todo desde junho de 2007. Estes eventos tém como objetivo promover e divulgar a
versdo 3.0 da biblioteca.

A versdo 3.0 serd composta por cinco livros que englobam estratégia, design, transicao e
operacdo de servicos e melhorias continuas nos servigos.

O ndcleo do ITIL ndo muda, porém alguns conceitos foram revistos. Por exemplo, até a
versdo 2.0 o ITIL focava o alinhamento entre T1 e negdcios. Na versao 3.0 o foco serd a
integracdo entre T1 e negdcios.

Segundo seus autores, a tendéncia € que a T1 passe a ser vista como Tecnologia de
Negocios ao invés de Tecnologia da Informagéo. T1 devera adicionar valor ao negocio
ao invés de apenas suportar 0s negdcios.

Na versdo 3.0 também introduz o conceito de ciclo de vida do servigo (Service
LifeCycle). Em resumo, este conceito aborda o servico desde a identificagdo da sua
necessidade, a estratégia do mesmo, o seu desenho (projeto), a sua implantacéo, a sua
operacao e quando for o caso a sua extingao. Isto se dard em situacdes em que um
servico prestado deixara de existir devido a uma mudanca no negdcio. Esta estratégia
reforga ainda mais o ciclo de melhoria continua, também conhecido com ciclo de
Deming ou ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), ou seja, planejar, executar, verificar e
agir.

A nova bibliografia € composta por cinco livros:

Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operations e Continual
Service Improvement.

Veja um breve resumo dos processos que cada um destes livros aborda no ITIL 3:

1 - Service Strategy - (Estratégia de Servicos): esse livro aborda principalmente as
estratégias, politicas e restricdes sobre os servigos. Inclui também temas como reacéo de
estratégias, implementacdo, redes de valor, portfélio de servicos, gerenciamento, gestao
financeira e ROI.

2 - Service Design - (Design dos Servicos): a abordagem nesse livro engloba politicas,
planejamento e implementacio. E baseado nos cinco aspectos principais de design de
servigos: disponibilidade, capacidade, continuidade, gerenciamento de nivel de servicos
e outsourcing. Também estdo presentes informacdes sobre gerenciamento de
fornecedores e de seguranca da informacao.

3 - Service Transition - (Transigdo dos Servicos): 0 volume apresenta um novo conceito
sobre o sistema de gerenciamento do conhecimento dos servi¢os. Também inclui



abordagem sobre mudancas, riscos e garantia de qualidade. Os processos enderecados
séo planejamento e suporte, gerenciamento de mudancas, gerenciamento de ativos e
configuraces, entre outros.

4 - Service Operations - (Operacgdes dos Servigos): operacdes cotidianas de suporte sao
0 mote principal desse livro. Existe foco principal em gerenciamento de service desk e

requisi¢Oes de servicos, separadamente de gerenciamento de incidentes e de problemas,
que também tém espaco.

5 - Continual Service Improvement — (Melhoria Continua dos Servicos): a énfase do
volume esta nas agdes “planejar, fazer, checar e agir”, de forma a identificar e atuar em
melhorias continuas dos processos detalhados nos quatro livros anteriores. Melhorias
nesses aspectos também levam aos clientes e usuarios servigos aprimorados e que
atendam as necessidades dos mesmos.

Atencéo as certificagdes da versdo 2.0 continuam valendo vamos aproveitar para
atualizar os curriculos com mais esta certificag&o.

Informag0es ja divulgadas pelo OGC, até o final do ano teremos alteragdes quanto ao
processo de certificagdo. No entanto para quem ja é certificado na verséo 2.0 da
biblioteca tera a chance de efetuar um exame de “upgrade” para a versao 3.0.

Foi divulgado ainda que até o final de 2007 os exames da atual verséo 2.0 serdo
fornecidos.
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