ITIL OCC

Abrangéncia e plano de desenvolvimento:
Actualizacao do ITIL® V3

Fevereiro de 2010




2 lActualizacdo do ITIL V3: Abrangéncia e Plano de Desenvolvimento

Sumario
Prefacio
1 Introducao

2 Objectivos da actualizacao

2.1
2.2

No ambito

Fora do ambito

3 Controle e estrutura da equipe de desenvolvimento

4 Categorias de mudanca

4.1

4.2
4.3
4.4
4.5

Correccao
Objectividade
Coeréncia
Diagramas

Estratégia de servico

5 Mudancas consequentes

5.1

5.2
5.3
54

Outras publicacoes
Esquema de qualificagao
Aplicativos de terceiros

Prestadores de servicos de Tl com base comercial em ITIL

6  Traducao da biblioteca principal

7  FEtapas do projecto chave

Mais informacoes

Glossario

0O N N NN NN YO0 MM WWWoW

© The Stationery Office 2010



Prefacio

O que é o ITIL®?

O ITIL - IT Infrastructure Library (Biblioteca de infraestrutura de Tl)
- é a abordagem mais amplamente aceita para o gerenciamento de
servicos de IT em todo o mundo. O ITIL fornece um conjunto
coerente de desempenhos exemplares, elaborado a partir de
sectores publicos e privados internacionais. E suportado por um
esquema de qualificacdo abrangente, organizacoes de treinamento
autorizadas (ATOs), e ferramentas de implementacéo e avaliacéo.
As praticas de desempenho exemplar promovidas no ITIL s&o
suportadas pelo padrao internacional de gerenciamento de servicos
de Tl, a ISO/IEC 20000. O ITIL é a Unica documentacao consistente
e abrangente de desempenho exemplar para gerenciamento de
servicos de Tl e é usado por centenas de organizacées em todo o
mundo.

O ITIL consiste de uma série de publicacdes dando orientacdes sobre
a prestacao de servicos de Tl de qualidade e sobre o ambiente
necessario para o suporte de TI. O ITIL foi desenvolvido ao
reconhecer-se que as organizagoes estao se tornando cada vez mais
dependentes de Tl a fim de satisfazer os seus objectivos empresariais
e satisfazer as suas necessidades de negdcios. Isto leva a uma
crescente exigéncia de servicos de Tl de alta qualidade.

O ITIL foi actualizado pela Ultima vez em 2007. O contetdo para a
proxima actualizagdo serd desenvolvido em breve. As mudancas
com as quais foram concordadas resultam de uma pesquisa do
ATOs, uma analise dos pedidos do controle de mudancas registados
no The Stationery Office (TSO) e a conclusao de um exercicio de
definicao.

Objectivo deste documento

Este documento fornece uma visdo geral da abordagem da
actualizacdo actual das publicacdes principais do ITIL V3. Ele
descreve a dimensao, os planos e a estrutura de gestao do trabalho
de actualizagao. Ele também mostra a maneira em que a estrutura
e a abrangéncia proposta suportam melhorias recomendadas pelo
Departamento de Conselho de Mudancas do ITIL. O conselho
analisou questdes registadas entre a data de publicacdo da V3 e
Novembro de 2009. Finalmente, um guia aproximado para os
cronogramas de desenvolvimento foi fornecido.

Agradecimentos

A TSO e o Office of Government Commerce (OGC) desejam
agradecer e reconhecer os esforcos dos seguintes individuos e
organizacoes, os quais auxiliaram na definicdo da actualizacdo do
ITIL V3. Cada um desses participantes contribuiu com tempo e
esforco para assegurar que a definicdo da actualizagao reflicta
questdes genuinas com o material e melhore o desempenho
exemplar de ITIL. Estes participantes sao:

® Utilizadores e organizacoes de treinamento que responderam ao
questionario
® Membros do Departamento de Conselho de Mudancas de ITIL

(Sharon Taylor, David Favelle, Kevin Holland, David Cannon,
Ashley Hanna, Stuart Rance)

® Todos aqueles que levantaram questdes através do registo de
controle de mudancas.
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1 Introducao

Em 8 de Novembro de 2004, a OGC langou um projecto de seis
meses para definir o &mbito e os planos de desenvolvimento para
uma versao actualizada do guia de desempenho exemplar de ITIL.
A OGC, com a ajuda de varias organizacoes e individuos, realizou
uma ampla pesquisa publica para obter a opinido dos utilizadores
de ITIL, fornecedores e educadores de todo o mundo. As pesquisas
foram muito bem sucedidas ao transmitir para a equipe do projecto
0s pontos de vista da comunidade de geréncia de servicos de
tecnologia de informacao (ITSM). Houve um alto grau de consenso
e o resumo das conclusdes formou a definicdo de que se tornaria a
Versao 3 do ITIL. A cobertura do documento foi publicada em
Junho de 2006.

Acreditamos que as necessidades basicas de mercado nao se
alteraram significativamente desde entdo. Entretanto, desde a
publicacdo de Maio de 2009, a comunidade de ITSM teve tempo
para digerir e utilizar a Versao 3 do ITIL e houve algumas criticas
justificadas a OCG. Centenas de problemas foram registados no
controle de mudancas do site de desempenho exemplar (www.
best-management-practice.com). Apds a andlise destes,
juntamente dos pontos de vista transmitidos para a OCG, a TSO e
APMG de treinadores e utilizadores, o Departamento de Conselho
de Mudancas de ITIL (CAB) e OCG concordaram que a efectividade
e utilidade do ITIL seria melhorada se fosse fornecida uma Verséo 3
actualizada.

2 Objectivos da actualizacao

Os objectivos principais do projecto para actualizar
o ITIL V3 sao:

® Resolver quaisquer erros ou inconsisténcias no texto e nos
diagramas, tanto no contedldo quando na apresentacao

® Melhorar a publicacdo abordando questdes levantadas no
registo do controle de mudancas, tal como analisadas e
recomendadas pelo CAB, além de aprovadas pela OGC. Estas
tém basicamente a ver com clareza, coeréncia, exactidao e
integralidade

® Enderecar sugestdes de mudanca feitas pela comunidade de
treinamento, a fim de tornar o ITIL mais facil para o ensino.

® Rever a publicacdo Service Strategy (Estratégias de Servico) para
assegurar que os conceitos sao explicados da maneira mais clara,
concisa e acessivel possivel. Nao ha nenhuma intencdo de
simplificar os conceitos, mas sim de melhorar a exposicao das
ideias.

Nenhum conceito ou pratica novo sera introduzido e nenhum dos

existentes sera abandonado. Sempre que um novo conteudo for

apresentado, sera para a totalidade, a fim de reparar um

desequilibrio no nivel de detalhes ou como parte da reestruturacdo

da consisténcia.

2.1 No ambito

® Procurar sanar inconsisténcias no contetido dos cinco livros:

— Os papéis precisam ser coerentes entre os livros,
garantindo que as actividades se aplicam apenas a uma
funcao

= Esclarecer que as estruturas organizacionais, dadas
como exemplos, sdo indicativos, e prescritivos.
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Reestruturar a directriz para garantir que todas as cinco
publicacdes estao organizadas da mesma maneira:

— Assegure-se que cada processo tem metas, finalidade e
objectivos

= Perceber como sdo lidados os processos e assegurar um
tratamento igual a todos

Assegurar que os livros estejam em ordem, onde for relevante,
com o MSP™, M_o_R®, PRINCE2® e P30®.

Fornecer explicacbes e descricdes claras acerca das funcdes e
responsabilidades

Padronizar o uso de defini¢des do glossario nos cinco titulos.
Assegurar que as explicacdes no texto estao de acordo com
aquelas no glossério

Actualizar o glossario para levar em consideracao os
comentarios feitos no Registo de Controle de Mudancas

Examinar a definicdo e o uso das funcdes do Gerenciador de
Produto e Proprietdrio do Servico

® Assegurar gerenciador do catélogo de servicos apareca no livro
Service Operation (Operacao de Servico)

® Reformular o contetido de acordo com as directrizes do estilo de
actualizacdo da OGC.

2.2 Fora de ambito

Quaisquer alteracdes que possam invalidar o uso actual do ITIL,
quer por organizacdes que tenham adoptado a sua utilizacdo ou
por individuos que tenham tido uma qualificacdo ITIL e estdo
actualmente usando o método em seus locais de trabalho.

3  Controle e estrutura da
equipe de desenvolvimento

Para o desenvolvimento da renovacédo da Versédo 3, em 2006, o
modelo utilizado foi de autores trabalhando ao lado de mentores.
Este modelo sera utilizado na actualizacdo, com autores e mentores
trabalhando juntos, relatando ao Conselho de Projectos.

A estrutura de controle é a seguinte:

Painel de actualiza¢ao do projecto ITIL:
Executivo de projecto — Frances Scarff, OGC
Garantia de projecto, qualidade — Phil Hearsum, OGC
Garantia de projecto, exames — Jessica Barry, APM Group
Usuario sénior — Paul Martini seguido por
Marianna Billington, Director de publicacées itSMFI
Provedores sénior — Janine Eves, TSO, e Richard Pharro, APM Group

Gerente de projecto
- Tony Jackson, TSO
Gerente de equipe

- Emily Allison, TSO

Conselheiros do projecto
Conselho:

Sharon Taylor — ITIL V3 Technical
Conselheiro

ATO sub-group
Painel de consulta de mudancas

Mentores do projecto:
Shirley Lacy, ConnectSphere — Projecto geral

Colin Rudd, ITEMS - SD, ST & SO
David Wheeldon, Independente — SS & CSI
Ashley Hanna, HP — Editor de continuidade técnica

Autores do Projecto:
David Cannon, HP - SS
Lou Hunnebeck, Third Sky - SD
Stuart Rance, HP - ST
Randy Steinberg, ITSM Strategies Inc — SO
Vernon Lloyd, FoxIT - CSI
Anthony Orr, Independente - Introdugao

© The Stationery Office 2010



Os autores foram recrutados através do documento Chamada
de Participantes. Haverd um Unico autor para cada livro e
mentores serdao designados a um ou mais livros, geralmente
com outras responsabilidades, a fim de assegurar a
compatibilidade, harmonia e consisténcia. O diagrama abaixo
exibe a relacao entre estes membros da equipe.

Actualizacdo do ITIL V3: Abrangéncia e Plano de Desenvolvimento

Mentor 3: Projecto total
mais introducao

Mentor 1: Estratégia e
Titulos de melhoria

Mentor 2: Titulos
de ciclo de vida

Mentor 4: Editor de continuidade técnica
Todos os livros mais diagramas e glossario

TSO Graphic Design

(CIET[EINED)]

Os mentores tém um papel importante na estrutura. Eles devem
assegurar a consisténcia entre os livros actualizados. Portanto, os
postos de mentores foram preenchidos por convites feitos a
membros da equipe de desenvolvimento original do V3. A via de
informacao para todos os individuos é através do livro pertinente
ou mentor em continuidade para o mentor do projecto inteiro.

Pacotes de trabalho serdo criados para cada livro. Eles irdo conter
uma descrigao do produto e uma abrangéncia detalhada, incluindo
uma lista relevante de problemas recomendados para a resolucao
através do CAB.

Os produtos serao revisados pelo Grupo de Revisao, a fim de
assegurar a adequagao destes ao propésito. Na realidade, isso
significa determinar se eles cumprem com a descricao do produto
se resolveram satisfatoriamente todos os problemas pendentes. A
intencao do Grupo de Revisdo é que este seja representante da
comunidade de ITIL e abrangera:

® Utilizadores pequenos, médios e grandes, tanto de sectores
publicos quanto privados.

® \/endedores
® Consultores

TSO Editorial
(texto)

® Qrganizagbes de treino
® Revisores internacionais

Revisores também foram recrutados através do documento
Chamada de Participantes (www.best-management-practice.
com/gempdf/OGC_Call_for_Participants_ITIL_Update_
October_2009.pdf) com a intencao de criar um Grupo de Revisao
balanceado e representativo. Os individuos podem ser convidados a
comentar sobre as ideias, propostas, projectos ou produtos parciais
a qualquer momento. Também havera duas revisdes formais de
cada um dos seis livros. Qualquer individuo pode ser solicitado para
revisar apenas um livro a fundo, ou o conjunto todo,
especificamente para a consisténcia. Uma vez que os livros
principais tenham sido finalizados, a introdugao serd actualizada, a
fim de que seja correspondente. Esta actividade deve ser realizada
neste momento, visto que a introducédo é inteiramente derivada.
Serdo realizadas duas revisdes da introducéo.
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4 Categorias de mudanca

A ordem do projecto (www.best-management-practice.com/
gempdf/ITIL_Mandate_for_Change_0909.pdf) é para corrigir
erros, remover inconsisténcias e melhorar a clareza e estrutura. As
Instrucdes de Trabalho a serem dadas a cada autor irdo listar e
descrever em detalhes cada questao relevante do registo de
controle de mudancas e a recomendacdo do CAB para a acgao.
Mais criticas gerais - por exemplo, a partir da pesquisa ATO - serdo
repassadas em um guia aos mentores. Considera-se provavel que
0s autores, ao abordar estas questoes diversas, irao descobrir
problemas proprios com o material. Esperamos que eles
enderecassem estes também. Eles poderdo consultar seu(s)
mentor(es), o CAB ou os revisores para obter pontos de vista,
opinides e directrizes.

Muitos dos problemas do registro de controle de mudancas foram
identificados como erros de digitacdo ou equivocos. Quaisquer
erros ndo ambiguos foram enviados para o Editorial de TSO para
serem alterados, de modo que o ponto de partida para o trabalho
de desenvolvimento de actualizagdo serd uma versao limpa do
documento Word da V3 com erros 6bvios corrigidos. O Editorial de
TSO também reduziu o uso excessivo e inconsistente de iniciais
maiusculas em muitos dos termos, além de inserir um glossario
revisado, o qual reflecte as mudancas aprovadas pelo CAB.

Outras questdes para a equipe de desenvolvimento s&o constituidas
das seguintes categorias:

41 Correccao
Erros ébvios serdo abordados.

4.2 Objectividade

O novo autor ird garantir que tais passagens sao mais faceis de
entender e ndo tém ambiguidades ou declaracoes e referéncias
confusas. Eles também receberado directrizes sobre a escrita de
inglés internacionais (perceba que este ndo é o inglés americano).
Com isto, queremos dizer inglés simples (com terminacoes verbais
-ize em detrimento a -ise, em casos que ambas sao utilizadas) que é
compreensivel ndo apenas para falantes nativos de inglés, mas
também para pessoas que usam este idioma para os negocios, ou
falam inglés como uma segunda lingua. Este fato significa a
anulacao do uso de palavras incomuns, significados irregulares de
palavras comuns, expressoes idiomaticas e frases longas. Organizar
isto também significa que a traducao sera mais facil.

4.3 Coeréncia

Existem muitas locais onde podem-se encontrar problemas de
coeréncia nos livros actuais. Apesar de que uma estrutura comum
foi criada para todos os livros durante o desenvolvimento da V3, ha
inconsisténcias na extensdo e cobertura das descricdes de praticas,
funcoes, processos, papéis e actividades que precisam ser
resolvidos.

Uma das criticas mais significativas é que a V3 ndo fala o suficiente
sobre as funcdes, e o que fala é incompleto. Vai ficar claro que ITIL
ndo estabelece cargos definitivos, apenas func¢bes, e que as
estruturas organizacionais mencionadas sao indicativas, nao
prescritivas. As funcoes tornardo-se coerentes ao longo dos livros e
as actividades devem ser aplicadas a apenas uma funcao. A
descricao dos papéis e a profundidade dos detalhes deve ser
coerente.

Os processos serao claramente identificados e cada um deles
descrito de forma consistente. Havera um local (o mais adequado),
onde cada processo sera descrito em detalhes, e em outros lugares
nos quais a descricdo aparecera em referéncia.

Incoeréncias nas definicbes de termos serdo resolvidas e deixadas
de acordo com o glossario. Além disso, as descricdes de conceitos
ou processos em ITIL serdo deixadas coerentes com seu tratamento
em outras partes do Desempenho Exemplar de OGC. Por exemplo,
a gestao de risco em ITIL deve ser combinada com M_o_R®.

Integridade é um problema e esta sendo tratado como parte da
coeréncia. Ndo se trata de adicdo de novos conceitos. Parte da
responsabilidade dos autores e dos tutores serad garantir que cada
topico contenha a quantidade certa de detalhes e que itens
comparaveis - descricoes de funcdes, processos, etc - estejam
presentes e tenham detalhes consistentemente comparaveis em
todos os livros.

Em resumo, o autor ira resolver erros ou inconsisténcias de detalhes
ou de extensdo no texto, tabelas e diagramas, alterando,
removendo ou adicionando material conforme o caso. Mentores e
o editor de continuidade técnica irdo garantir a coeréncia nas
mudancas ao longo das séries.

4.4 Diagramas

Em alguns casos, os diagramas apresentam erros, contradizem um
0 outro ou o texto, o texto nao faz referéncia a eles ou sdo
repetidos em outro livro, mas elaborados de forma diferente. Os
autores trabalhardo com o editor de continuidade técnica para
garantir que todos os diagramas sejam elaborados de acordo com
padrdes em comum, tenham coeréncia e que o texto faca
referéncia a eles. Como parte do processo de melhorar a clareza,
alguns diagramas pode ser alterados, retirados ou adicionados.

4.5 Estratégia de servico

Consideracbes foram feitas no amago de que a Estratégia de
servico é muito mais desafiadora para os leitores do que os outros
livros. OCG requereu que autores escrevessem em inglés
internacional simples e conciso, mas ha espaco para melhorias e
estas serdo encorajadas na actualizagao.

Ler e entender sao dois aspectos diferentes da percepcdo de um
texto dificil. De todos os livros na V3, o Estratégia de servigo conta
com a maior parte do material novo. Ele incluiu uma série de
conceitos relacionados as empresas, 0s quais eram novidade para
muitos leitores na época, mas que posteriormente foram
amplamente aceitados e digeridos. Contudo, muitos entrevistados
sentem ainda que o livro Estratégia de servico é muito discursivo e
ndo instrutivo o suficiente; que os processos nao estdo claramente
identificados; e que o tratamento das fases de formulacéo da
estratégia, as quais levam a especificacdo de servicos de TI,
melhorariam significativamente se fossem esclarecidas. Portanto,
OGC estd dando ao autor da actualizacdo do livro Estratégia de
servico uma liberdade autor maior do que a outros autores para
esclarecer o texto e avivar a apresentacao. Este trabalho sera
cuidadosamente avaliado, e nenhuma alteracao que néo for
considerada uma melhoria serd aceita. Provavelmente vale a pena
repetir que tudo o que OGC deseja deste exercicio é uma melhoria
na apresentacgao e exposicdo do livro Estratégia de Servico, e deste
modo, de sua utilidade - e ndo uma simplificacdo dos conceitos.
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5 Mudancas consequentes

Muitas pessoas vao se preocupar sobre como as mudangas do ITIL
afectarao outras publicacdes e o esquema de qualificacao, bem
como aplicativos e servicos baseados no ITIL. Provavelmente,
qualquer impacto sera pequeno.

5.1  Outras publicacoes

Melhorias nos textos principais serao distribuidos primeiro a
Introdugdo, como parte deste projecto. Mais tarde, outros titulos
serdo revisados em conformidade com o ITIL actualizado. N&o ha
programacao disponivel no momento. Ndo é esperado que
qualquer uma das alteracdes do ITIL, resultante da actualizacao, ira
tornar qualquer publicacdo da V3 actual seriamente incorrecta. A
razao da revisdo seria para melhorar a obras derivadas em termos
de clareza, coeréncia, definicdes melhoradas e as diagramas mais
recentes.

5.2 Esquema de qualificacao

E esperando que algumas das mudancas tornem o ITIL mais facil de
ser ensinado, e que seja gradualmente incorporado aos materiais
didacticos. Ndo ha a intencao de modificar a estrutura de
qualificacdo resultante da actualizacdo. Alteracdes consequentes
requeridas para planos de estudo e exames deverdo ser menores.
Isso ocorre porque os exames testam a compreensao dos conceitos
e praticas, e estes ndo serdo alterados.

5.3 Aplicativos de terceiros

Ha muitos produtos de software, tais como aplicativos de suporte
de central de servigos, 0s quais incorporam os processos descritos
no ITIL. Novamente, ndo é de se esperar que as alteracoes na
actualizacéo irdo tirar quaisquer produtos existentes do
alinhamento com ITIL. Fornecedores irdo determinar se existe
algum beneficio na introducao de quaisquer mudancas que
poderiam ser feitas aos seus produtos individualmente.

5.4 Prestadores de servicos de Tl com

base comercial em ITIL
Prestadores de servicos de Tl com base em ITIL ndo devem ser
afectados pelas mudancas. Algumas questdes podem ser resolvidas
para eles, onde detalhes insuficientes foram fornecidos
anteriormente em ITIL, permitindo que eles melhores seus servicos.
Os clientes nao serdo afectados.

Actualizacéo do ITIL V3: Abrangéncia e Plano de Desenvolvimento

6 Traducao da biblioteca
principal

OGC e a equipe de projecto desejam ver os frutos do projecto de
actualizagado disponivel globalmente em muitas linguas o mais cedo
possivel. O glossario é a pedra fundamental sobre a qual todas as
traducoes sao construidas. Devido a tendéncia de coeréncia nas
definicdes de termos, é inevitavel que algumas definicdes mudem.
A primeira tarefa, portanto, sera para a implementacao de um
glossario revisado para cada idioma em que o ITIL é actualmente
publicado. Em uma escala de tempo mais lenta, os livros serdo
revisados, de acordo com o glossério revisado, e com o novo texto
em inglés.

7 Etapas do projecto chave

Por favor, perceba que estas datas sdo provisérias neste
momento.

Agosto de 2009
Novembro de 2009

Autorizacao publicada em
Chamada de participantes em

Nomeacdo de autores e mentores em
Novembro / Dezembro de 2009

Primeiro workshop de desenvolvimento Janeiro de 2010

Publicagao dos cinco titulos principais
Objectivada para o primeiro trimestre de 2011

Mais informacoes

Autorizacao do projecto de actualizacao do
ITIL V3

www.best-management-practice.com/gempdf/ITIL_Mandate_for_
Change_0909.pdf

Chamada de participantes
www.best-management-practice.com/gempdf/OGC_Call_for_
Participants_ITIL_Update_October_2009.pdf

FAQ
www.best-management-practice.com/gempdf/ITIL_Update_FAQs_
Oct09.pdf

Actualizagdes regulares sobre o andamento do projecto de
actualizagdo do ITIL serdo publicadas regularmente e podem ser
vistas em: www.best-management-practice.com
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Glossario

APMG APM Group, reconhecedor oficial do Esquema de
qualificacdo de ITIL

ATO Organizagao de treinamento reconhecida

CAB Departamento de conselho de mudancas

CSl Livro Continual Service Improvement (Melhora do
servico continuo)

IEC Comissao electrotécnica internacional

ISO Organizagao de padrdes internacionais

Tl Tecnologia de informacao

ITIL® IT Infrastructure Library (Biblioteca de infraestrutura
de TI)®

ITSM Gerenciamento de servicos de Tl

itSMFI Férum internacional de gerenciamento de servicos de Tl

M_o_R®  Gerenciamento de risco, Desempenho exemplar
de OGC

0GC Office of Government Commerce, proprietarios do ITIL

SD Livro Design Service (Design do servico)

SO Livro Service Operation (Operacao de servico)

SS Livro Service Strategy (Estratégia de servico)

ST Livro Service Transition (Transicdo de servico)

TSO The Stationery Office, Publicador oficial do ITIL

V3 (ITIL) Versao 3

Central de servicos OGC

Os clientes OGC podem contactar a central de servicos OGC acerca
de todos os aspectos dos negoécios OGC.

A central de servicos também direccionara perguntas ao suporte de
segunda-linha adequado. Estamos ansiosos para ouvir de vocé.

Pode contactar a central de servicos de segunda a sexta-feira, das
8h as 18h.

T: + 44 (0) 845 000 4999
E: ServiceDesk@ogc.gsi.gov.uk
W: www.ogc.gov.uk
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