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Formell 6verenskommelse att en IT-tjdnst, process, plan eller
annan leverans ar komplett, noggrann, palitlig och uppfyller
specificerade krav. Acceptans féregas vanligen av en
utvdrdering eller ett test och &r ofta ett krav innan man fortsétter
med nasta steq i ett projekt eller process. Se aven Kriterier fér
serviceacceptans.

(Service Operation) Den process som ansvarar for att lata
anvandare fa behdrighet till IT-tjidnster, data eller andra
tillgangar. Behérighetshantering gors for att skydda tillgangars
konfidentialitet, integritet och tillgdnglighet genom att sakra att
endast auktoriserade anvédndare har atkomst till eller méjlighet
att modifiera tillgangen. Behorighetshantering kallas ibland
réttighetshantering eller identitetshantering.

(Service Strategy) En roll som ar mycket lik Business
Relationship Manager, men inkluderar mer kommersiella
aspekter. Oftast anvand vid hantering av externa kunder.
(Service Strategy) Den process som ar ansvarig for att
identifiera faktiska kostnader for att leverera IT-tjdnster, jamfora
dessa med budgeterade kostnader och hantera avvikelser fran
budgeten.

Officiellt auktoriserad att utféra en roll, till exempel ett
ackrediterat organ som ar auktoriserat att genomféra utbildning
eller revision. ;

(Service Operation) Overvakning av ett konfigurationsobjekt
eller en IT-tjdnst som automatiskt kontrollerar nuvarande status.
Se &ven Passiv évervakning.

En uppséttning atgarder framtagna fér att &stadkomma ett
specifikt resultat. Aktiviteter ar vanligtvis definierade som en del
av processer eller planer och dokumenteras i procedurer.
(Service Design) En synonym fér Service hours, ofta anvant i
formella berakningar av tillganglighet. Se aven Nedtid.

Ett dokument som beskriver en formell stindpunkt mellan tva
eller flera parter. En dverenskommelse &r inte nddvandigtvis
legalt bindande, om den inte utgdr en del av ett avtal. Se &ven
Tjénstenivaavtal, Driftsnivaavtal.

(Service Operation) En varning att ett tréskelvarde har
uppnatts, nagot har andrats eller ett fel har uppstatt. Larm
skapas och hanteras ofta av System Management-verktyg och
hanteras i processen Event Management.

(Service Strategy)(Service Design)(Continual Service
Improvement) En teknik som anvander matematiska modeller
for att férutsédga beteendet hos ett konfigurationsobjekt eller en
IT-tidnst. Analytiska modeller anvands ofta i Capacity
Management och vid Availability Management.

Mjukvara med funktioner som kravs av en IT-tjdnst. Varje
applikation kan anvandas av mer &n en IT-tjdnst. En applikation
kors pa en eller flera servrar eller klienter. Se &ven Application
Management, Applikationsportfélj.

(Service Design)(Service Operation) Den funktion som
ansvarar for att hantera en applikation genom hela dess
livscykel.

(Service Design) En databas eller ett strukturerat dokument
som anvands for att hantera en applikation genom hela dess
livscykel. Applikationsportf6ljen innehaller alla applikationers
nyckelattribut. Applikationsportféljen implementeras ibland som
en del av tjdnsteportfoljen eller som en del av Configuration
Management System.
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(Service Design) En extern tjdnsteleverantér som
tilhandahaller IT-tidnster via applikationer som kérs hos
leverantdren. Anvandarna far tillgang till applikationerna genom
en natverksférbindelse med tjdnsteleverantéren.

(Service Design) Den aktivitet som syftar till att skapa
forstéelse for vilka resurser som kravs for att stédja en ny
applikation, eller en stérre férdndring av en befintlig applikation.
Application sizing eller dimensionering av applikation hjalper till
att sakerstalla att /T-tidnsten uppfyller 6verenskomna mal fér
tjanstenivaerna ifraga om kapacitet och prestanda.

(Service Design) Strukturen hos ett system eller en IT-tjdnst,
inklusive komponenters relationer till varandra och till den miljén
dér de verkar. Arkitekturen omfattar ocksa standarder och
riktlinjer som styr design och utveckling av systemet.

(Service Transition) Ett konfigurationsobjekt som ar uppbyggt
av ett antal andra konfigurationsobjekt. Konfigurationsobjektet
'server'kan till exempel besta av andra konfigurationsobjekt som
CPU, diskar, minne etc. Konfigurationsobjektet 'IT-tjanst' kan
besta av flera hardvaror, mjukvaror och andra
konfigurationsobjekt. Se aven Komponent Cl, Bygga.

En granskning och analys for att kontrollera om en standard eller
en uppsattning riktlinjer f0ljs, att poster ar riktiga eller att
effektivitetsmal uppfylls. Se &ven Revision.

En resurs eller kompetens. Tillgangar hos en tjdnsteleverantér
omfattar allt som kan bidra till leveransen av en tjdnst. Tillgangar
kan vara av foljande typer: ledarskap, organisation, process,
kunskap, médnniskor, information, applikation, infrastruktur och
finansiellt kapital.

(Service Transition) Asset Management &r den process som
ansvarar for att folja upp och rapportera vardet och dgandet av
finansiella tillgdngar under deras livscykel. Asset Management
ar en del av den Overgripande processen Service Asset and
Configuration Management (SACM).

(Service Transition) En lista dver tillgangar som ocksa
innehaller uppgiter om en tillgangs &gare och varde.
Tillgangsregistret underhalls i processen Asset Management.
(Service Transition) Information om ett konfigurationsobjekt.
Exempel ar namn, plats, versionsnummer och kostnad. Attribut
hos konfigurationsobjekt registreras i Configuration Management
Database (CMDB). Se éaven Relation.

En formell granskning och verifikation som kontrollerar att
standard och riktlinjer féljs, att férteckningar ar riktiga eller att
effektivitetsmal uppfylls. En revision kan genomféras av interna
eller externa grupper. Se aven Certifiering, Utvardering
Synonym fér RACI.

(Service Operation) Att med hjalp av informationsteknik styra
ett inkommande samtal till den mest Iampliga personen pa
kortast méjliga tid.

(Service Design) Férmagan hos ett konfigurationsobjekt eller
en IT-tjdnst att utféra den dverenskomna funktionen pa begéaran.
Tillgénglighet bestams av pdlitlighet, hanterbarhet, mdjlighet till
tidnsteunderhéll, prestanda och sdkerhet. Tillganglighet
beraknas vanligtvis i procent. Den har kalkyleringen baseras ofta
pa éverenskommet servicefonster och nedtid. Det ar sa kallad
Best Practice att berakna tillgangligheten genom att méata
verksamhetens anvandande av IT-tjédnsten.



Availability
Management

Availability
Management
Information System
(AMIS)

Availability Plan

Back-out
Backup

Balanced Scorecard

Baseline

Benchmark

Benchmarking

Best Practice

Brainstorming

British Standards
Institution (BSI)

Budget

Availability management

Availability Management

Information System (AMIS)

Tillganglighetsplan

Back-out
Backup

Balanserade styrkort

Baslinje

Benchmark

Benchmarking

Best Practice

Brainstorming

Brittisk Standard Institution
(BSI)

Budget

(Service Design) Den process som ansvarar for att definiera,
analysera, planera, mata och forbattra alla aspekter av IT-
tjdnsternas tillgdnglighet. Availability management &r ansvarig
for att se till att all IT-infrastruktur, alla processer, verktyg, roller
etc. ar lampliga fér den éverenskomna tjanstenivan nér det
géller tillgédnglighet.

(Service Design) En virtuell férvaringsplats for all
tillganglighetsdata, vanligtvis lagrat pa flera fysiska platser. Se
aven Service Knowledge Management System.

(Service Design) En plan som ska se till att existerande och
framtida tillganglighetskrav pa IT-tjdnster kan tillgodoses
kostnadseffektivt.

Synonym fér Remediation.

(Service Design) (Service Operation) Kopiering av data for att

skydda mot férlust av originalets integritet eller tillgdnglighet

(Continual Service Improvement) En management metod

utvecklad av Doktor Robert Kaplan (Harvard Business School)

och David Norton. Med hjalp av Balanserade styrkort kan en
strategi brytas ned i Key Performance Indicators (KPler).

Prestation i férhallande till KPler anvands for att visa hur vél

strategin genomférs. Balanserade styrkort har 4 huvudsakliga

omraden, dar varje omrade har ett litet antal KPler. Dessa 4

omraden betraktas pa olika detaljnivaer i organisationen.

(Continual Service Improvement) En Benchmark som

anvands som en referenspunkt, till exempel:

- En ITSM-baslinje kan anvéndas som en startpunkt for att
mata effekten av en Service Improvement Plan.

- En prestanda-baslinje kan anvandas fér att mata férandringar
i prestanda 6ver en [T-tjdnsts livstid.

- En Configuration Management-baslinje kan anvéndas for att
gora det mojligt att aterstalla IT-Infrastrukturen till en kand
konfiguration om en férdndring eller release misslyckas.

(Continual Service Improvement) Den faststéllda statusen av

nagonting vid en specifik tidpunkt. En Benchmark kan skapas for

en konfiguration, en process eller vilken annan mangd data som

helst. En Benchmark kan till exempel anvandas i:

- Continual Service Improvement for att faststélla
nulagessituation vid hantering av foérbattringar.

- Capacity Management fér att dokumentera prestanda-
egenskaper under normal drift.

Se aven Benchmarking, Baslinje.

(Continual Service Improvement) Att jamféra en Benchmark

med baslinje eller med Best Practice. Termen Benchmarking

anvands ocksa nar en serie av Benchmark skapas for att
jamfdra resultat éver tiden for att bl.a. kunna visa pa framsteg
eller férbattringar.

Beprdvade aktiviteter eller processer som har anvants med

framgang hos flera organisationer. ITIL &r ett exempel pa en

Best Practice.

(Service Design) En metod som anvands for att hjalpa en grupp

att generera idéer. Idéer granskas inte under Brainstormingen

utan forst i ett senare skede. Brainstorming anvands ofta av

Problem Management for att identifiera mojliga orsaker.

Det nationella standardiseringsorganet i Storbritannien som

ansvarar for att skapa och underhdlla brittiska standarder. Se

aven http://www.bsi-global.com fér mer information eller /SO.

En lista éver alla de medel en organisation eller avdelning

planerar att ta emot och betala ut under en specifik tidsperiod.

Se 4ven Budgetering, Planering.
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Den aktivitet som anvands for att férutse och kontrollera hur
pengar spenderas. Aktiviteten bestar av en regelbundet
aterkommande férhandlingscykel fér att bestdmma den framtida
budgeten (vanligtvis arsvis), daglig évervakning och anpassning
av nuvarande budget.

(Service Transition) Att satta samman ett antal
konfigurationsobjekt for att skapa en IT-tjdnst. Termen bygge
anvands ocksa for att referera till en release som &r auktoriserad
for distribution. Till exempel serverbygge eller laptop-bygge. Se
aven Konfigurationsbaslinje.

(Service Transition) En kontrollerad miljé dar applikationer, IT-
ljdnster och andra konstruktioner satts samman innan de flyttas
till en test- eller produktionsmiljé.

(Service Strategy) En 6vergripande foretagsenhet eller
organisation som bestar av ett antal verksamhetsdelar. | ITSM
sammanhang anvands termen for saval offentlig sektor och icke
vinstgivande organisationer som féretag. En IT-tjdnsteleverantdr
tilhandahaller /T-tidnster till en kund inom en verksamhet. IT-
ljdnsteleverantéren kan vara en del av samma verksamhet som
sin kund (Intern tjdnsteleverantédr) eller del av en annan
verksamhet (Extern tjidnsteleverantér).

(Service Design) | ITSM-sammanhang anvands termen for den
aktivitet som syftar till att forsta framtida verksamhetskrav som
en grund fér kapacitetsplanen. Se aven Service Capacity
Management.

(Service Strategy) Rattfardigande av en betydande utgift.
Inkluderar information om kostnader, férdelar, tillval,
fragestallningar, risker och méjliga problem. Se aven Cost
Benefit Analysis.

(Service Design) Den verksamhetsprocess som hanterar risker
som allvarligt kan skada verksamheten. BCM &évervakar
intressenternas intressen, féretagets anseende samt
varumarkes- och vardeskapande aktiviteter. BCM-processen
reducerar risker till en acceptabel niva och hanterar planeringen
av aterstaliningen av verksamhetsprocesser om ett avbrott
skulle drabba verksamheten. BCM sétter mal och bestdmmer
omfattning och krav fér IT Service Continuity Management.
(Service Design) En plan som beskriver de steg som behodvs
for att aterstélla verksamhetsprocesserna efter ett avbrott.
Planen identifierar ocksa vilka handelser som aktiverar planen,
vilka ménniskor som skall involveras, hur kommunikationen ska
ske etc. IT Service Continuity Plan utgér en betydande del av en
Business Continuity Plan.

(Service Strategy) En mottagare av en produkt eller tjdnst fran
verksamheten. Om verksamheten till exempel ar att tillverka
bilar da ar kunden en person som kdper en bil.

(Service Strategy) BIA ar den aktivitet i Business Continuity
Management som identifierar viktiga verksamhetsfunktioner och
deras underliggande struktur. Dessa strukturer kan omfatta
leverantérer, manniskor, andra verksamhetsprocesser och /T-
tidnster etc. BIA definierar kraven pa aterstallning av /T-tjdnster.
Dessa krav inkluderar Recovery Time Objectives, Recovery
Point Objectives och lagsta tjidnstenivamal fér varje IT-tjidnst.
(Service Strategy) Malet fér en verksamhetsprocess eller for
foretaget som helhet. Verksamhetsmalen stoder
verksamhetsvisionen, ger riktlinjer fér /T-strategin och stéds ofta
av IT-tidnsterna.

(Service Strategy) Det dagliga genomférandet, 6vervakningen
och hanteringen av verksamhetsprocesser.
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Capability Maturity Model

(CMM)

(Continual Service Improvement) Verksamhetens forstaelse
for tjansteleverantdren och IT-tjdnsterna och
tjansteleverantérernas forstaelse for verksamheten.
En process som &gs och utférs av verksamheten. En process
bidrar till leveransen av en produkt eller tjdnsttill en kund. En
aterforséljare kan till exempel ha en ink6psprocess som
underlattar levereransen av tjanster till kunder. Manga
verksamhetsprocesser ar beroende av IT-tjédnster.
(Service Strategy) En process eller funktion som ansvarar for
att underhdlla en relation med verksamheten. BRM gor
vanligtvis féljande:
- hanterar personliga relationer med verksamhetschefer
- forser Service Portfolio Management med input
- sakerstéller att IT-tjdnsteleverantéren uppfyller kundens
verksamhetskrav.
Den har processen har starka kopplingar till Service Level
Management.
(Service Strategy) En roll som ansvarar for att underhalla
relationen med en eller flera kunder. Den har rollen kombineras
ofta med Service Level Manager-rollen. Se dven Kontoansvarig.
En IT-tjdnst som direkt stédjer en verksamhetsprocess, i
motsats till Infrastruktur-tidnster som anvands internt av /7-
ljdnsteleverantéren och oftast inte ar synliga fér verksamheten.
Termen anvands ocksa for att syfta pa en tjdnst som en
affarsenhet levererar till kunder, till exempel leverans av
finansiella tjanster till en banks kunder eller leverans av varor till
en aterforsaljares kunder. Framgangsrik leverans av Business
Services ar ofta beroende av en eller flera IT-tjdnster.
(Service Strategy)(Service Design) Ett sétt att hantera /T-
tidnster som tar hansyn till de verksamhetsprocesser som stdds
och det varde som levereras till verksamheten. Den héar termen
avser ocksd hanteringen av Business Services som levereras till
kunder.
(Service Strategy) En enhet av verksamheten med egna
planer, métetal, intdkter och kostnader. Varje affdrsenhet ager
tillgangar och anvander dessa for att skapa varde for kunderna i
form av tjdnster och produkter.
(Service Operation) Ett telefonsamtal till Service Desk fran en
anvéndare. Ett samtal kan resultera i att en incident eller
forfragning loggas.
(Service Operation) En organisation eller affdrsenhet som
hanterar ett stort antal inkommande och utgaende samtal. Se
aven Service Desk.
(Service Operation) En kategori som anvands for att urskilja
inkommande férfragningar till en Service Desk. Vanliga
samtalstyper ar incident, férfragning och klagomal.
(Service Strategy) Férmagan hos en organisation, person,
process, applikation, ett konfigurationsobjekt eller IT-tjdnst att
utféra en aktivitet. Termen avser immateriella tillgangarien
organisation. Se aven Resurs.
(Continual Service Improvement) Termen avser en modell
som anvands for att identifiera Best Practices for att 6ka
processmognaden. CMM har utvecklats av Software
Engineering Institute (SEI) inom Carnegie Mellon Universitetet.
Ar 2000 uppgraderades CMM for Software till CMMI (Capability
Maturity Model Integration). SEI underhaller inte langre CMM for
Software-modellen, dess utvarderingsmetoder eller
utbildningsmaterial.
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(Continual Service Improvement) Capability Maturity Model
Integration (CMMI) &r en metod for processforbattringar
framtagen av Software Engineering Institute (SEI) pa Carnegie
Mellon Universitetet. Med CMMI far organisationer de
nddvandiga bestandsdelarna for effektiva processer. CMMI kan
anvandas fér att styra processforbattringar hos ett projekt, en
division eller en hel organisation. CMMI hjélper till med
integreringen av traditionellt separata organisatoriska funktioner,
att satta mal och gdéra prioriteringar for processforbattringar, ge
ledning for kvalitetsprocesser och ge en referenspunkt for att
utvardera nuvarande processer. Se
http://www.sei.cmu.edu/cmmi/ fér mer information. Se aven
CMM, Kontinuerlig forbéattring, Mognad.

(Service Design) Den maximala genomstrémning som ett
konfigurationsobjekt eller en IT-tjdnst kan leverera och samtidigt
halla éverenskomna tjdnstenivamal. For vissa typer av Cl kan
kapaciteten vara storleken eller volymen hos till exempel en
diskenhet.

(Service Design) Den process som sékerstaller att kapaciteten
hos en IT-tjdnst och IT-infrastrukturen kan leverera den
Overenskomna tjénstenivan pa ett kostnadseffektivt satt och vid
lAmplig tidpunkt. Capacity Management omfattar alla resurser
som kravs for att leverera en IT-tjdnst och planer éver
verksamhetskrav p& kort, medell&ng och l&ng sikt.

(Service Design) En virtuell lagringsplats for all Capacity
Management-data som vanligtvis finns lagrad pa flera fysiska
platser. Se aven Service Knowledge Management System.

(Service Design) En kapacitetsplan anvands for att hantera de
resurser som behdvs for att leverera IT-tjdnster. Planen
innehaller scenarier med olika skattningar fér verksamhetens
efterfragan och kostnadsberaknade tillval fér att leverera enligt
Odverenskommen tjansteniva.

(Service Design) Den aktivitet inom Capacity Management som
ansvarar for att ta fram en kapacitetsplan.

(Service Strategy) Forvarv av fast kapital till exempel
datorutrustning eller byggnader. Vardet av tillgangen skrivs av
Over flera perioder. Se aven Avskrivning.

(Service Strategy) En tillgang som ar intressant fér Financial
Management eftersom den har ett varde som dverstiger en viss
Overenskommen niva.

(Service Strategy) Att identifiera en betydande kostnad som
kapital, &ven om ingen tillgang ar kopt. Detta gors for att sprida
kostnaden &ver flera redovisningsperioder. Det vanligaste
exemplet &r mjukvaruutveckling eller kbp av mjukvarulicenser.
En namngiven grupp som har nagonting gemensamt. Kategorier
anvands for att gruppera liknande saker tillsammans.
Kostnadstyper anvénds till exempel fér att gruppera liknande
typer av kostnader. Incident-kategorier anvénds for att gruppera
liknande typer av incidenter, konfigurationstyper anvands for att
gruppera liknande typer av konfigurationsobjekt.

Att utfarda ett certifikat for att bekrafta att ndgot uppfyller
standard. Certifiering innebér en formell revision gjord av ett
oberoende ackrediterat organ. Termen certifiering anvands
ocksa for foreteelsen att dela ut ett certifikat till nAgon som ett
bevis for en kvalifikation.

(Service Transition) Tillagg, modifiering eller borttagande av
nagot som kan paverka /T-tidnsterna. Omfattningen skall
inkludera alla /T-tidnster, konfigurationsobjekt, processer och all
dokumentation etc.



Change Advisory Change Advisory Board (Service Transition) En grupp méanniskor som ger rad till en

Board (CAB) (CAB) Change Manager rérande utvardering, prioritering och
schemalaggning av fdrdndringar. Denna grupp bestar ofta av
representanter fran alla omraden hos en IT-tjdnsteleverantér,
hos verksamheten och hos tredje part, till exempel leverantérer.

Change Case Change Case (Service Operation) En metod som anvands for att férutsdga
en féreslagen férandrings paverkan. Change Case anvander
specifika scenarier for att klargéra omfattningen av en
foreslagen férdndring och for att hjalpa till med Cost Benefit
Analysis. Se aven Anvédndarfall.

Change History Forandringshistorik (Service Transition) Information om alla férandringar som
gjorts pa ett konfigurationsobjekt under dess livscykel.
Féréndringshistoriken bestar av alla de férdndringsposter som
galler ett visst konfigurationsobjekt.

Change Change Management (Service Transition) Den process som kontrollerar livscykeln

Management hos alla férandringar. Den primara malsattningen med Change
Management ar att méjliggéra bra férandringar, med ett
minimum av avbrott i /T-tjdnsterna.

Change Model Foérandringsmodell (Service Transition) Ett upprepningsbart satt att hantera en
specifik férandringskategori. Termen definierar specifika
fordefinierade steg for en forandringskategori.
Foérandringsmodeller kan vara mycket enkla, utan krav pa
godkannande (t ex aterstéllning av I6senord) eller mycket
komplexa, med flera steg som kréver godk&nnande (tex en stor
mjukvarurelease). Se aven Standardférédndring, Change
Aaqvisory Board.

Change Record Foérandringspost (Service Transition) En rad i ett register som innehaller detaljer
om en férandring. En férandringspost dokumenterar livscykeln
hos en enskild férandring. En férandringspost skapas fér varje
férandringsbegaran som mottas, &ven de som senare nekas.
Foérandringsposterna ska ange de konfigurationsobjekt som
paverkas av férédndringen. Férandringsposter lagras i
Configuration Management System.

Change Request Foérandringsbegéaran Synonym f6ér Request for Change (RFC).

Change Schedule Féréndringsschema (Service Transition) Ett dokument som listar alla godk&nda
férdndringar och deras planerade implementationsdatum. Ett
fordndringsschema kallas ibland fér ett Forward Schedule of
Change aven om det ocksa innehaller information om
forandringar som redan har implementerats.

Change Window Forandringsfénster (Service Transition) En regeloundet aterkommande,
Odverenskommen tid nar férandringar och releaser kan
implementeras med en minimal paverkan pa tjanster.
Foérandringsfénster dokumenteras ofta i tjnstenivaavtal.

Charging Debitering (Service Strategy) Att begéara betalt for IT-tjanster. Att ta betalt
for IT-tjidnster ar frivilligt, men manga organisationer véljer att
betrakta sin /T-tidnsteleverantér som ett kostnadsstélle.

Chronological Kronologisk analys (Service Operation) En metod som anvands fér att identifiera

Analysis mojliga orsaker till problem. All tillgénglig data om ett problem
samlas och sorteras efter datum och tid fér att fastlagga ett
detaljerat férlopp. Detta kan géra det méjligt att identifiera vilka
héndelser som har utlsts av andra héndelser.

Cl Type Cl-typ (Service Transition) En kategori som anvands for att
klassificera konfigurationsobjekt. Cl-typen identifierar de
nddvandiga attributen och relationerna fér en posti ett
konfigurationsobjekt. Vanliga Cl-typer ar hardvara, dokument,
anvéndare etc.

Classification Klassificering Termen avser arbetet med att ge ett objekt ett kategorinamn.
Klassificering anvénds for att sakerstalla en konsekvent
hantering och rapportering. Konfigurationsobjekt, incidenter,
problem och férdndringar etc. klassificeras ofta.
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En allman term som avser en kund, verksamhet eller
verksamhetskund. Klientansvarig kan till exempel anvandas
synonymt med kontoansvarig. Termen anvands ocksa for:
- En dator som anvands direkt av en anvandare, t ex en PC
eller handhallen dator eller en arbetsstation.
- Den del av en klient-serverapplikation som gransar mot
anvandaren till exempel en e-postklient.
(Service Operation) Den slutliga statusen i livscykeln hos en
incident, ett problem eller en férdndring etc. Nar statusen ar
stangd gors inga fler atgarder.
(Service Operation) Termen avser handlingen att andra status
pa en incident, ett problem eller en férédndring till stangd.
(Continual Service Improvement) Control Objectives for
Information and related Technology (COBIT) ger riktlinjer och
Best Practice fér hanteringen av IT-processer. COBIT ges ut av
IT Governance Institute, se http://www.isaca.org/ fér mer
information.
Riktlinjer publicerade av ett offentligt organ eller ett
standardiseringsorgan, sa som ISO eller BSI. Manga standarder
bestar av en uppférandekod och en specifikation.
Uppférandekoden beskriver rekommenderad Best Practice.
Synonym for Stegvis aterstélining.
(Service Design) Applikationsmjukvara eller mellanvara som
kan kdpas fran tredje part.
Att sakerstélla att standarder eller riktlinjer uppfylls, eller att ratt
och konsekvent redovisning eller andra metoder anvands.
En generell term som anvands for att &syfta en viss del av nagot
mer komplext. En dator kan till exempel vara en komponent av
en IT-tjdnst och en applikation kan vara en komponent av en
releaseenhet. Komponenter som behdver administreras skall
vara konfigurationsobjekt.
(Service Design) (Continual Service Improvement) Den
process som ansvarar for att férsta kapacitet, utnyttjande och
prestanda hos ett konfigurationsobjekt. Data samlas, registreras
och analyseras for att anvandas i kapacitetsplanen. Se aven
Service Capacity Management.
(Service Transition) Ett konfigurationsobjekt som ar en del av
ett sammanfogat konfigurationsobjekt. En CPU eller ett minnes-
Cl kan till exempel vara en del av ett server-Cl.
(Service Design) En metod for att analysera hur ett fel hos ett
konfigurationsobjekt paverkar en IT-tjdnst. En matris skapas
med IT-tjanster pa ena axeln och konfigurationsobjekt pa den
andra axeln. Detta mgjliggdr identifikation av kritiska
konfigurationsobjekt (som kan orsaka fel hos flera IT-tjanster)
och kansliga IT-tjanster (som har flera Single Points of Failure).
(Service Operation) CTI &r en generell term som avser alla
former av integration mellan datorer och telefonisystem. Den
anvands oftast for att hanvisa till system déar applikationer visar
detaljerad information relaterad till inkommande eller utgdende
telefonsamtal. Se aven Automatisk samtalsdistribution,
Interactive Voice Response.
Ett matetal som avser antalet anvédndare sysselsatta i samma
operation vid en och samma tidpunkt.
(Service Design) En sékerhetsprincip som kraver att
information endast kan anvéndas av auktoriserade manniskor.
(Service Transition) En generisk term som anvands for att
beskriva en grupp av konfigurationsobjekt som samverkar for att
leverera en IT-tjidnst eller en betydande del av en IT-tjanst.
Termen anvands ocksa for att beskriva parameter-installningar
for en eller flera konfigurationsobjekt.
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(Service Transition) En baslinje hos en konfiguration som ar
formellt Sverenskommen och hanteras av Change Management-
processen. En konfigurationsbaslinje anvdnds som grund foér
framtida byggen, releaser och férdndringar.

(Service Transition) Den aktivitet som ansvarar for att
processerna lagga till, modifiera eller ta bort ett
konfigurationsobjekt hanteras pa ratt satt, till exempel genom att
en Request for Change eller tjdnstebegéran gors.

(Service Transition) Den aktivitet som samlar in information om
konfigurationsobjekt och deras relationer och laser in denna
information i CMDB. Aktiviteten namnger ocksa
konfigurationsobjekten sa att motsvarande konfigurationsposter
kan aterfinnas.

(Service Transition) Alla komponenter som maste hanteras for
att en IT-tjanst ska kunna levereras. Information om varje
konfigurationsobjekt lagras i en konfigurationspost i
Configuration Management System och underhalls av
Configuration Management under sin livscykel.
Konfigurationsobjekt kontrolleras av Change Management.
Konfigurationsobjekt inkluderar i typfallet IT-tjanster, hardvara,
mjukvara, byggnader, manniskor och formell dokumentation
som processdokumentation och tjdnstenivaavtal.

(Service Transition) Den process som ansvarar for att
underhalla den information om konfigurationsobjekt och dess
relationer som behdvs for att leverera en IT-tjdnst. Denna
information administreras under hela konfigurationsobjektets
livscykel. Configuration Management ar en del av den
Overgripande processen Service Asset and Configuration
Management Process.

(Service Transition) En databas som anvénds for att lagra
konfigurationsposter under hela deras livscykel. Configuration
Management System underhdller en eller flera CMDBs och varje
CMDB lagrar information om konfigurationsobjekt och deras
relationer till andra konfigurationsobjekt.

(Service Transition) En mangd verktyg och databaser som
anvands for att administrera en IT-tjdnsteleverantérs
konfigurationsdata. CMS innehdller ocksa information om
incidenter, problem, kdnda fel, férdndringar samt releaser och
kan innehalla information om anstéllda, leverantérer, platser,
affdrsenheter, kunder och anvéndare. CMS innehaller verktyg
for att samla. lagra, underhdlla, uppdatera och presentera data
om alla konfigurationsobjekt och deras relationer. CMS
underhalls av Configuration Management och anvands av alla IT
Service Management-processer. Se dven Configuration
Management Database, Service Knowledge Management
System.

(Service Transition) En post som innehaller detaljer om ett
konfigurationsobjekt. Varje konfigurationspost dokumenterar
livscykeln hos ett enskilt konfigurationsobjekt.
Konfigurationsposter lagras i Configuration Management
Database.

(Service Transition) Hierarkin och andra relationer mellan de
konfigurationsobjekt som utgdr en konfiguration.
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(Continual Service Improvement) Ett stadium i livscykeln hos
en IT-tjanst och titeln pa en Core ITIL-publikation. Continual
Service Improvement ansvarar for forbattringar av IT Service
Management-processer och IT-fjénster. En tfjénsteleverantdrs
prestation mats kontinuerligt och férbéattringar gérs pa processer,
IT-tjanster och IT-infrastruktur for att 6ka effektivitet,
verkningsgrad och kostnadseffektivitet. Se &ven Plan-Do-Check-
Act.

(Service Design) Ett tillvidgagangssétt eller en design for att
uppna 100% tillganglighet. En kontinuerligt tillgdnglig IT-tjdnst
har ingen planerad eller oplanerad nedtid.

(Service Design) Ett tillvidgagangssétt eller en design som
eliminerar planerad nedtid hos en IT-tjdnst. Notera att enskilda
konfigurationsobjekt kan vara nere aven om IT-tjdnsten ar
tillgénglig.

En legalt bindande éverenskommelse mellan tva eller flera
parter.

(Service Strategy) En databas eller ett strukturerat dokument
som anvands for att underhalla tjdnstekontrakt eller
overenskommelser mellan en IT-tjdnsteleverantdr och kunden.
Varje IT-tjidnst som levereras till en kund ska ha ett kontrakt eller
annan éverenskommelse som finns angiven i
kontraktsportflien. Se aven Tjdnsteportfélj, Tjdnstekatalog.

Ett satt att hantera en risk for att sékerstalla att
verksamhetsmaélen uppnas eller sakerstalla att processen foljs.
Exempel pd kontroller &r policys, procedurer, roller, RAID,
dorrlas etc. En kontroll kallas ibland fér motatgérd eller
sdkerhetsatgdrd. Kontroll betyder ocksa att administrera
anvandandet av, eller beteendet hos ett konfigurationsobjekt, ett
system eller en /T-tjénst.

Se COBIT.

(Service Strategy) Ett forhallningsssatt till administration av /T-
tidnster, processer, funktioner, tillgangar etc. Det kan finnas flera
olika kontroliperspektiv pa samma IT-tjdnst, process etc. som
tillater olika individer eller grupper att fokusera pa det som ar
viktigt och relevant for deras specifika roll. Bland exemplen pa
kontrollperspektiv finns reaktiv och proaktiv ledning inom IT-drift,
eller en livscykel-vy fér ett applikationsprojektteam.

Den ISO/IEC 20000-processgrupp som inkluderar Change
Management och Configuration Management.

(Service Strategy) En /T-tjdnst som levererar de resultat som
Onskas av en eller flera kunder. Se aven Understédjande tjénst,
Core Service Package.

(Service Strategy) En detaljerad beskrivning av en kédrnservice
som kan delas mellan tva eller flera tjidnstenivdpaket. Se dven
Tjénstepaket.

Den summa pengar som spenderas pa en specifik aktivitet, IT-
tidnst eller affdrsenhet. Kostnader bestar av reella kostnader och
icke-reella kostnader sa som en persons tid och avskrivningar.
En aktivitet som analyserar och jamfor kostnaderna och
férdelarna mellan olika handlingsalternativ. Se dven Business
Case, Nuvdrde, Intern avkastningsfaktor, Avkastning pa
investering, Investeringsvérde.

(Service Strategy) En affarsenhet eller ett projekt som tilldelas
en kostnad. Ett kostnadsstélle tar inte betalt fér utférda tjdnster.
En IT-tidnsteleverantdr kan hantera sin verksamhet som ett
kostnadsstélle eller resultatenhet.
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Ett matt pa balansen mellan effektiviteten hos och kostnaden for
en tjdnst, process eller aktivitet. En kostnadseffektiv process ar
en process som uppnar sitt mal till en minimal kostnad. Se aven
KPI, Avkastning pé investering, Varde fér pengar.

(Service Strategy) Termen avser den mellankategori som
tilldelas kostnader i budgetering och redovisning. Hogsta
kategorin &r kostnadstyp. Kostnadstypen personal kan till
exempel ha kostnadselement som I6n, férmaner, utgifter,
utbildning, évertid etc. Kostnadselement kan brytas ned
ytterligare for att ge kostnadsbéarare. Kostnadselementet utgifter
kan till exempel inkludera kostnadsbérare som hotell, transport,
maltider etc.

(Service Strategy) En generell term som anvands for att
referera till budgetering och redovisning. Anvands ibland som en
synonym till Financial Management.

(Service Strategy) Den hogsta kategorin som tilldelas
kostnader i budgetering och redovisning, till exempel hardvara,
mjukvara, manniskor, logi och transport. Se aven
Kostnadselement.

(Service Strategy) Den lagsta kategori som tilldelas en kostnad.
Kostnadsbérare ar ofta saker som &r latta att rakna ( tex. antal
anstéllda, mjukvarulicenser) eller saker som &r latta att mata (
tex CPU-anvandande, konsumerad elektricitet). Kostnadsbérare
inkluderas i kostnadselement. Kostnadselementet utgifter kan till
exempel inkludera kostnadsbéarare som hotell, transport,
maltider etc. Se aven Kostnadstyp.

Kan anvandas for att referera till ndgon typ av Kontroll. Termen
anvands ofta om atgarder som 6kar uthallighet, fel tolerans eller
pdlitlighet hos en IT-tjénst.

Foérandringar som gors i en redan pabdrjad plan eller aktivitet fér
att sakerstalla att malet uppfylls. Kurskorrigeringar gors som ett
resultat av att framatskridandets enligt planen 6vervakas.

En metod och ett verktyg for att analysera och hantera risk.
CRAMM utvecklades av den brittiska regeringen, men ar nu
privatagt. Vidare information finns pa http://www.cramm.com/
Den process som ansvarar fér att hantera de vidare
implikationerna av Business Continuity. Ett krishanteringsteam
ansvarar for strategiska fragor. De hanterar relationerna med
media, uppratthaller aktiedgarnas fortroende och beslutar nar
Business Continuity Plan skall aktiveras.

Nagot som maste hdnda om en process, ett projekt, en plan
eller en IT-tjidnst skall lyckas. KPler anvands for att mata
prestationen hos varje kritisk framgangsfaktor.
Framgangsfaktorn "skydda IT-tjanster nar férandringar gérs" kan
till exempel matas av KPI sa som "procentuell reducering av icke
lyckade férandringar”, "procentuell reducering i férandringar som
orsakar incidenter" etc.

En uppsattning varderingar som delas av en grupp manniskor,
inklusive férvantningar p& hur méanniskor skall bete sig, idéer,
asikter och vanor. Se aven Vision.

Nagon som képer varor eller tjanster. Kunden till en /T-
tidnsteleverantér ar den person eller grupp som definierar och
faststaller riktmarken for tjnstenivaer. Termen anvands ibland
informellt fér att avse anvédndare, till exempel "det har ar en
kundfokuserad organisation".

(Service Strategy) En databas eller ett strukturerat dokument
som anvands for att registrera alla kunder till en IT-
tjansteleverantér. Kundportféljen ar Business Relationship
Managers 6versikt éver kunder som skall ta del av tjanster ifrdn
IT-tjidnsteleverantéren. Se aven Kontraktsportfélj, Tidnsteportfol].
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(Service Operation) En grafisk representation av en IT-tjansts
totala prestanda och tillganglighet. Instrumentbréddan kan
uppdateras i realtid och kan ocksa ingd i rapporter till ledningen
och publiceras pa webbsidor. Instrumentbréddan kan anvandas
for att stddja Service Level Management, Event Management
eller incidentdiagnoser.

Ett satt att forsta relationen mellan data, information, kunskap
och visdom. DIKW visar hur varje del bygger pa de andra.

(Service Transition) En eller flera platser pa vilket definitiva och
godkénda versioner av alla mjukvarukonfigurationsobjekt lagras
sakert. DML kan ocksa innehdlla relaterade konfigurationsobjekt
sasom licenser och dokumentation. DML ar en enda logisk
enhet dven om den finns pa flera platser. All mjukvara i DML
kontrolleras av férdndring och Release Management och
registreras i Configuration Management System. Enbart
mjukvara fran DML accepteras i en release.

Nagot som maste tillhandahallas for att fullfélja ett atagande i ett
tidnstenivaavtal eller ett kontrakt. Leverans anvands ocksa mer
informellt fér att beteckna ett planerat resultat ifrdn en process.
Aktiviteter som forstar och paverkar kundens efterfragan pa
tidnster och tillhandahaller kapacitet for att mdta denna
efterfragan. P& en strategisk niva kan Demand Management
involvera analys av ménster i verksamhetsaktiviteter och
anvandarprofiler. P4 en taktisk niva kan det innebara
anvandande av differentierade betalningsmodeller f6r att
uppmuntra kunden att anvanda IT-tjanster vid tidpunkter med
mindre aktivitet.

Synonym f6r Plan Do Check Act.

En process eller aktivitets direkta eller indirekta férhallande till
en annan process eller aktivitet.

(Service Transition) Den aktivitet som flyttar ny eller &ndrad
hardvara, mjukvara, dokumentation, process etc. till
produktionsmilién. Produktionsséattning ar en del av Release and
Deployment Management Process. Se aven Ultrullning.
(Service Strategy) Ett matt pa minskningen av en tillgangs
varde Over dess livscykel. Detta baseras pa anvandande,
konsumtion eller reduktion i det anvédndbara ekonomiska vardet.
(Service Design) En aktivitet eller process som identifierar
kraven och sedan definierar en 16sning som kan tillgodose
dessa krav. Se Service Design.

(Service Operation) Ett stadium i en incidents livscykel.
Upptéckten resulterar i att incidenten blir kand fér
tjansteleverantéren. Upptackten kan vara automatisk eller vara
resultatet av att en anvédndare loggar en incident.

(Service Design) Den process som skapar eller modifierar en
IT-tjanst eller applikation. Termen anvands ocksa for att asyfta
den roll eller grupp som utfér utvecklingsarbetet.

(Service Design) En miljé6 som anvands for att skapa eller
modifiera en IT-tidnst eller applikation. Utvecklingsmiljder ar
oftast inte féremal f6r samma kontroll som test eller
produktionsmiljder. Se aven Utveckling.

(Service Operation) Ett stadium i livscykeln hos incidenter och
problem. Syftet med diagnos &r att identifiera en tillfdllig I6sning
for en incident eller grundorsaken hos ett problem.
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(Service Operation) En strukturerad uppsattning fragor som
anvands av personalen pa Service Desk for att sékerstélla att de
staller ratt fragor och for att hjélpa dem att klassificera, I6sa och
fordela Incidenter. Diagnosticeringsscript kan ocksd vara
tillgangliga fér anvdndarna for att hjalpa dem diagnostisera och
I6sa sina egna incidenter.

En metod som anvands for att stédja Demand Management
genom att ta olika betalt fér en och samma IT-tjdnstfunktion vid
olika tidpunkter.

(Service Strategy) En kostnad for att leverera en IT-tjidnst som
kan allokeras i sin helhet till en specifik kund, ett kostnadsstélle
eller ett projekt, till exempel kostnaden for att tillhandahalla icke
delade servers eller mjukvarulicenser. Se aven Indirekt kostnad.
(Service Operation) En applikation som hanterar information
om tillganglig IT-infrastruktur i ett natverk och motsvarande
anvandarrattigheter.

(Service Design) Ett tillval vid aterstéllning. Tjdnsteleverantéren
kommer formellt dverens med kunden att aterstéllning av denna
IT-tjanst inte skall genomféras.

Information i Iasbar form. Ett dokument kan vara i pappers- eller
elektroniskt format och innehélla till exempel en policy, ett
tidnstenivaavtal, en incidentpost eller ett diagram 6ver en
datorhalls utseende. Se aven Post.

(Service Design)(Service Operation) Den tid da ett
konfigurationsobjekt eller en IT-tjanst inte ar tillganglig under
Overenskomna Service Hours. Tillgangligheten hos en IT-tjédnst
berédknas ofta utifran Service Hours enligt dverenskommelse och
nedltid.

Nagot som paverkar strategi, mal eller krav till exempel ny
lagstiftning eller konkurrenternas atgarder.

(Service Transition) Support som ges fér en ny eller féréandrad
IT-tjanst under perioden narmast efter dess release. Under tidig
support kan IT-tjdnsteleverantéren se éver KPl:er, tjidnstenivaer
och dvervaka tréskelvdrden och tillhandahélla ytterligare
resurser till incident och problem management.

(Service Strategy) Att minska den genomsnittliga kostnaden
genom att 6ka anvandandet av en IT-tjdnst eller tillgang. Se
aven Ekonomi inom ramen.

(Service Strategy) Reducering av en kostnad som ar allokerad
till en IT-tidnst genom att anvanda existerande tillgangar for
ytterligare &ndamal, till exempel att leverera en ny /T-tjdnst med
befintlig /T-infrastruktur. Se aven Skalekonomi.

(Continual Service Improvement) Ett matt som visar om malet
for en process, tidnst eller aktivitet har uppnatts. En verkningsfull
process eller aktivitet uppnar sina éverenskomna mal. Se aven
KPI.

(Continual Service Improvement) Ett matt som visar om ratt
mangd resurser har anvants for att leverera en process, tjdnst
eller aktivitet. En process &r effektiv om den uppnar sitt mal
genom att férbruka minimalt med tid, pengar, manniskor eller
andra resurser. Se aven KPI.

(Service Transition) En férédndring som maste genomféras sa
snart som méjligt, till exempel f6r att I6sa en storre incident eller
implementera en sdkerhetspatch. Change Management-
processen har ofta en specifik procedur for att hantera akuta
férandringar. Se aven Emergency Change Advisory Board
(ECAB).
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(Service Transition) En del av Change Advisory Board som tar
beslut om akuta fordndringar som kan fa stor effekt.
Medlemskap i ECAB kan beslutas d& métet kallas och beror pa
vilken typ av akut férdndring det handlar om.

(Service Transition) En del av IT-infrastrukturen som anvands
for ett specifikt andamal, till exempel produktionsmiljé, testmiljé
eller utvecklingsmiljé. Flera miljder kan dela ett
konfigurationsobjekt. Test- och produktionsmiljéerna kan till
exempel anvanda olika delar av en och samma stordator.
Termen anvands ocksa om den fysiska miljén fér att beteckna
datorhall, luftkonditionering, kraftsystem etc. Miljé anvands
ocksa som en generisk term for att peka pa externa villkor som
paverkar nagonting.

(Service Operation) En designmiss eller felfunktion som gor att
konfigurationsobjekt eller IT-tjdnster slutar fungera. Ett misstag
gjort av en person eller en felaktig process som paverkar ett
konfigurationsobjekt eller en IT-tjdnst ar ocksa ett fel.

(Service Operation) En aktivitet som far ytterligare resurser vid
behov for att na dverenskomna tjanstenivaer eller uppfylla
kundkrav. Eskalering kan behdvas inom alla IT Service
Management-processer, men férknippas oftast med Incident
Management, Problem Management eller hanteringen av
kundklagomal. Det finns tva typer av eskalering; funktionell
eskalering och hierarkisk eskalering.

(Service Strategy) Ett ramverk avsett att hjalpa organisationer
styra sina analyser och beslut om Service Sourcing Models och
strategier. eSCM-CL har utvecklats av Carnegie Mellon
University. Se aven eSCM-SP.

(Service Strategy) Ett ramverk avsett att hjalpa /T-
tidnsteleverantérer att utveckla sina IT Service Management
Capabilities ur ett Service Sourcing perspektiv. eSCM-SP
utvecklades av Carnegie Mellon University. Se aven eSCM-CL.
Att anvénda erfarenhet for att ta fram ett ungefarligt varde for ett
madtetal eller en kostnad. Skattning anvands ocksa i Capacity
Management och Availability Management som den billigaste
och minst noggranna metoden fér modellering.

(Service Transition) Den process som bedémer en ny eller
férdndrad IT-tjdnst for att sakerstalla att riskerna kan hanteras
och for att bestdmma om det ar nddvandigt att ga vidare med
férandringen. Termen anvands ocksa for att asyfta jamforelse av
faktiskt resultat med planerat resultat, eller for att jamfora ett
alternativ med ett annat.

(Service Operation) En férandring av status som har betydelse
for hanteringen av ett konfigurationsobjekt eller en IT-tjanst.
Termen anvands ocksa for att asyfta larm eller meddelande
skapat av en IT-tjdnst, ett konfigurationsobjekt eller ett
Overvakningsverktyg. Handelser kraver vanligtvis att /T-
driffpersonal vidtar atgarder och leder ofta till att incidenter
loggas.

(Service Operation) Den process som ansvarar for att hantera
hédndelser under deras livscykel. Event Management eller
handelsehantering &r en av de huvudsakliga aktiviteterna inom
IT-drift.

Ett dokument som innehéller alla detaljer om en eller flera KPl.er
eller andra intressanta maltal som har dverskridit uppstallda
tréskelvdrden. Som exempel kan ndmnas mal fér
tidnstenivaavtal som missats eller haller pa att missas och ett
prestanda-métetal som indikerar ett potentiellt
kapacitetsproblem.



Expanded Incident

Lifecycle

External Customer

External Metric

External Service
Provider

External Sourcing
Facilities
Management

Failure

Failure Modes and
Effects Analysis
(FMEA)

Fast Recovery

Fault
Fault Tolerance

Fault Tree Analysis
(FTA)

Financial
Management

First-line Support

Fishbone Diagram
Fit for Purpose

Detaljbeskriven
incidentlivscykel

Extern kund

Externa matetal

Extern tjansteleverantor

Extern Sourcing
Facilities Management

Misslyckande, brist

Failure Modes and Effects
Analysis (FMEA)

Snabb aterstallning

Fel
Feltolerans

Fault Tree Analysis (FTA)

Financial Management

férsta-nivasupport

Fiskbensdiagram
Redo for sitt andamal

(Availability Management) Detaljerade stadier i en incidents
livscykel. Stadierna ar upptéckt, diagnos, lagning, aterstéllning
och tillbakaldggning. Den detaljbeskrivna incidentlivscykeln
anvands for att forsta vilka faktorer som bidrar till incidenters
paverkan och att planera hur dessa kan kontrolleras eller
reduceras.

En kund som arbetar fér en annan verksamhet utanfor IT-
tjansteleverantéren. Se dven Extern tidnsteleverantoér, Intern
kund.

Ett méatetal som anvands for att mata leveransen av en IT-tjdnst
till en kund. Externa métetal definieras oftast i tidnstenivdavtal
och rapporteras till kunden. Se &ven Interna métetal.

(Service Strategy) En /T-tjidnsteleverantér som ar en del av en
annan organisation an kundens. En IT-tjdnsteleverantér kan ha
bade interna och externa kunder. Se aven Typ IlI
ljdnsteleverantor.

Synonym fér QOutsourcing.

(Service Operation) Den funktion som ansvarar fér hanteringen
av den fysiska miljén dar IT-infrastrukturen ar placerad. Termen
avser alla aspekter av hantering av den fysiska miljén, till
exempel elkraft och kylning, hantering av behdrighet till
byggnader och évervakning av miljén.

(Service Operation) Forlusten av férmagan att fungera enligt
specifikation eller att leverera det resultat som kravs. Termen
kan ocksd anvandas nar man asyftar IT-tjdnster, processer,
aktiviteter, konfigurationsobjekt etc. Ett misslyckande orsakar
ofta en incident.

En metod for att utvardera ett misslyckandes potentiella
paverkan. FMEA omfattar analys av vad som skulle ha hant i
varje konfigurationsobjekt efter ett misslyckande, hela vagen
upp till paverkan pa affdrsverksamheten. FMEA anvéands ofta i
Information Security Management och i IT Service Continuity
Planning.

(Service Design) Ett alternativ for aterstélining som ocksa
kallas fér Hot Standby. Forberedelser gors for att aterstélla IT-
tjansten inom en kort tidsperiod, oftast mindre an 24 timmar.
Snabb aterstéallning anvander vanligtvis fasta anldggningar dar
datorsystem och mjukvara redan ar konfigurerad fér att kéra IT-
tidnsten. Omedelbar aterstalining kan ta upp till 24 timmar om
det finns att behov av att tillbakaldgga data ifran en backup.
Synonym fér error.

(Service Design) Férmagan hos en IT-tjdnst eller ett
konfigurationsobjekt att fortsatta fungera korrekt aven efter en
bristi en komponentdel. Se aven Motstandskraft, Motatgérd.
(Service Design) (Continual Service Improvement) En metod
for att faststélla den kedja av hdndelser som leder till ett
problem. FTA visar kedjan av handelser i ett diagram med hjélp
av Boolsk representation.

(Service Strategy) De funktioner och processer som ansvarar
for hanteringen av IT-tjansteleverantérens budgetering,
redovisning och debiteringskrav.

(Service Operation) Fdrsta nivan i en hierarki av support-
grupper som &r involverade i ldsningen av en incident. Varje
niva har mer specialiserade kunskaper, mer tid eller andra
resurser. Se aven Eskalering.

Synonym fér Ishikawa-diagram.

En informell term som anvands fér att beskriva en process, ett
konfigurationsobjekt, en IT-tidnst etc. som klarar att nd malen
eller tjdnstenivaerna. Att vara redo for sitt &ndamal kraver
passande design, implementation, kontroll och underhall.
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(Service Strategy) En kostnad som inte varierar med
anvandandet av en IT-tjdnst, till exempel kostnaden for
serverhardvara. Se aven Variabel kostnad.

(Service Design) En permanent byggnad som en IT Service

Continuity Plan kan ta i ansprak vid behov. Se &ven

Aterstéliningsval, Portabel facilitet.

(Service Operation) En metod fér global anvéndning av Service

Desk och supportgrupper for att tillhandahalla avbrottsfri dygnet-

runt-service.Samtal, incidenter, problem och tjdnsteforfragningar

skickas mellan grupper i olika tidszoner.

Genomfora aktiviteter for att tillgodose ett behov eller krav, till

exempel genom att tillhandahalla en ny /T-tjdnst eller tillgodose

en tidnsteférfragan.

En arbetsgrupp eller en grupp manniskor och de verktyg de

anvander for att utféra en eller flera processer eller aktiviteter,

till exempel Service Desk. Termen funktion har ocksa tva andra
betydelser:

- Ett avsiktligt syfte med ett konfigurationsobjekt, en person, en
lag, en process eller en IT-tjanst. En funktion i en e-posttjanst
kan till exempel vara att lagra och skicka utgaende post, en
funktion i en verksamhetsprocess kan vara att skicka varor till
kunder.

- Att utféra en avsedd uppgift korrekt, tex "datorn fungerar".

(Service Operation) Att 6verfora en incident, ett problem eller

en férdndring till ett tekniskt team med en hdgre expertis for att

fa deras hjélp att I6sa problemet.

(Continual Service Improvement) En aktivitet som jamfér tva

uppsattningar data och identifierar skillnaderna. Gapanalys

anvands ofta for att jamféra en méngd krav med den faktiska
leveransen. Se &ven Benchmarking.

Sékerstélla att policies och strategier faktiskt implementeras och

att motsvarande processer f6ljs pa ett korrekt satt. Styrning

inkluderar roller och ansvar, matning och rapportering samt att
vidtaga de atgarder som kravs for att I6sa de frdgor som
identifieras.

(Service Design) Ett aterstélliningsval som ocksa ar kant som

Cold Standby. Forberedelser gors for att aterstélla IT-tjansten

inom en tidsperiod langre &n 72 timmar. Stegvis aterstallning

anvander till exempel vanligtvis en Portable Facility eller Fixed

Facility med stéd for datormiljon och med réatt natverkskablage,

men inga datorsystem. Hardvaran och mjukvaran installeras

som en del av IT Service Continuity Plan.

Ett dokument som beskriver en Best Practice med

rekommendationer om vad som ska géras. En riktlinje ar att se

som en rekommendation och inte ett tvingande dokument. Se
aven Standard.

(Service Operation) En kontaktpunkt dar anvandare kan logga

incidenter. En Help Desk &r vanligtvis mer tekniskt inriktad an en

Service Desk och tillhandahaller inte ett Single Point of Contact

for all interaktion. Termen anvands ofta som en synonym till

Service Desk.

(Service Operation) Informera eller involvera hdgre chefer sa

att de kan hjalpa till vid en eskalering.

(Service Design) En metod eller design som minimerar eller

doljer effekterna av ett fel i ett konfigurationsobjekt fér de som

anvander en [T-tjdnst. Lésningar med hog tillgédnglighet
designas for att uppné en dverenskommen niva av tillganglighet
och anvénder tekniker sa som feltolerans, uthallighet och snabb
aterstélining for att reducera antalet incidenter och deras
paverkan.
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Synonym till snabb aterstéllning eller omedelbar aterstélining.
(Service Operation) Ett unikt namn som anvands for att
identifiera en anvédndare, person eller roll. Identiteten anvands
for att bevilja anvéandaren, personen eller rollen rattigheter.
Exempel pd identiteter kan vara anvindarnamnet Smithd eller
rollen 'Change Manager'.

(Service Design) Ett aterstéliningsval som ocksa kallas Hot
Standby. Foérberedelser gors for att dterstélla en IT-tjanst utan
forlust av service. Vid omedelbar terstélining anvénds vanligtvis
spegling, balansering av belastning och sa kallad split site
technology, det vill sdga den utrustning som anvéands kan vara
placerad pa olika stéllen.

(Service Operation)(Service Transition) Ett méatt pa den effekt
en incident, ett problem eller en férandring har pa
verksamhetsprocesserna. Paverkan utgar fran effekten pa
tjanstenivaerna. Paverkan och bradskan bestammer
tillsammans prioriteten fér en incident.

(Service Operation) Ett oplanerat avbrott i en IT-tjdnst eller
reduktion i kvalitén hos en IT-tjanst. Fel i ett konfigurationsobjekt
som annu inte paverkat tjansten ar ocksa en incident, ill
exempel fel pa en speglad disk.

(Service Operation) Den process som ansvarar for att hantera
incidenters livscykel. Det viktigaste malet fér Incident
Management &r att aterstalla /T-tjidnsten fér anvandarna sa
snabbt som mdjligt.

(Service Operation) En post som innehaller alla detaljer om en
incident. Varje incidentpost dokumenterar livscykeln hos en
incident.

(Service Strategy) En kostnad for att tillhandahalla en IT-tjanst
som inte helt kan tilldelas en specifik kund, till exempel
kostnaden fér att tillhandahalla delade servrar eller
mjukvarulicenser. Detta kallas ocks& Overhead. Se aven Direkt
kostnad.

(Service Design) Den process som sakerstéller konfidentialitet,
integritet och tillganglighet for tillgangar, information, data och
IT-tjanster hos en organisation. Information Security
Management &r ofta en del av ett stérre organisatoriskt grepp for
att hantera sékerhet som omfattar mer &an IT-
tjansteleverantérens atagande. Det inkluderar ocksa
hanteringen av papper, tilltrade till byggnader, telefonsamtal etc.
for hela organisationen.

(Service Design) Det ramverk av policys, processer,
standarder, riktlinjer och verktyg som sakerstéller att en
organisation kan uppna sina mal for Information Security
management.

(Service Design) Den policy som bestdmmer organisationens
forhallningssatt till Information Security Management.
Anvandandet av teknik for att lagra, kommunicera eller bearbeta
information. Tekniken omfattar vanligtvis datorer,
telekommunikation, applikationer och annan mjukvara.
Informationen kan besté av verksamhetsdata, rést, bild, video
etc. Informationsteknologi anvénds ofta for att stodja
verksamhetsprocesser med hjalp av IT-tjanster.

En IT-tidnst som inte direkt anvénds av verksamheten utan ar ett
krav for att IT-tjdnsteleverantéren ska kunna leverera andra IT-
tidnster. Exempel pa detta ar katalogtjanster, namntjanster eller
kommunikationstjanster.

Synonym f6r Intern Sourcing.
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(Service Design) En sékerhetsprincip som sakerstaller att data
och konfigurationsobjekt endast kan modifieras av auktoriserad
personal och aktiviteter. Integritet beaktar alla méjliga orsaker till
modifieringar inklusive mjukvaru- och hardvarufel, hdndelser i
omgivningen och den méanskliga faktorn.

(Service Operation) En form av automatisk samtalsdistribution
som accepterar inmatning fran anvdndaren som t ex
tangenttryckningar och talade kommandon fér att identifiera ratt
destination fér inkommande samtal.

(Service Design) Ett aterstéliningsval som ocksa kallas Warm
standby. Forberedelser gors for att aterstélla IT-tidnsten inom en
tidsperiod av 24 till 72 timmar. Mellanliggande aterstallning
anvander vanligtvis en delad portable eller fixed facility som har
datorsystem och natverkskomponenter. Hardvaran och
mjukvaran maste konfigureras och data maste laggas tillbaka
som en del av IT Service Continuity Plan.

En kund som arbetar fér samma verksamhet som /T-
ljdnsteleverantéren. Se aven Intern tidnsteleverantér, Extern
kund.

Ett métetal som IT-tidnsteleverantéren anvander for att dvervaka
Effektivitet, Verkningsgrad och Kostnadseffektivitet hos IT-
ljdnsteleverantérens interna processer. Interna métetal
rapporteras vanligtvis inte till kunden for IT-tidnsten. Se aven
Externa métetal.

(Service Strategy) En metod som anvands for att stddja beslut
om férvarv av fast kapital. Metoden tar fram en siffra som gor
det mojligt att jamfora tva eller flera alternativa investeringar. En
storre intern avkastningsfaktor indikerar en béttre investering. Se
aven Nuvdérde, Avkastning pé investering.

(Service Strategy) En IT-tjansteleverantér som tillhér samma
organisation som sin kund. En IT-tj&nsteleverantér kan ha bade
interna och externa kunder. Se aven Typ | tidnsteleverantér, Typ
Il tidnsteleverantdr och Insourcing.

(Service Strategy) Anvandandet av en intern tjansteleverantér
for att hantera IT-tjinsterna. Se dven Service Sourcing, Typ |
ljdnsteleverantér, Typ Il tidnsteleverantor.

International Organization for Standardization &r varldens stérsta
utvecklare av standarder. ISO &r en icke statsbunden
organisation, egentligen ett natverk av nationella standardinstitut
fran 156 lander. Mer information om ISO aterfinns pa
http://www.iso.org/.

Se International Organization for Standardization (1ISO).

En extern tjdnsteleverantér som tillhandahaller access till
internet. De flesta ISP har ocksa andra tjanster s som
webbhotell.

(Service Design) Start av de steg som definieras i en plan, till
exempel igangsattningen av IT Service Continuity Plan for en
eller flera IT-tjénster.

(Service Operation)(Continual Service Improvement) En
metod som hjélper en arbetsgrupp att hitta méjliga orsaker till ett
problem. Ursprungligen skapat av Kaoru Ishikawa. Resultatet
fran metoden &r ett diagram som liknar ett fiskben.

En generisk term som asyftar ett antal internationella standarder
och riktlinjer fér Quality Management Systems. Se
http://www.iso.org/ fér mer information. Se /SO.

En internationell standard fér Quality Management Systems. Se
aven 1S0O9000, Standard.
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(Continual Service Improvement) ISO uppférandekod for
Information Security management. Se dven Standard.

ISO specifikation och uppférandekod for IT Service
Management. ISO/IEC 20000 féljer ITIL Best Practice.
(Service Design)(Continual Service Improvement) ISO--
specifikation for Information Security Management. Motsvarande
uppférandekod ar ISO/IEC 17799. Se aven Standard.
(Continual Service Improvement) Senior chefsniva hos en
tjansteleverantér som ansvarar fér utveckling och leverans av
IT-tjanster. Termen anvéands oftast inom den brittiska
regeringen.

All hardvara, mjukvara, alla natverk och faciliteter etc. som
behdvs for att utveckla, testa, leverera, évervaka, kontrollera och
ge support for IT-tjanster. Termen inkluderar all
informationsteknologi men inte manniskor, processer och
dokumentation.

(Service Operation) En aktivitet som utférs av kontroll av IT-
drift, inklusive konsollhantering, schemaldggning av jobb,
backup och aterstéllning och utskriftshantering. 1T-drift anvands
ocksa som en synonym till Service Operation.

(Service Operation) Den funktion som évervakar och
kontrollerar IT-tjanster och IT-infrastruktur. Se aven
Kommandobrygga.

(Service Operation) Den funktion hos en IT-tjdnsteleverantér
som utfér de dagliga aktiviteter som behdvs for att hantera /T-
tidnster och den stédjande IT-infrastrukturen. IT Operations
Management omfattar ocksa kontroll av IT-drift och Facilities
Management.

En tjanst som levereras till en eller flera kunder av en IT-
tjansteleverantér. En IT-tjanst bygger pa anvandandet av
informationsteknik och stddjer kundens verksamhetsprocesser.
En IT-tjanst bestar av en kombination av manniskor, processer
och teknik och ska definieras i ett tjanstenivaavtal.

(Service Design) Den process som hanterar de risker som kan
allvarligt paverka IT-tjansterna. ITSCM sékerstéller att /T-
tidnsteleverantéren alltid kan leverera en lagsta niva av avtalad
service genom att reducera risken till en acceptabel niva och
planera for aterstéllning av IT-tjidnsterna. ITSCM skall utformas
for att stddja Business Continuity Management.

(Service Design) En plan som definierar de steg som behodvs
for att aterstalla en eller flera /T-tidnster. Planen ska ocksa
innehdalla startpunkter fér verkstallande av plan, vilka manniskor
som skall involveras, kommunikation etc. En IT Service
Continuity Plan skall vara en del av Business Continuity Plan.
Implementering och hantering av kvalitativa IT-tjanster som
uppfyller verksamhetskraven. IT Service Management utférs av
en [T-tjdnsteleverantér med hjalp av en lamplig blandning av
manniskor, processer och informationsteknik. Se dven Service
Management.

IT Service Management Forum (itSMF) ar en oberoende
organisation som arbetar med att frdmja en professionell metod
for IT Service Management. itSMF &r en icke vinstdrivande
medlemsorganisation med representanter i manga lander éver
hela véarlden (itSMF Chapters). itSMF och dess medlemskap
bidrar till utvecklingen av ITIL och IT Service Management
Standards. Se aven http://www.itsmf.com/ fér mer information.
(Service Strategy) En tjansteleverantdr som levererar IT-
tjanster till interna och externa kunder.
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En formell grupp som sakerstéller att verksamhet och IT-
tjansteleverantérens strategier och planer éverensstdmmer. En
IT-styrgrupp bestar av erfarna representanter fran verksamheten
och IT-tjdnsteleverantéren.

En mangd Best Practice-riktlinjer fér IT Service Management.
ITIL &gs av OGC och bestar av en serie publikationer som ger
stod for kvalitativa IT-tjdnster och de processer och faciliteter
som behdvs for att stédja dem. Se aven http://www.itil.co.uk/ fér
mer information.

Ett dokument som definierar de roller, ansvarsomraden,
fardigheter och den kunskap som kravs av en viss person. En
jobbeskrivning kan inkludera flera roller, en person kan till
exempel vara bade Configuration Manager och Change
Manager samtidigt.

(Service Operation) Planering och hantering av olika
mjukvaruuppgifter som utgdér en del av en IT-tjanst.
Schemalaggning av jobb skéts av hanteringen av driften och ar
ofta automatiserad med hjalp av mjukvaruverktyg som kor i
batch eller online pa specifika tider pa dagen, i veckan,
manaden eller under aret.

(Service Strategy) En modell utvecklad av Noriaki Kano som
anvands for att forstd kundens preferenser. Modellen tittar pa en
IT-tjansts attribut grupperade efter omraden sa som bas-
faktorer, upplevelse-faktorer, prestanda-faktorer etc.

(Service Operation)(Continual Service Improvement) En
strukturerad metod fér problemldsning. Problemet analyseras i
termer av vad, var, nar och omfattning. Méjliga orsaker
identifieras. Den mest sannolika orsaken testas och den verkliga
orsaken pavisas.

(Continual Service Improvement) Ett métetal som anvénds for
att hjalpa till att hantera en process, IT-tjdnst eller aktivitet.
Manga matetal kan matas, men bara de mest intressanta
definieras som KPler och anvands aktivt fér att hantera och
rapportera om en process, I/T-tjdnst eller aktivitet. KPler skall
véljas ut for att sakerstélla att sdval Effektivitet och
Verkningsgrad som kostnadseffektivitet hanteras. Se aven
Kritisk framgdngsfaktor.

(Service Transition) En logisk databas som innehaller data
som anvands av Service Knowledge Management System.
(Service Transition) Processen ansvarar for att samla in,
analysera, lagra och dela kunskap och information inom en
organisation. Det priméra syftet med knowledge management &r
att forbattra effektivitet genom att reducera behovet att
ateruppfinna hjulet. Se aven Data-to-Information-to-Knowledge-
to-Wisdom, Service Knowledge Management System.

(Service Operation) Ett problem med en dokumenterad
grundorsak och tillfallig 16sning. K&nda fel skapas och hanteras
genom hela sin livscykel av Problem Management. Kanda fel
kan ocksa identifieras av utvecklingsteam eller leverantérer.
(Service Operation) En databas som innehaller poster med alla
kanda fel. Databasen skapas av Problem Management och
anvands av Incident och Problem Management. Databasen ar
en del av Service Knowledge Management System.

(Service Operation) En post som innehaller detaljerna hos ett
ként fel. Varje post dokumenterar livscykeln hos ett ként fel,
inklusive status, grundorsak och tillfallig I6sning. | vissa
implementationer dokumenteras ként fel med hjélp av ytterligare
falt i en problempost.



Lifecycle

Line of Service
(LOS)

Live

Live Environment

Maintainability

Major Incident

Managed Services

Management
Information

Management of Risk
(MoR)

Management
System
Manual Workaround

Marginal Cost

Market Space

Livscykel

Line of Service (LOS)

Produktion

Produktionsmiljé

Maintainability

Enkelhet att underhalla

Betydande incident

Managed Services

Management Information

Management of Risk
(MoR)

Management System

Manuell tillfallig 16sning

Marginalkostnad

Marknadsutrymme

De olika stadierna i livet hos en IT-tjanst, ett
konfigurationsobjekt, en incident, ett problem eller en férandring
etc. Livscykeln definierar kategorier for status och vilka
statusévergangar som ar tillatna. Till exempel:
- Livscykeln hos en applikation omfattar krav, design, bygg,
placera ut, drift, optimera
- Expanderad Incident-livscykel omfattar upptéck, svara,
diagnostisera, laga, aterstéll, aterldgg
- Livscykeln hos en server kan omfatta: bestéalld, mottagen, i
test, i produktion, utrangerad etc.
(Service Strategy) En karnservice eller understddjande tjanst
som har flera tjanstenivapaket. LOS hanteras av en produktchef
och varje tjanstenivapaket ar utformat for att stddja ett specifikt
marknadssegment.
(Service Transition) Avser en IT-tjanst eller ett
konfigurationsobjekt som anvands for att leverera en tjdnst till en
kund.
(Service Transition) En kontrollerad miljé som innehaller
konfigurationsobjekt i produktion som anvands for att leverera
IT-tidnster till kunder.
(Service Design) Ett matt pa hur snabbt och effektivt ett
konfigurationsobjekt eller en IT-tjidnst kan aterstallas till
normallage efter ett fel. Maintainability méats och rapporteras ofta
som MTRS. Termen anvands ocksa vid utveckling av mjukvara
och IT-tjanster och betecknar méjligheten att 1att kunna
férédndras eller repareras.
(Service Operation) Den hogsta kategorin av paverkan som en
incident kan ha. En betydande incident resulterar i ett stort
avbrott fér verksamheten.
(Service Strategy) Ett perspektiv pa& IT-tjdnster som
understryker att de hanteras av ndgon annan. Termen anvands
ocksa som synonym fér Outsourced IT Services.
Information som anvands for att stédja chefer i deras
beslutsfattande. Management information genereras ofta
automatiskt av verktyg som stédjer de olika IT Service
Management-processerna. Management Information bestar ofta
av en siffra som klassar en KPI utifran olika féreteelser s& som
"Procent av férandringar som leder till incidenter" eller "férsta
gangen ratt".
OGC-metod for att hantera risker. MoR omfattar alla aktiviteter
som kréavs for att identifiera och kontrollera exponeringen for
risker som kan paverka en organisations mdjlighet att na sina
verksamhetsmal. Se aven http://www.m-o-r.org/ fér mer detaljer.
Ett ramverk med policy, processer och funktioner som
sakerstaller att en organisation uppnar sina mal.
En tillfallig I16sning som kraver manuell hantering. Termen avser
ocksa en situation da verksamheten far arbeta manuellt utan
stod av IT-tjanster. Detta ar en temporar atgard och kombineras
vanligen med ett annat aterstéaliningsval.
(Service Strategy) Kostnaden for att fortsatta att tillhandahalla
IT-tjidnster. Marginalkostnaden inkluderar inte redan gjorda
investeringar, till exempel kostnaden for att utveckla ny mjukvara
eller leverera utbildning.
(Service Strategy) Alla méjligheter som en IT-tjdnsteleverantor
kan utnyttja for att tillgodose kundernas behov.
Marknadsutrymmet identifierar de méjliga /T-tjdnster som en IT-
tidnsteleverantér kan 6vervaga att leverera.
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(Continual Service Improvement) Ett matt pa palitlighet,
effektivitet och verkningsgrad hos en process, funktion,
organisation etc. De mest mogna processerna och funktionerna
Overensstammer formellt med verksamhetsmalen och strategin
samt stdds av ett ramverk fér kontinuerlig férbéattring.

En namngiven niva i en mognadsmodell, till exempel Carnegie
Mellon Capability Maturity Model Integration.

(Service Design) Ett métetal fér att méata och rapportera
palitlighet. MTBF ar den genomsnittliga tid som ett
konfigurationsobjekt eller en IT-tjdnst kan utfora sin
Overenskomna funktion utan avbrott. Den mats fran det att
konfigurationsobjektet eller IT-tidnsten startar tills den stannar
pa grund av fel.

(Service Design) Ett métetal fér att méata och rapportera
palitlighet. MTBSI &r medeltiden melllan driftsstopp for ett
system eller en IT-tjGnst. MTBSI ar lika med MTBF + MTRS.
Den genomsnittliga tidsatgangen for att reparera ett
konfigurationsobjekt eller en IT-tjdnst efter ett fel. MTTR mats
fran det att ett konfigurationsobjekt eller en IT-tjanst gar ned
(pga fel) tills dess att felet ar atgardat. MTTR inkluderar inte
tiden som krévs for att dterstélla eller dterldgga. MTTR anvands
ibland inkorrekt fér att avse Mean Time to Restore Service.

Den genomsnittliga tidsatgangen for att aterstalla ett
konfigurationsobjekt eller en IT-tjdnst efter ett fel. MTRS mats
fran det att ett konfigurationsobjekt eller en IT-tjdnst gar ner (pga
fel) tills allt ar aterstallt och normal funktion aterupprattad. Se
aven Maintainability, Mean Time To Repair.

(Continual Service Improvement) Nagot som mats och
rapporteras fOr att hantera en process, IT-tjadnst eller aktivitet. Se
aven KPI.

(Service Design) Mjukvara som kopplar ihop tva eller flera
mjukvarukomponenter eller applikationer. Mellanvara kdps ofta
av en leverantér istéllet fér att egenutvecklas av IT-
tidnsteleverantéren. Se aven Frén hyllan.
Uppdragsbeskrivningen for en organisation ar en kort men
komplett beskrivning av organisationens évergripande syfte och
avsikt. Den anger vad som skall astadkommas, dock inte hur det
skall goras.

En representation av ett system, en process, en IT-tjanst, ett
konfigurationsobjekt etc. som anvands for att forsta och
forutsdga framtida beteenden.

En metod som anvands fér att férutsdga framtida beteende hos
ett system, en process, en IT-tjdnst eller ett konfigurationsobjekt
etc. Modellering anvands ofta inom Financial Management,
Capacity Management och Availability Management.

(Service Operation) Overvakning av resultatet fran en uppgift,
process, IT-tjénst eller ett konfigurationsobjekt. Resultatet
jamférs med en fordefinierad norm och lamplig atgérd vidtas
baserat pa jamforelsen.

(Service Operation) Upprepad dvervakning av ett
konfigurationsobjekt, en IT-tjdnst eller en process for att
upptécka hdndelser och for att sdkerstalla att nuvarande status
ar kand.

(Service Strategy) Tillhandahéllande av tjdnster fran ett land i
narheten av kunden. Det kan handla om leverans av IT-tjdnster
eller av stédjande funktioner som Service Desk. Se dven On
shore, Off shore.
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(Service Strategy) En metod som anvands for att ge underlag
for beslut om férvérv av fast egendom. Nuvarde jamfor
kapitalstrommarna in och ut. Positivt nuvarde indikerar att en
investering ar vard att genomfdra. Se aven Intern
avkastningsfaktor, Avkastning pd investering.

(Service Strategy) En metod for att ta betalt fér /T-tjdnster.
Kundens kostnad beréknas och kunden informeras, men inga
pengar transfereras. Upplysande debitering infors ibland for att
sakerstalla att kunderna inser vilka kostnader anvandandet av
IT-tjanster medfér eller som ett steg i att inféra riktig debitering.
Det definierade syftet eller mélsattningen med en process, en
aktivitet eller en organisation som helhet. Mal ar ofta uttryckta i
matbara riktméarken. Termen anvands ocksé informellt for att
avse krav. Se aven Resultat.

(Service Strategy) Tillhandahallande av tjanster fran en plats
utanfér det land dar kunden ar baserad, ofta pa en annan
kontinent. Det kan handla om IT-tjdnster eller om stédjande
funktioner som Service Desk. Se aven On shore, Near shore.
Synonym fé6r Kommersiell programvara.

OGC ager ITIL-varumarket (copyright och trademark). OGC é&r
ett brittiskt regeringsorgan som stéder brittiska regeringens
inkdpsarbete genom sitt arbete med 'inkdp i samverkan' samt
genom att héja nivan pa avdelningarnas inképskompetens.
Detta organ hjalper ocksa till vid komplexa projekt inom den
offentliga sektorn.

OPSl licensierar det Crown Copyright-material som anvands i
ITIL-publikationer. OPSI &r ett brittiskt regeringsorgan som
tilhandahaller online-atkomst till brittisk lagstiftning, licensierar
ateranvandningen av Crown Copyright-material, hanterar
Information Fair Trader Scheme (som satter upp och évervakar
standarder inom den brittiska offentliga sektorn), underhaller
regeringens Information Asset Register och ger vagledning for
officiella publikationer och Crown copyright.

(Service Strategy) Tillhandahallande av tjanster fran en plats
inom det land dar kunden &r baserad. Se &ven Off shore, Near
shore.

Att prestera som férvantat. En process eller ett
konfigurationsobjekt sags fungera om den levererar det
efterfragade resultatet. Fungera &r en dversattning av det
engelska ordet Operate, som ocksa kan betyda "att drifta", dar
att "drifta" eller handha en dator innebar att utféra de dagliga
verksamheter som kravs fér att den ska fungera som férvantat.
(Service Operation) Den dagliga hanteringen av en IT-tjanst,
ett system eller ett konfigurationsobjekt. Det engelska ordet
operation kan ocksa oversattas med operation i betydelsen
handling eller atgard pa svenska, det vill sdga att utféra en i
forvag definierad aktivitet eller transaktion, till exempel att sétta i
ett magnetband, att ta emot pengar vid ett férséljningsstélle eller
att Iasa data fran en diskenhet. Termen kan ocksa sagas vara
en synonym till produktion.

Den lagsta av tre nivaer fér planering och leverans (Strategisk,
Taktisk, Operativ). Operativa aktiviteter inkluderar daglig eller
kortsiktig planering eller leverans av verksamhetsprocesser eller
IT Service Management-processer.

Den kostnad som &r ett resultat av driften av IT-tjansterna. Det
handlar ofta om upprepade betalningar, till exempel
personalkostnader, hardvaruunderhall och elektricitet. Andra
svenska termer ar nukostnad (ofta anvant inom
nationalekonomi) eller kostnader for den I16pande verksamheten.
Se aven Férvérv av fast egendom.
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(Service Design)(Continual Service Improvement) En

Overenskommelse mellan en IT-tjansteleverantér och annan part

i samma organisation. Ett driftsnivaavtal stédjer IT-

tjédnsteleverantérens leverans av IT-tjénster till kunder.

Driftsnivaavtalet definierar de varor eller tjgnster som skall

levereras och det ansvar som tillkommer bada parter. Ett

driftsnivaavtal kan till exempel vara

- ett avtal mellan IT-tjdnsteleverantéren och inkdpsavdelningen
om att skaffa hardvara inom éverenskommen tid

- ett avtal mellan Service Desk och en supportgrupp om att
komma med I6sningar pa incidenter inom Gverenskommen
tid.

Se aven Tjdnstenivaavial.

(Service Operation) En fysisk plats dar /T-tjdnster och IT-

infrastruktur évervakas och administreras.

Synonym till kontroll av IT-drift.

Synonym till IT-drift.

(Service Strategy) En kostnad som anvénds vid beslut mellan
olika investeringsalternativ. Alternativkostnaden representerar
den intékt som skulle ha genererats om resursen anvants pa ett
annat satt. Alternativkostnaden for att kdpa en ny server kan till
exempel innebara att en tjansteférbattring, som pengarna
annars hade anvants till, inte genomfors.
Alternativkostnadsanalys anvands i beslutsprocessen men
betraktas inte som en faktisk kostnad i ekonomiska rapporter.
Granska, planera och begéra férdndringar for att fa ut maximal
Effektivitet och Verkningsgrad fran en process, ett
konfigurationsobjekt, en applikation etc.

Ett foéretag, en legal enhet eller annan institution. Bland
exemplen pa organisationer som inte ar féretag aterfinns
International Standards Organisation eller itSMF. Termen
organisation anvands ibland fér alla enheter med ménniskor,
resurser och budget, till exempel ett projekt eller en affdrsenhet.
Utfallet av en aktivitet eller en process; leveransen av en IT-
tjanst etc. Termen anvands for att asyfta avsett resultat saval
som faktiskt resultat. Se &ven Mal.

(Service Strategy) Anvandandet av en extern tjdnsteleverantér
for att hantera IT-tjdnster. Se aven Service Sourcing, Typ Il
ljdnsteleverantér.

Synonym f6r indirekt kostnad

(Service Operation) En metod fér att bestdmma hur ett eller
flera problem paverkar verksamheten. Den formel som anvands
for att berdkna smartvardet tar med féljande faktorer i
berdkningen: antalet anvandare som paverkas, langden pa
avbrottet, paverkan pa varje anvéndare och kostnaden for
verksamheten (om kand).

(Service Operation) En metod f6r att prioritera aktiviteter.
Pareto-principen séger att 80% av vardet av en aktivitet skapas
med 20% av arbetet. Pareto-analys anvands ocksa i Problem
Management f6r att prioritera méjliga problemorsaker fér
utredning.

En relation mellan tva organisationer som innebéar att de arbetar
tatt tillsammans for att uppna gemensamma mal och férdelar.
IT-tidnsteleverantéren skall ha ett partnerskap med
verksamheten och med tredje part om denne ar viktig fér
leveransen av IT-tidnster. Se aven Vérdendétverk.
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(Service Operation) Overvakning av ett konfigurationsobjekt,
en IT-tjdnst eller en process som forlitar sig pa larm eller
meddelande for att faststalla nuvarande status hos objektet. Se
aven Aktiv évervakning.

(Service Strategy) En profil dver arbetsbelastning hos en eller
flera verksamhetsaktiviteter. Dessa monster anvands for att
hjalpa IT-tidnsteleverantéren férstd och planera for olika nivaer
av verksamhetsaktiviteter. Se aven Anvéndarprofil.

(Service Design) Den tid som en komponent anvands inom en
given tidsperiod. Om till exempel en CPU anvénds 1800
sekunder under en entimmesperiod, &r dess procentuella
nyttjandegrad 50%.

Ett matt pa vad som astadkommes eller levereras av ett system,
en person, ett team, en process eller en [T-tj4nst.

(Service Strategy) Ett satt att hantera organisationskultur som
integrerar och aktivt hanterar ledarskap och strategi, utveckling
av manniskor, teknikanvéndning, prestandahantering och
innovation.

(Continual Service Improvement) Den process som ansvarar
for de dagliga Capacity Management-aktiviteterna. Detta
inkluderar évervakning, tréskelvardesbevakning,
prestandaanalys och justering samt implementering av
forandringar relaterade till prestanda och kapacitet.

(Service Transition) Ett begransat anvandande av en IT-tjanst,
release eller process i produktionsmiljén. En pilot anvands for att
minska riskerna och f& &terkoppling frdn anvéndare, samt for att
sbGka acceptans. Se aven Test, Utvardering.

Ett detaljerat férslag som beskriver de aktiviteter och resurser
som behdvs for att uppnd ett mal, till exempel en plan fér att
implementera nya IT-tjdnster eller processer. ISO/IEC 20000
kréver en plan for hanteringen av IT Service Management
Process.

(Continual Service Improvement) En cykel med fyra faser for
projekthantering, tillagnad Edward Deming. Cykeln kallas ocksa
for Deming-cykeln. Plan: Designa eller revidera processer som
stodjer /T-tidnster. Do: Implementera planen och hantera
processerna. Check: Mat processerna och IT-tidnsterna, jamfor
med mal och producera rapporter. Act: Planera och
implementera férdndringar for att forbattra processerna.
(Service Design) Overenskommen tid nér en IT-tjanst inte
kommer att vara tillganglig. Planerad nedtid anvands ofta for
underhall, uppgraderingar och testning. Se aven
Férédndringsfénster, Nedlid.

En aktivitet som ansvarar for att skapa en eller flera planer, till
exempel Kapacitetsplanering.

En standard for projektadministration som underhalls och ges ut
av Project management Institute. PMBOK star for Project
Management Body of Knowledge. Se http://www.pmi.org/ for
mer information. Se aven PRINCE2.

Formellt dokumenterade férvantningar och avsikter géllande
hantering och administration. Policy anvands fér att styra beslut,
for att sakerstélla konsekvent och I&mplig utveckling och
implementation av processer, standarder, aktiviteter, IT-
infrastruktur etc.

(Service Design) En forfabricerad byggnad eller stort fordon
som tillhandahalls av tredje part och flyttas till en plats vid behov
enligt IT Service Continuity Plan. Se &ven Aterstéliningsval,
Fixed facility.
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En granskning som ager rum sedan en fdrdndring eller ett
projekt har implementerats. En PIR bestdmmer om férédndringen
eller projektet var framgangsrikt och identifierar mojligheter till
forbattring.

En satt att arbeta eller ett satt pa vilket ett jobb maste utforas.
Termen kan inkludera aktiviteter, processer, funktioner,
standarder och riktlinjer. Se aven Best Practice.

En aktivitet som maste avslutas eller ett villkor som maste
uppfyllas for att mojliggéra en framgangsrik implementation av
en plan eller process. Termen avser ofta resultatet av en
process som kravs som input till en annan process.

(Service Strategy) Den aktivitet som bestammer hur mycket
kunderna skall betala.

En metod fér projektadministration som ar standard hos den
brittiska regeringen. Se http://www.ogc.gov.uk/prince2/ fér mer
information. Se &ven PMBOK.

(Service Transition)(Service Operation) En kategori som
anvands for att identifiera den relativa betydelsen av en incident,
ett problem eller en féréndring. Prioriteten baseras pa paverkan
och bradska och anvénds for att bestdmma tidsramen fér de
atgarder som maste vidtagas. Tjdnstenivaavtalet kan till
exempel saga att incidenter med prioritet 2 maste I6sas inom 12
timmar. )

(Service Operation) Overvakning som tittar pa ménster i
héndelserna for att forutsdga méjliga framtida fel. Se aven
Reaktiv évervakning.

(Service Operation) Del av Problem Management-processen.
Malet med Proaktiv Problem Management ar att identifiera
problem som annars kunde ha missats. Proaktiv Problem
Management analyserar incidentposter och anvander data som
samlats in av andra IT Service Management-processer for att
identifiera trender eller signifikanta problem.

(Service Operation) En orsak till en eller flera incidenter.
Orsaken &r vanligtvis inte kénd vid tidpunkten nar
problemposten skapas och Problem Management-processen
ansvarar for vidare undersdkning.

(Service Operation) Den process som hanterar livscykeln hos
alla problem. Det primara malet med Problem Management ar
att férebygga att incidenter sker och att minimera paverkan fran
de incidenter som inte kan forhindras.

(Service Operation) En post som innehaller ett problems
detaljer. Varje post dokumenterar livscykeln hos ett enskilt
problem.

Ett dokument som innehaller de steg som kravs fér en aktivitet.
Definitionsmassigt &r en procedur en del av en process. Se édven
Arbetsinstruktioner.

En strukturerad mangd aktiviteter utformade for att &stadkomma
ett specifikt mal. En process tar en eller flera bestamda
inmatade varden och skapar ett bestdmt resultat. En process
kan inkludera roller, ansvar, verktyg och management-kontroller
som kravs for att sdkert kunna leverera resultat. En process kan
faststélla policy, standarder, riktlinjer, aktiviteter och
arbetsinstruktioner om det behdvs.

Den aktivitet som anvénds fér att planera och styra en process
med madlet utféra processen pa ett Effective, Efficient och
konsekvent satt.
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Snabb vinst

Den roll som ansvarar fér operationell hantering av en process.
En Process Managers ansvar omfattar planering och
koordinering av alla aktiviteter som krévs for att utféra, 6vervaka
och rapportera om en process. En process kan ha flera process-
managers, till exempel regionala Change Managers eller IT
Service Continuity Managers for varje datacenter. Process
Manager-rollen ar ofta knuten till den person som axlar rollen
som processédgare, men de tva rollerna kan vara atskilda i storre
organisationer.

Den roll som sékerstaller att en process &r redo for sitt andamal.
Procességarens ansvar omfattar sponsorskap, design,
férdndringshantering och kontinuerlig férbéttring av processen
och dess madtetal. Rollen ar ofta knuten till den person axlar
rollen som Process Manager, men de tva rollerna kan vara
atskilda i storre organisationer.

En synonym till Live Environment.

(Service Strategy) En affdrsenhet som tar betalt for levererade
ljdnster. En resultatenhet kan skapas med syftet att géra en
vinst, tdcka kostnader eller gora en forlust. En IT-
tjansteleverantdr kan drivas som ett kostnadsstélle eller en
resultatenhet.

En mall eller ett dokument som innehaller exempeldata som
kommer att ersattas med riktiga varden nér dessa finns
tillgangliga.

Ett antal projekt eller aktiviteter som planeras och skots
tillsammans for att uppna ett antal dvergripande, relaterade mal/
eller resultat.

En temporér organisation med manniskor och andra tillgdngar
som ar nddvandiga for att uppna ett mal eller resultat. Varje
projekt har en livscykel som vanligtvis omfattar initiering,
planering, genomférande, stdngning etc. Projekt hanteras
vanligen med en formell metod s& som PRINCE2.

(Service Transition) Ett dokument som identifierar effekten av
planerade férdndringar, underhallsaktiviteter och testplaner fér
Overenskomna tjidnstenivaer.

Se PRINCE2.

(Service Transition) En aktivitet for att sakerstalla att IT-
infrastrukturen ar Iamplig och korrekt konfigurerad for att stddja
en applikation eller IT-tidnst. Se aven Validering.

Férmagan hos en produkt, tjidnst eller process att tillhandahalla
det avsedda vardet. En hardvarukomponent kan till exempel
anses vara av hog kvalitet om den presterar som vantat och
levererar den palitlighet som kravs. Processkvalitet kraver ocksa
en féormaga att 6vervaka Verkningsgrad och Effektivitet och
kunna férbattra dem vid behov. Se dven Quality Managment
System.

(Service Transition) Den process som sakerstéller att
kvaliteten hos en produkt, tjidnst eller process har avsett varde.
(Continual Service Improvement) Den uppséattning processer
som séakerstéller att allt arbete som utférs av en organisation
haller den kvalitet som kravs for att pa ett palitligt satt uppfylla
verksamhetsmal och tjdnstenivaer. Se aven ISO 9000.
(Continual Service Improvement) En forbattringsaktivitet som
forvantas ge avkastning pa investeringen inom en kort tidsperiod
med en relativt liten kostnad och arbetsinsats. Se dven Pareto-
principen.
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(Service Design)(Continual Service Improvement) En modell
for att definiera roller och ansvar. RACI star fér Responsible,
Accountable, Consulted och Informed. Se &ven Intressent.
(Service Operation) Overvakning som vidtar atgarder som svar
pa en handelse, till exempel kér ett batchjobb néar féregaende
korts klart eller loggar en incident nar ett fel uppstar. Se aven
Proaktiv évervakning.

(Service Design) Ett aterstélliningsval. En éverenskommelse
mellan tva organisationer att dela resurser om en kris skulle
uppsta, till exempel dela rum i en datorhall eller anvanda samma
stordator.

Ett dokument som innehaller resultat fran en process eller
aktivitet. Poster ar bevis for att en aktivitet &gt rum och kan vara
vara i elektronisk form eller i pappersform, till exempel en
revisionsrapport, en incidentpost eller métesanteckningar.
(Service Design)(Service Operation) Att lata ett
konfigurationsobjekt eller en IT-tjdnst aterga till ett tidigare
fungerande lage. Aterstallning av en IT-tjdnst inkluderar ofta
aterstalining av data till ett kant konsistent lage. Efter
aterstallning kan ytterligare steg kravas innan IT-tjdnsten kan
goras tillganglig for anvdndare (aterlaggning).

(Service Design) En strategi for att agera vid ett serviceavbrott.
Vanliga strategier ar bland andra: gér ingenting, manuell tillfallig
l6sning, 6msesidigt arrangemang, Stegvis aterstéllning,
Mellanliggande aterstélining, Snabb aterstélining och omedelbar
aterstallning. Aterstéllningsval kan anvanda sig av dedicerade
faciliteter eller tredje parts-faciliteter som delas av flera
verksamheter.

(Service Operation) Den maximala mangden av data som tillats
ga forlorad vid en aterstalining av en /T-tjdnst efter ett avbrott.
RPO uttrycks som en tidsrymd fére ett avbrott. Om RPO &r satt
till en dag, kravs det till exempel daglig séakerhetskopiering. Med
daglig sakerhetskopiering kan upp till 24 timmars data tillatas ga
forlorad. Recovery point-malsattningar fér varje IT-tjdnst skall
forhandlas, dverenskommas och dokumenteras och anvandas
som krav for Service Design och IT Service Continuity Plans.
(Service Operation) Den langsta tillatna tiden for aterstalining
av en [T-tjdnst efter ett avbrott. Tjdnstenivan som skall
tillhandahdllas kan vara lagre &n normala riktvarden for
tjansteniva. RTO for varje IT-tjdnst skall férhandlas,
Overenskommas och dokumenteras. Se aven Business Impact
Analysis.

Synonym for Feltolerans. Termen har ocksa en allman innebérd
av foraldrad eller uttjant.

En foérbindelse eller interaktion mellan tvd manniskor eller saker.
| Business Relationship Management handlar det om
interaktionen mellan /T-tjdnsteleverantéren och verksamheten. |
Configuration Management ar det fraga om en lank mellan tva
konfigurationsobjekt som identifierar ett beroende och
kopplingen dem emellan. Applikationer kan till exempel lankas
till de servrar dér de kors och IT-tjdnster kan ha manga lankar,
en till varje konfigurationsobjekt som ingar i tjansten.
Processgruppen for ISO/IEC 20000 som omfattar Business
Relationship Management och Supplier Management.

(Service Transition) En samling bestdende av hardvara,
mjukvara, dokumentation, processer eller andra komponenter
som kravs for att implementera en eller flera godkanda
fordndringar pa en IT-tjidnst. Innehéllet i varje release skall vara
hanterat, testat och produktionssatt som en enhet.
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(Service Transition) Den process som ansvarar for bade
hantering av releaser (Release Management) och
produktionssétining.

(Service Transition) En namnkonvention som anvands for att
unik identifikation av en release. Identifikationen inkluderar
vanligtvis en referens till konfigurationsobjektet och ett
versionsnummer, till exempel Microsoft Office 2003 SR2.
(Service Transition) Den process som ansvarar for planering,
schemal&aggning och kontroll nar releaser flyttas till test- och
produktionsmiljon. Det primara mélet med release management
ar att skydda produktionsmiljén och dess integritet samt att se till
att releasen innehdller ratt komponenter. Release Management
ar en del av Release and Deployment Management.

Namnet anvands av ISO/IEC 20000 fér att beteckna den
processgrupp som inkluderar Release Management. Denna
grupp inkluderar inte nagra andra processer. Releaseprocess
anvands ocksa som en synonym for Release Management.
(Service Transition) En post i CMDB som definierar innehallet i
en release. En releasepost har relationer med alla
konfigurationsobjekt som paverkas av releasen.

(Service Transition) Komponenter i en [T-tjdnst som vanligtvis
releasas tillsammans. En releaseenhet inkluderar normalt ett
tillréckligt antal komponenter for att utféra en nyttig funktion. En
releaseenhet kan till exempel vara en PC, inklusive hardvara,
mjukvara, licenser och dokumentation etc. En annan
releaseenhet kan vara en komplett I6neapplikation, inklusive IT-
driftprocedurer och anvandarutbildning.

Synonym for féréndringsfénster.

(Service Design)(Continual Service Improvement) Ett matt pa
hur l1ange ett konfigurationsobjekt eller en IT-tjdnst kan utfora sin
Overenskomna funktion utan avbrott. Mats vanligtvis som MTBF
eller MTBSI. Termen kan ocksa anvandas fér att uttrycka hur
sannolikt det ar att en process eller funktion etc. kommer att
leverera begart resultat. Se aven Tillgdnglighet.

(Service Transition) Atergang till ett kant lage efter en
misslyckad férédndring eller release.

(Service Operation) Erséttning eller korrigering av ett trasigt
konfigurationsobjekt.

(Service Transition) En formell férfragan om en férdndring. En
RFC innehaller detaljer om den féreslagna férdndringen och kan
registreras pa papper eller elektroniskt. Termen anvands ofta
felaktigt for att asyfta férédndringspost eller sjalva férandringen.
(Service Operation) Den process som hanterar alla
tjansteforfragningars livscykel.

(Service Design) Ett formellt uttalande av vad som behdvs, till
exempel tidnstenivakrav, projektkrav eller krav p4 vad som ska
komma ut av en process. Se aven Kravspecifikation.

(Service Design) Férmagan hos ett konfigurationsobjekt eller
en IT-tjdnst att motsta fel eller att snabbt aterskapas efter ett fel.
En armerad kabel kan till exempel vara uthallig nér den utsétts
for belastning. Se aven Feltolerans.

(Service Operation) En aktivitet som atgardar grundorsaken till
en incident eller ett problem eller implementerar en tillféllig
lésning. Inom ISO/IEC 20000 &r Resolution Processes den
processgrupp som inkluderar Incident och Problem
Management.

Den processgrupp inom ISO/IEC 20000 som omfattar Incident
och Problem Management.
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(Service Strategy) En allmén term som inkluderar IT-
infrastruktur, manniskor, pengar och allt annat som kan behévas
for att leverera en IT-tjdnst. Resurser anses vara tillgangar for
en organisation. Se aven Férmaga, Tjanstetillgang.

Ett matt pa den tid det tar att utféra en operation eller
transaktion. Termen anvénds i Capacity Management som ett
matt pa prestanda hos /T-infrastrukturen och i Incident
Management som ett matt pa tiden det tar att svara i telefon eller
starta diagnosticering.

Ett métt pa den tid det tar att svara pa nagonting. Det kan
handla om svarstid hos en transaktion eller hur snabbt en /T-
tidnsteleverantér svarar pa en incident eller Andringsbegéran
etc.

Se tillbakalaggning.

(Service Operation) Att vidta atgarder for att ater leverera en
IT-tjdnst till anvdndarna efter en reparation eller efter
aterstéllining av en incident. Detta ar det primara malet hos
Incident Management.

(Service Transition) Att permanent ta bort en IT-tjanst eller
annat konfigurationsobjekt fran produktionsmiljén. Pensionerad
ar ett stadium i livscykeln hos manga konfigurationsobjekt.
(Service Strategy) (Continual Service Improvement) Ett matt
pa den férvantade nyttan med en investering. | sin enklaste form
bestar den av nettovinsten dividerat med nettovardet hos den
investerade tillgdngen. Se &ven Nuvérde, Investeringsvérde.
(Service Design) En fas i IT Service Continuity Plan under
vilken den normala driften ateretableras. Om till exempel ett
alternativt datacenter har anvants, forflyttas driften tillbaka till det
priméra datacentret i denna fas och méjligheten att anropa en IT
Service Continuity Plan aterskapas.

En granskning av en férdndring, ett problem, en process, eller
ett projekt etc. Utvdrderingar utférs vanligtvis vid fordefinierade
punkter i livscykeln och speciellt efter en stdngning. Syftet med
en utvardering ar att sékerstélla att alla leveranser har utforts
och att identifiera méjligheter till férbattringar. Se dven Post
Implementation Review.

(Service Operation) Ett berattigande eller tillstand som ges till
en anvéndare eller roll, till exempel ratten att modifiera viss data
eller auktorisera en férandring.

En méjlig hdndelse som kan orsaka skada eller férlust, eller
paverka formagan att uppna malen. En risk mats i sannolikheten
av ett hot, sarbarheten hos den tillgang som hotet avser och den
paverkan som hotet skulle f& om det intraffade.

De forsta stegen i Risk Management. Termen innebar att
analysera en tillgangs varde fér verksamheten, identifiera hot
mot denna tillgadng och utvardera hur sarbar varje tillgang ar fér
dessa hot. Riskbedémning kan gdéras kvantitativt (baserad pa
numerisk data) eller kvalitativt.

Den process som identifierar, bedémer och kontrollerar risk. Se
aven Riskbeddémning.

En uppséttning ansvarsomraden, aktiviteter och befogenheter
som ges till en person eller grupp. En roll definieras i en
process. En person eller grupp kan ha flera roller. Rollerna
Configuration Manager och Change Manager kan till exempel
utféras av samma person.

(Service Transition) Synonym fér produktionsséttning. Termen
anvands oftast for att avse en komplex eller fasad utrullning eller
utrullning till flera platser.
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(Service Operation) Den underliggande eller ursprungliga
orsaken till en incident eller ett problem.

(Service Operation) En aktivitet som identifierar grundorsaken
bakom en incident eller ett problem. Analysen koncentreras
oftast till fel i IT-infrastrukturen. Se aven Service Failure
Analysis.

Synonym for driftskostnader.

Férmagan hos en IT-tjdnst, en process eller ett
konfigurationsobjekt etc. att utféra sin dverenskomna funktion
nar arbetsbelastningen eller omfattningen andras.

Den grans eller utstrackning inom vilken en process, procedur,
certifiering eller ett kontrakt etc. fortfarande géller. Omfattningen
av Change Management kan till exempel innefatta alla /T-
ljdnster i produktion och deras relaterade konfigurationsobjekt.
Omfattningen av ett ISO/IEC 20000-certifikat kan galla alla IT-
tidnster som levereras fran ett visst datacenter.

(Service Operation) Den andra nivan av support i en hierarki av
supportgrupper involverade i arbetet med att I6sa incidenter och
med att undersdka problem. Varje niva har mer kompetens
och/eller tid eller andra resurser.

Se aven Information Security Management.

Synonym f6r Information Security Management.

Synonym fér Information Security Policy.

(Service Strategy) En metod for att utforma en I6sning eller /T-
tjdnst som bryter ned problemet i delar som kan lésas
oberoende av varandra. Metoden separerar "vad" behdver géras
fran "hur" det skall géras.

(Service Operation) En dator som &r kopplad till ett natverk och
som tillhandahaller mjukvarufunktioner som anvands av andra
datorer.

Ett satt att leverera ett varde till en kund genom att tillhandahélla
det resultat som kunden énskar utan att denne behdver sta for
specifika kostnader och risker.

(Service Transition) En uppséttning kriterier som ska
sakerstalla att en IT-tjanst tillgodoser kraven pa funktionalitet
och kvalitet samt att /T-tjdnsteleverantdren kan hantera driften
for den nya IT-tjdnsten nér den har blivit produktionssatt. Se
aven Acceptans.

(Service Strategy) En metod som anvands i beddmningen av
en incidents verksamhetspdverkan. Tjdnsteanalyser bygger
modeller éver det inbdrdes beroendeférhallandet mellan olika
konfigurationsobjekt och IT-tjdnsters beroende av
konfigurationsobjekt.

En férmaga eller resurs hos en tjdnsteleverantér. Se édven
Tillgang.

(Service Transition) Den process som ansvarar for bade
Configuration Management och Asset Management.

(Service Design) (Continual Service Improvement) Den
aktivitet som har till uppgift att férsta prestanda och kapacitet
hos en IT-tjdnst. Information om de resurser varje IT-tjdnsttar i
ansprak samt anvandarmdnster ¢ver tid samlas in, registreras
och analyseras for att anvandas i Kapacitetsplanering. Se aven
Business Capacity Management, Component Capacity
Management.
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(Service Design) En databas eller ett strukturerat dokument
med information om alla /T-tjdnster i produktion, inklusive de
som ar tillgangliga fér produktionssattning. Tjdnstekatalogen ar
den enda delen av tjansteportfélien som &r tillgénglig fér kunder
och anvéands for att stédja forsaljningen och leveransen av /T-
tidnster. Tjdnstekatalogen innehaller information om produkter
och tjanster, priser, kontaktpersoner och processer foér
orderlaggning och forfragningar. Se &ven Kontraktsportfolj.
Synonym fér IT Service Continuity Management.

(Service Strategy) Ett kontrakt pa leverans av en eller flera IT-
tidnster. Termen anvands ocksa for att avse varje
overenskommelse att leverera IT-tjdnster, antingen det ar ett
juridiskt avtal eller ett tjdnstenivdavtal. Se &ven Kontraktsportfolj.
En kundorienterad kultur. Den huvudsakliga malséttningen hos
en fjdnstekultur ar kunditillfredsstéllelse och att hjéalpa kunden att
uppna sina verksamhetsmal.

(Service Design) Ett stadium i livscykeln hos en IT-tjdnst.
Service Design omfattar ett antal processer och funktioner och
ar titeln p& en av Core ITIL-publikationerna.

(Service Design) De dokument som definierar alla aspekter hos
en IT-tjdnst och dess krav genom varje fas i livscykeln. Ett
Service Design-paket produceras for varje ny IT-tjdnst, storre
fordndring eller pensionering av IT- tjdnst.

(Service Operation) En single point of contact mellan
tidnsteleverantéren och anvdndarna. En typisk Service Desk
hanterar incidenter och tjdnsteférfragningar och ansvarar
dessutom fér kommunikationen med anvandarna.

(Service Design) En aktivitet som identifierar underliggande
orsaker till ett eller flera avbrott i IT-tjdnsterna. SFA identifierar
mojligheter att férbattra /T-tidnsteleverantdrens processer och
verktyg och inte bara IT-infrastrukturen. SFA ar en
tidsbegransad, projektliknande aktivitet snarare an en pagaende
processanalys. Se dven Analys av grundorsak.

(Service Design) (Continual Service Improvement) En
Overenskommen tidsperiod da en IT-tjdnst skall vara tillganglig,
till exempel "mandag till fredag 8-17 férutom helgdagar”. Service
Hours skall definieras i tjdnstenivaavtal.

(Continual Service Improvement) En formell plan fér
genomforing av forbattringar pa en process eller IT-tjénst.

(Service Transition) En uppséttning verktyg och databaser som
anvands for att hantera kunskap och information. SKMS
innehaller Configuration Management System liksom andra
verktyg och databaser. SKMS lagrar, hanterar, uppdaterar och
presenterar all information som en IT-tjidnsteleverantér behéver
for att hantera hela livscykeln hos en IT-tjdnst.

En matt och rapporterad prestation stalld i férhallande till
uppstallda riktméarken. Termen anvands ibland informellt for att
avse riktmdrke for tidnsteniva.

(Service Design) (Continual Service Improvement) En
Overenskommelse mellan en [T-tjdnsteleverantdr och en kund.
Ett tjanstenivaavtal beskriver IT-tjdnst, dokument och riktmérke
for tidnstenivan samt specificerar IT-tidnsteleverantérens och
kundens respektive ansvar. Ett avtal kan tacka flera IT-tjdnster
eller flera kunder. Se aven Diriftsnivdavtal.
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(Service Design) (Continual Service Improvement) Den
process som ansvarar for att forhandla tjdnstenivaavtal och att
sakerstalla att dessa uppfylls. SLM sékerstéller att alla /T
Service Management-processer, driftsnivdavtal och
underbyggande kontrakt &r de réatta enligt 6verenskomna
riktmérken for tjidnstenivdavtalet. SLM &vervakar och rapporterar
om tjénstenivder och héller regelbundna kundgenomgangar.
(Service Strategy) En definierad nytto- och garantiniva for ett
specifikt tjdnstepaket. Varje paket har tagits fram for att
tillgodose kraven hos ett specifikt Ménster i
verksamhetsaktiviteter. Se aven Line of Service.

(Service Design) (Continual Service Improvement) Ett
kundkrav fér en aspekt av en IT-tjidnst. Tjdnstenivakrav baseras
pa verksamhetsmal och anvands for att férhandla
Overenskomna riktmdrken fér tjdnstenivan.

(Service Design) (Continual Service Improvement) Ett
atagande som dokumenteras i ett tjdnstenivdavtal. Riktméarken
for tidnstenivdavtal baseras pa tjdnstenivakraven och behovs for
att sakerstalla att /T-tjdnstens design ar redo for sitt andamal.
Riktmérken for tjdnstenivaer skall vara SMART och baseras
vanligtvis pa KPI.

(Service Operation) Den forvantade tiden ett
konfigurationsobjekt kommer att vara otillgangligt pa grund av
planerade underhéllsaktiviteter.

Service Management ar en uppsattning av specialiserade,
organisatoriska fardigheter avsedda att tillhandahélla varde till
kunder i form av tjanster.

Ett tillvdgagéngssatt inom IT Service Management som
understryker vikten av koordination och kontroll éver olika
funktioner, processer och system som &r nédvandiga for att
hantera hela livscykeln hos en IT-tjénst. Tillvagagangssattet tar
hansyn till strategi, design, 6vergang, drift och kontinuerlig
forbéttring av IT-tjdnster.

En chef som ansvarar fér hanteringen av livscykeln fér en eller
flera IT-tjidnster. Termen anvands ocksa for att avse en chef eller
ansvarig hos en IT-tjansteleverantér. Oftast avser termen en
Business Relationship Manager, Process Manager, en
kontoansvarig eller en senior chef med évergripande ansvar for
IT-tidnster.

(Service Operation) Ett stadium i en IT-tjdnsts livscykel.
Service Operation innehaller ett antal processer och funktioner
och ar titeln pa en av Core ITIL-publikationerna.

(Continual Service Improvement) Den roll som ar ansvarig fér
leveransen av en specifik /T-tjdnst.

(Service Strategy) En detaljerad beskrivning av en IT-tjdnst
som finns tillganglig for leverans till kund. Ett tjdnstepaket
inkluderar ett tjdnstenivdpaket och en eller flera kdrntjdnster och
understédjande tjénster.

(Service Strategy) En databas eller ett strukturerat dokument
som listar alla /T-tjGnster som &r under évervagande eller
utveckling, men ar inte annu tillgangliga fér kunder. Service
Pipeline tillhandahaller ett verksamhetsperspektiv pa mojliga
framtida I/T-tjdnster och ar en del av tjdnsteportfdljen som
normalt sett inte &r tillganglig fér kunder.



Service Portfolio

Service Portfolio
Management (SPM)
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Interface (SPI)

Service Provisioning
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Service Reporting

Service Request
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Service Transition
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Service Portfolio
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tjansteleverantor

Optimering av
tjansteleveransen

Tjansterapportering

Tjanstebegéran

Service Sourcing

Service Strategy

Service Transition

Tjanstenytta

(Service Strategy) Den kompletta uppsattningen av tjanster
som hanteras av en tjdnsteleverantér. Tjdnsteportfdljen anvands
for att hantera hela livscykeln hos alla tjénster och bestar av tre
kategorier: Service pipeline (féreslagna eller under utveckling),
tidnstekatalogen (produktion eller tillganglig fér
produktionssattning) och pensionerade tjidnster. Se aven Service
Portfolio Management, Kontraktsportfélj.

(Service Strategy) Den process som ansvarar for att hantera

tidnsteportféljen. SPM beddmer tjanster baserat pa det

affarsvérde de ger.

(Service Strategy) Det totala méjliga vardet av den

overgripande férmagan och alla resurser hos /T-

ljdnsteleverantéren.

(Service Strategy) En organisation som tillhandahaller tjdnster

till en eller flera interna eller externa kunder. Tjansteleverantor

anvands ofta som en férkortning for IT-tjansteleverantér. Se

aven Typ | tjdnsteleverantér, Typ Il tjdnsteleverantér, Typ Il

ljdnsteleverantér.

(Service Strategy) Ett gréanssnitt mellan IT-tjansteleverantéren

och anvédndare, kund, verksamhetsprocess eller leverantér.

Analys av detta granssnitt hjalper till att koordinera hanteringen

av IT-tjdnster genom hela kedjan.

(Service Strategy) Analys av finanser och begransningar hos

en [T-tjdnst for att bestimma om alternativa sétt att

tillhandahdlla en tjdnst kan minska kostnaderna eller férbattra
kvaliteten.

(Continual Service Improvement) Den process som

producerar och levererar rapporter éver prestationer och trender

matt mot uppstéllda tjanstenivaer. Processen tjédnsterapportering
ska komma 6verens med kunderna om formatet, innehallet och
frekvensen fér rapporterna.

(Service Operation) En begéran fran en anvdndare om

information, rad, standardférdndring eller tillgang till en IT-tjdnst,

till exempel att nollstalla ett I6senord, eller att leverera IT-tjdnster
av standardtyp till en ny anvandare. Tjanstebegaran behandlas
ofta av en Service Desk och kraver inte att en RFC skrivs. Se
aven Uppfyllelse av begdran.

(Service Strategy) En strategi eller ett tillvagagangssatt for att

bestdmma om en tjanst skall produceras internt eller outsourcas

till en extern tjidnsteleverantér. Service Sourcing asyftar ocksa
genomfdrandet av denna strategi. Service sourcing omfattar:

- Intern sourcing: Interna eller delade tjanster genom att
anvanda typ | eller typ Il av tjansteleverantérer.

- Traditionell sourcing: full outsourcing genom att anvéanda en
tjansteleverantér av typ Ill.

- Outsourcing med flera leverantdrer: Huvud-, konsortium- eller
selektiv outsourcing genom att anvanda typ Il
tjansteleverantorer.

(Service Strategy) Titeln pa en av Core ITIL-publikationerna.

Service Strategy lagger fast en Overgripande strategi fér IT-

tjdnster och for IT Service Management.

(Service Transition) Ett stadium i livscykeln hos en IT-tjénst.

Service Transition inkluderar ett antal processer och funktioner

och &r titeln p& en av Core ITIL-publikationerna.

(Service Strategy) Funktionaliteten hos en IT-tjdnst sett ur ett

kundperspektiv. Verksamhetsnyttan hos en IT-tjdnst skapas

genom kombinationen av tjanstenyttan (vad tjansten gér) och
tjanstegarantin (hur val den gér det). Se aven Nytta.
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(Service Transition) Den process som ansvarar for validering
och testning av nya eller férandrade /T-tjdnster. Validering och
testning av en IT-fjdnst sakerstéller att den matchar sin
designspecifikation och kommer att leva upp till
verksamhetskraven.

(Service Strategy) Ett matt pa den totala kostnaden for att
leverera en IT-tjdnst och det totala vardet av IT-tjdnsten fér
verksamheten. Vardering av tjanster anvands av verksamheten
och IT-tjdnsteleverantdren fér att komma Overens om véardet av
IT-tidnsten.

(Service Strategy) Forsakran att en /T-tjdnst kommer att
tillgodose dverenskomna krav. Detta kan vara ett formellt avtal
sa som ett tidnstenivaavtal eller kontrakt, men kan ocksa vara
ett marknadsféringsbudskap eller en varumarkesimage.
Verksamhetsnyttan hos en IT-tjdnst skapas genom
kombinationen av tjdnstenyttan (vad tjansten goér) och
ljdnstegarantin (hur val den goér det). Se aven Garanti.

(Service Design) (Continual Service Improvement) Férmagan
hos en tredjepartsleverantér att uppfylla kraven i kontraktet.
Detta kontrakt innehaller 6verenskomna nivaer fér palitlighet,
maintainability eller tillgdnglighet for ett konfigurationsobjekt.
(Service Operation) En grupp eller ett lag som utfér en specifik
roll under en given tidsperiod. Det kan till exempel finnas fyra
skift av driftoersonal som arbetar for att leverera IT-tjdnster 24
timmar om dygnet.

(Service Design) (Continual Service Improvement) En metod
som skapar en detaljerad modell for att férutsdga beteendet hos
ett konfigurationsobjekt eller en IT-tjdnst. Simuleringsmodeller
kan vara mycket noggranna men ar mycket dyra och
tidskrédvande att skapa. En simuleringsmodell skapas ofta
genom att anvanda det konfigurationsobjekt som ska modelleras
tillsammans med artificiell arbetsbelastning eller transaktioner.
De anvands i Capacity Management nar exakta resultat ar
viktiga. En simuleringsmodell kallas ibland fér en Performance
Benchmark.

(Service Operation) Termen innebér att etablera ett enda
konsekvent satt att kommunicera med en organisation eller
affdrsenhet. Exempel pa detta fér en IT-tjansteleverantdr ar
Service Desk.

(Service Design) Ett konfigurationsobjekt, for vilket inga
motatgarder implementeras, som kan orsaka en incident nar det
gar ner. En SPOF kan vara en person, eller ett steg i en process
eller en aktivitet saval som en komponent i IT-infrastrukturen. Se
aven Fel.

(Continual Service Improvement) En SLA-Gvervakningskarta
anvands for att évervaka och rapportera prestation fér en
tidnsteniva. En SLA-6vervakningskarta ar vanligtvis fargkodad
for att visa om riktmarkena for tjdnstenivan har uppnatts, missats
eller nastan missats under de féregaende 12 manaderna.
(Service Design)(Continual Service Improvement) En
akronym for att komma ihag att riktméarken for tjanstenivaavtal
och projektplaner skall vara Specific, Measurable, Achievable,
Relevant och Timely.

(Service Transition) Den nuvarande statusen hos en
konfiguration fdngad av ett verktyg, s& kallat discovery tool.
Ocksé synonym fér Benchmark. Se &ven Baslinje.

Se Service Sourcing.
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Stakeholder

Standard

Standard Change

Standard Operating
Procedures (SOP)

Standby

Statement of
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Strategic

Strategy
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Specifikation
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Standard
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Procedures (SOP)

Standby

Kravspecifikation

Status

Statusredovisning

Storage Management

Strategisk

Strategi

Expertanvandare

Leverantor

En formell definition av krav. En specifikation kan anvandas for
att definiera tekniska eller operationella krav och kan vara intern
eller extern. Manga officiella standarder bestér av en
uppférandekod och en specifikation. Specifikationen definierar
den standard gentemot vilken en organisation kan bli reviderad.
Alla manniskor som har intressen i en organisation, ett projekt,
en IT-tjdnst etc. Intressenter kan vara intresserade av aktiviteter,
riktméarken, resurser eller leveranser. Intressenter kan omfatta
kunder, partners, anstéllda, aktiedgare, dgare etc. Se aven
RACI.

Ett obligatoriskt krav. Ett exempel &r ISO/IEC 20000 (en
internationell standard), en intern sékerhetsstandard fér UNIX-
konfiguration eller en statlig standard for hur finansiella poster
skall férvaras. Termen anvands ocksa for att avse
uppférandekod eller specifikation publicerad av en
standardorganisation s& som /SO eller BSI. Se aven Riktlinjer.
(Service Transition) En férdndring som har godkants pa
férhand, innebar Iag risk, ar relativt vanlig och fbljer en procedur
eller arbetsinstruktion. Nagra exempel ar att nollstalla ett
I6senord eller tillhandahalla standardutrustning till nyanstallda.
RFCs kravs inte for att implementera standardférandringar och
de loggas och féljs upp med en annan mekanism, sa som
ljdnstebegéran. Se aven Férandringsmodell.

(Service Operation) Procedurer som anvands i hantering av /T-
drift.

(Service Design) Termen anvands for att asyfta resurser som
inte behdvs for att leverera IT-tjdnster i produktion, utan finns
tillgéngliga for att stédja en IT Service Continuity Plan. Exempel
pa detta ar ett standby-datacenter som underhalls for att ge stod
for Hot Standby, Warm Standby eller Cold Standby.

(Service Design) Ett dokument som innehaller alla krav for ett
produktkdp eller en ny eller féréandrad IT-tjdnst. Se aven Terms
of Reference.

Namnet pé ett obligatoriskt falt i manga typer av poster. Det
visar nuvarande status i livscykeln hos ett konfigurationsobjekt,
d v s incidenter, problem etc.

(Service Transition) Den aktivitet som ansvarar for att
registrera och rapportera om livscykeln hos varje
konfigurationsobjekt.

(Service Operation) Den process som ansvarar for att hantera
lagring och underhall av data under hela dess livscykel.
(Service Strategy) Den hdgsta av tre nivaer for planering och
leverans (strategisk, taktisk, operationell). Strategiska aktiviteter
omfattar att satta mal och planera |angsiktigt fér att uppné den
Overgripande visionen.

(Service Strategy) En strategisk plan utformad for att uppna
definierade mal.

(Service Operation) En anvdndare som hjélper andra
anvéndare och som assisterar i kommunikationen med Service
Desk och andra delar av IT-tjdnsteleverantéren.
Expertanvandare hjélper vanligtvis till vid mindre incidenter och
utbildning.

(Service Strategy) (Service Design) En tredje part som
ansvarar for att leverera varor eller tjdnster som kravs for att
leverera en IT-tidnst. Exempel pad leverantérer ar hardvaru- och
mjukvaruleverantérer, natverks- och telekomleverantérer och
outsourcing-organisationer. Se dven Underbyggande kontrakt,
Supply Chain.
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(Service Design) En databas eller ett strukturerat dokument
som anvands for att hantera leverantérskontrakt genom hela
livscykeln. SCD innehaller alla viktiga attribut rérande
leverantérskontrakt och ska utgdra en del av Service Knowledge
Management System

(Service Design) Den process som ansvarar for att sakerstalla

att alla kontrakt med leverantdrer stdder verksamhetens behov

och att alla leverantérer uppfyller sina avtal

(Service Strategy) De aktiviteter i vdrdekedjan som utférs av

underleverantérer. En Supply Chain omfattar vanligtvis flera

leverantdrer som var och en adderar véarde till produkten eller
ljdnsten. Se Value Network.

(Service Operation) En grupp méanniskor med tekniska

fardigheter. Supportgrupper levererar det tekniska stéd som

behdvs i alla IT Service Management-processerna. Se aven

Technical Management.

(Service Design) (Service Operation) De tider som anvéndare

kan fa hjalp. Oftast &r det samma tider som Service Desk ar

tillgénglig. Supporttiderna skall vara definierade i ett
tidnstenivaavtal och kan skilja sig fran tjanstens Service Hours.

Tjansten kan till exempel vara tillgénglig 24 timmar om dygnet,

medan supporttiden ar 7 till 19.

(service Strategy) En tjanst som mojliggdr eller férbattrar en

karnservice, till exempel en katalogtjénst eller backup. Se dven

Tjénstepaket.

(Continual Service Improvement) En teknik som granskar och

analyserar interna styrkor och svagheter i en organisation och

de yttre mojligheter och hot den star infér. SWOT &r en
forkortning av engelskans Strengths, Weaknesses,

Opportunities och Threats.

Ett antal relaterade saker som samarbetar for att uppna ett

Overgripande mal, till exempel:

- Ett datasystem som innehéller hardvara, mjukvara och
tilldmpningar.

- Ett ledningssystem som innehéller flera processer som
planeras och hanteras tillsammans, till exempel ett Quality
Management-system.

- Ett databassystem eller operativsystem som innehaller flera
mjukvarumoduler som ar framtagna for att utféra ett antal
relaterade funktioner.

Den del av IT Service Management som fokuserar pa

hanteringen av IT-infrastrukturen snarare an pa processer.

Den mellersta av de tre nivaerna fér planering och leverans

(strategisk, taktisk, operationell). Taktiska aktiviteter omfattar

planering pa halvlang sikt for att uppna specifika mal, vanligtvis

under en period av nagra veckor eller upp till en manad.

(Service Strategy) En kort kod som anvands for att identifiera

en kategori. Beteckningarna EC1, EC2 och EC3 skulle till

exempel kunna anvandas for att identifiera olika resultat for
kunden nar man analyserar och jamfér strategier.

(Service Operation) Funktionen som har ansvaret att

tillhandahalla tekniska fardigheter i supporten av IT-tjanster och i

hanteringen av IT-infrastrukturen. Technical Management

definierar supportgruppernas roller samt de verktyg, processer
och procedurer som kravs.

(Continual Service Improvement) En teknik som anvands i

Service Improvement, vid utredning av problem och i Availability

Management. Teknisk supportpersonal traffas fér att dvervaka

beteende och prestanda hos en IT-tjdnst och ger

rekommendationer for férbattringar.



Technical Service
Technical Support
Tension Metrics

Terms Of Reference
(TOR)

Test

Test Environment

Third Party

Third-line Support

Threat

Threshold

Throughput

Total Cost of
Ownership (TCO)

Total Cost of
Utilization (TCU)
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Transaction

Teknisk Service
Teknisk Support
Spénningsmatetal

Terms Of Reference

Test

Testmiljo

Tredje part

Tredje linjens support

Hot

Tréskelvarde

Throughput

Total Cost of Ownership
(TCO)

Total Cost of Utilization
(TCU)

Total Quality Management
(TQM)

Transaktion

Synonym f0r infrastrukturtjdnster.

Synonym f6r Technical Management.

(Continual Service Improvement) En mangd relaterade
métetal dar forbattringar av ett métetal innebar férsamring av ett
annat. Spdnningsmaétetal tas fram for att sékerstalla att en
[Amplig balans upprétthalls.

(Service Design) Ett dokument som specificerar krav,
omfattning, leveranser, resurser och planering for ett projekt
eller en aktivitet.

(Service Transition) En aktivitet som sékerstaller att ett
konfigurationsobjekt, en tjanst, en process, etc. uppfyller sin
specifikation eller 6verenskomna krav. Se &ven Validering och
testning av tjénst, Acceptans.

(Service Transition) En kontrollerad miljé som anvands for att
testa konfigurationsobjekt, IT-tidnster, processer, etc.

En person, grupp eller verksamhet som inte &r del av ett
tidnstenivaavtal for en IT-tjdnst, men som kravs for att
sakerstalla en lyckad leverans av tjansten. Exempel kan vara
programvaruleverantérer, féretag som underhaller hardvara,
eller fastighetsavdelningen som tillhandahaller lokalen. Kraven
for tredje part specificeras ofta i Underbyggande kontrakt och
Driftsnivaavtal.

(Service Operation) Tredje nivan i en hierarki av
supportgrupper inblandade i I6sningen av incidenter och
utredningen av problem. Fér varje niva finns det mer
specialistkunskap, mer tid eller béttre tillgang till andra resurser.
Nagonting som kan utnyttja en sarbarhet. En potentiell orsak till
en Incident kan anses vara ett hot. En brand &r till exempel ett
hot mot brandfarliga golvmattor. Begreppet anvands ofta inom
Information Security Management och inom IT Service
Continuity Management, men ar aven tillampbart inom Problem
Management och Availability Management.

Vérdet p& ett matetal som ska orsaka att ett larm genereras eller
management atgard vidtages, till exempel "Incident med Prioritet
1 inte I16st inom 4 timmar", "fler & 5 mjuka diskfel under en
timme" eller "fler &n 10 misslyckade féréandringar under en
méanad".

(Service Design) Ett matt pa antalet transaktioner eller andra
operationer utférda under en given tid, till exempel 5000
epostmeddelanden skickade per timme eller 200 disk 1/O per
sekund.

(Service Strategy) En metod som hjalper till med
investeringsbeslut. TCO tar hansyn till kostnaden att &ga under
hela livscykeln hos ett konfigurationsobjekt, inte bara den initiala
kostnaden eller inkdpspriset. Se aven Total Cost of Ulilization.
(Service Strategy) En metod som skapar underlag foér
investerings- och Service Sourcing-beslut. TCU tar hansyn till en
kunds hela kostnad fér en IT-tjanst under hela dess livscykel. Se
aven Total Cost of Ownership.

(Continual Service Improvement) En metod for att
astadkomma en kontinuerlig forbattring med hjalp av ett Quality
Management System. TQM etablerar en kultur som involverar
alla manniskor i en organisation i en process av kontinuerlig
Overvakning och forbattring.

En separat funktion utférd av en IT-tjanst, till exempel en
Overforing av pengar fran en bank till en annan. En enstaka
transaktion kan involvera flera tilldgg, borttaganden och
modifieringar av data. Antingen utférs alla steg eller sa utférs
ingenting.
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(Service Transition) En féréndring i status, motsvarande
férandringen av en IT-tjdnst eller annat konfigurationsobjekt fran
en status till en annan i livscykeln.

(Service Transition) Den process som ansvarar for att planera
alla Service Transition-processer och koordinera de resurser de
behdver. Dessa Service Transition-processer ar Change
Management, Service Asset and Configuration Management,
Release och Deployment Management, Validering och Testning
av tjdnst, Utvdrdering och Knowledge Management.

(Continual Service Improvement) Analys av data for att
identifiera tidsrelaterade ménster. Trendanalys anvands i
Problem Management for att identifiera vanliga fel eller émtaliga
konfigurationsobjekt och i Capacity Management som ett
modelleringsverktyg for att férutsdga framtida beteende. Det
anvands ocksa som ett management-verktyg for att identifiera
svagheter i IT Service Management-processer.

Den aktivitet som ansvarar for att planera férandringar sa att
resurserna anvands pa effektivast mojliga satt. Tuning ar en del
av Performance Management som ocksa inkluderar
Prestandadévervakning och implementationen av de begarda
fordndringarna.

(Service Strategy) En intern tjdnsteleverantdr som ar en del av
en affdrsenhet. Det kan finnas flera Typ [ jdnsteleverantérer
inom en organisation.

(Service Strategy) En intern tjdnsteleverantdr som
tillhandahaller delade /T-tjidnster till fler &n en affdrsenhet.
(Service Strategy) En tjdnsteleverantér som tillhandahaller /T-
tidnster till externa kunder.

(Service Design) Ett kontrakt mellan en IT-tjdnsteleverantér och
tredje part. Tredje part tillhandahaller varor eller tjdnster som
stddjer leveransen av IT-tjdnster till en kund. Det
underbyggande kontraktet specificerar de riktméarken och
ansvarsomraden som kravs fér att uppfylla éverenskomna
tidnstenivaer i ett tjdnstenivaavtal.

(Service Strategy) Kostnaden for IT-tjdnsteleverantdren att
tilhandahalla en enstaka komponent av en IT-tjdnst, till exempel
kostnaden fér en PC eller fér en enda transaktion.

(Service Transition)(Service Design) Ett matt pa hur lange det
drojer tills en incident, ett problem eller en férandring paverkar
verksamheten betydligt. En incident med hég paverkan kan till
exempel ha en Iag siffra fér bradska om paverkan pa
verksamheten inte uppstar forran vid slutet av det finansiella
aret. Paverkan och bradska anvands for att bestimma prioritet.
(Service Design) Ett matt pa hur enkelt det &r att anvanda en
applikation, produkt eller IT-tjanst. Anvdndbarheten ar ofta
inkluderad i kravspecifikationen.

(Service Design) En metod som anvands for att definiera krdvd
funktionalitet och mal och fér att utforma tester. Anvandarfall
definierar realistiska scenarier som beskriver interaktionen
mellan anvdndare och en IT-tjdnst eller annat system. Se aven
Change Case.

En person som anvander IT-tjdnster pa daglig basis. Anvandare
skiljs fran kunder, eftersom vissa kunder inte anvander IT-
tjdnsterna direkt.

(Service Strategy) Ett ménster i anvdndarefterfragan fér en IT-
tjanst. Varje anvandarprofil inkluderar en eller flera Ménster i
verksamhetsaktiviteter.

(Service Strategy) Funktionalitet hos en produkt eller tjanst som
tillgodoser ett visst behov. Nytta &r ofta sammanfattat med "vad
den gor". Se aven Tjdnstenytta.
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Vital Verksamhetsfunktion

(Service Transition) En aktivitet som sékerstéller att en ny eller
andrad tjanst, process, plan eller annan leverans tillgodoser
behoven hos verksamheten. Validering sékerstéller att
verksamhetskraven uppfylls &ven om dessa har &ndrats sedan
den ursprungliga designen. Se &ven Verifikation, Acceptans,
Kvalifikation, Validering och Testning av tjanst.

(Service Strategy) En sekvens av processer som skapar en
produkt eller tjanst som ar av varde for en kund. Varje steg i
sekvensen bygger pa féregaende steg och bidrar till den
Overgripande produkten eller tjdnsten. Se aven Véardenétverk.
Ett informellt métt pa kostnadseffektivitet. Vardet fér pengar
baseras ofta pa en jamférelse mellan kostnaden for olika
alternativ. Se aven Cost Benefit Analysis.

(Service Strategy) En komplex uppsattning relationer mellan
tva eller flera grupper eller organisationer. Varde genereras
genom utbyte av kunskap, information, varor eller tjanster. Se
aven Vérdekedja, Partnerskap.

(Continual Service Improvement) Ett matt pa den férvantade
fordelen med en investering. Termen avser bade finansiella och
immateriella férdelar, se Avkastning pé investering.

(Service Strategy) En kostnad som beror pa hur mycket /T-
tidnsten anvands, hur manga produkter som produceras, antal
och typ av anvandare eller nagot som inte kan beslutas pa
férhand. Se aven Variabel kostnadsdynamik.

(Service Strategy) En metod for att férsta hur den totala
kostnaden paverkas av de manga komplexa, variabla element
som bidrar till leveransen av IT-tjdnsten.

Skillnaden mellan det planerade och det faktiska méatta vardet.
Anvéands ofta i Financial Management, Capacity Management
och Service Level Management, men kan tilldmpas inom fler
omraden dér planer redan finns pa plats.

Synonym fér mellanliggande &aterstélining.

(Service Strategy) Ett 16fte eller en garanti att en produkt eller
tjanst uppfyller 6verenskomna krav, se Validering och testning
av tjdnst, Tjdnstegaranti.

(Service Transition) En aktivitet som sékerstéller att en ny eller
forandrad /T-tjdnst, process, plan eller annan leverans ar
komplett, riktig, palitlig och uppfyller design-specifikationen. Se
aven Validering, Acceptans, Validering och testning av tjanst.
(Service Transition) De aktiviteter som sakerstaller att
informationen i CMDB &r riktig och att alla konfigurationsobjekt
har identifierats och registrerats i CMDB. Verifikationen
inkluderar rutinkontroller som &r en del av andra processer, till
exempel att kontrollera serienumret pa en PC nér anvandaren
loggar en incident. Revision &r en periodisk och formell kontroll.
(Service Transition) En version anvands for att identifiera en
specifik baslinjehos ett konfigurationsobjekt. Versioner anvander
vanligtvis en namnkonvention som mdjliggér identifiering av
sekvens eller datum fér varje baslinje. Léneapplikation version 3
innehaller till exempel uppdaterad funktionalitet fran version 2.
En beskrivning av vad organisationen planerar att bli i framtiden.
En vision skapas av de hdgre cheferna och anvénds for att
paverka kultur och strategisk planering.

(Service Design) En funktion av en verksamhetsprocess som ar
kritisk for verksamhetens framgang. Vitala
verksamhetsfunktioner ar viktiga att beakta i Business Continuity
Management, IT Service Continuity Management och Availability
Management.
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En status som betyder att aktiviteter har startats men att de
annu inte ar kompletta. Termen anvands ofta fér status pa
incidenter, problem, férdndringar etc.

Ett dokument som innehdller detaljerade instruktioner som
specificerar exakt vilka steg som skall féljas for att genomféra en
aktivitet. Arbetsinstruktioner innehaller manga fler detaljer &n en
procedur och skapas endast om mycket detaljerad information
behdvs.

(Service Operation) Att reducera eller eliminera paverkan hos
en incident eller ett problem som &nnu saknar en fullsténdig
I6sning, till exempel genom att starta om ett
konfigurationsobjekt. Tillfélliga I6sningar fér problem
dokumenteras i kédnt fel-poster. Tillfélliga I6sningar f6r incidenter
som inte har ndgon associerad problempost dokumenteras i
incidentens post.

De resurser som kravs for att leverera en identifierbar del av en
IT-tjdnst. Arbetsbelastning kan kategoriseras av anvandare,
grupper av anvandare eller funktioner inom en IT-tjanst. Detta
underlag anvands sedan i analys och hantering av kapacitet,
prestanda och anvandandet av konfigurationsobjekt och /T-
tidnster. Termen anvands ibland som en synonym till
Throughput.

En svaghet som kan utnyttjas av ett hot, till exempel en 6ppen
port i en brandvégg, ett I6senord som aldrig andras, eller en
bréannbar matta. En kontroll som saknas ar ocksa en sarbarhet.



