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						Załącznik nr 1 do umowy………
Słownik ITIL
W niniejszej Umowie, a także całej dokumentacji powstałej podczas realizacji zamówienia, następujące wyrażenia i określenia, będą miały znaczenie zgodnie z podanymi poniżej definicjami bazującymi na dobrych praktykach ITIL, zapisane z dużej litery w celu podkreślenia, że jest to pojęcie zdefiniowane:
1. Definicje
	Nazwa / skrót
	Opis

	Baza CMDB
	ang. Configuration Data Base – Baza Konfiguracji
Baza danych zawierająca wszystkie istotne szczegóły dotyczące elementu konfiguracji oraz szczegóły istotnych powiązań między nimi.

	Baza Wiedzy
	Baza zawierająca informacje o Incydentach, Problemach i Znanych Błędach. Używana jest do wyszukiwania rozwiązań dla nowych Incydentów w celu skrócenia czasu ich rozwiązania. 

	Baza Znanych Błędów
	Baza zawierająca informacje o wszystkich Znanych Błędach. Tworzona jest przez proces Zarządzania Problemami i wykorzystywana przez ten proces oraz Proces Zarządzania Incydentami.

	Element Konfiguracji
	Komponent infrastruktury lub element, który będzie objęty nadzorem Zarządzania konfiguracją. Mogą one znacznie różnić się złożonością, rozmiarem lub typem począwszy od całego systemu, wliczając w to sprzęt, oprogramowanie i dokumentację, skończywszy na jednym module lub drobnym komponencie sprzętowym.

	Eskalacja Hierarchiczna
	Przekazanie informacji o przebiegu obsługi rozwiązywania Problemu na kolejny szczebel zarządczy.

	Eskalacja Funkcjonalna/Eskalacja funkcyjna
	Przekazanie Problemu do innej Grupy Wsparcia posiadającej większą wiedzę i doświadczenie w obszarze, którego dotyczy przekazywany Problem.

	Incydent
	Każde zdarzenie, które nie należy do standardowej operacji Usługi IT i które powoduje lub może powodować przerwę w dostarczaniu tej usługi lub redukcję jej jakości.

	ITIL
	ang. Information Technology Infrastructure Library
Biblioteka najlepszych praktyk zarządzania IT będąca własnością Agencji OGC działającej przy Rządzie Brytyjskim.

	Kod Zamknięcia Incydentu
	Kategoria określana po zakończeniu aktywności zawiązanych z incydentem i wykorzystywana podczas późniejszej analizy w cela zarządczych.

	Kolejka Incydentów
	Incydenty oczekujące na rozwiązanie

	Menedżer Bazy Wiedzy
	Osoba administrująca wpisami w Bazie Wiedzy, akceptujące propozycje wpisów do Bazy Wiedzy.

	Normalna Zmiana
	Każda zmiana, która nie jest standardowa, ani pilna. Zmiany normalne często mogą być powoływane lub mogą powoływać projekt do ich realizacji. Zmiany normalne wymagają przeprowadzenia m.in. pełnej analizy wykonalności oraz powinny zostać każdorazowo akceptowane przez CAB.

	Obejście (ang. work-around)
	Metoda stosowana w celu jak najszybszego przywrócenia normalnego, tj. zgodnego z opisem, działania Usługi IT w przypadku zaistnienia Incydentu, polegająca na zastosowaniu tymczasowego rozwiązania.

	Oprogramowanie Dedykowana
	Oznacza Oprogramowanie Pozostałe

	Powiązane Incydenty
	Incydenty mające wspólną przyczynę

	Pilna Zmiana
	Zmiana, która musi być wykonana szybko np. z powodu zagrożenia awarią, wymóg pilnego wdrożenia zmiany podyktowany kwestiami formalno prawnymi etc. Należy tak określić zmianę pilną, aby ograniczyć ich liczbę. Zmiany pilne są w szczególności zmianami normalnymi które wymagają przeprowadzenia uproszczonej analizy wykonalności i szybkiej realizacji oraz powinny być każdorazowo akceptowane przez ECAB.

	Pilność
	Miara określająca pożądaną szybkość działania, na przykład wypracowania rozwiązania Incydentu lub Problemu albo podjęcia decyzji o wdrożeniu zmiany i jej zrealizowania.

	Priorytet
	Jest to główny parametr określający pierwszeństwo do obsługi dla danego Incydentu lub Problemu.

	Priorytet użytkownika
	Priorytet określany przez użytkownika rejestrującego zgłoszenia, w zgłoszeniach generowanych automatycznie równy wartości Priorytetu.

	Problem
	Nieznana, ukryta przyczyna co najmniej jednego Incydentu.

	Proces
	Logiczny ciąg czynności, który prowadzi do spełnienia oczekiwań odbiorcy procesu (zewnętrznego lub wewnętrznego) poprzez dostarczenie mu produktów w postaci: wyrobów, usług, dokumentacji lub informacji. Procesy są powtarzalne (realizowane cyklicznie), zużywają zasoby (kapitał, zasoby ludzkie, czas, materiały, wyposażenie) a w efekcie ich działania powstaje wartość dodana.

	Proces ITSM
	Jeden z procesów opisanych w bibliotece ITIL

	Rada ds. Zmian
	Grupa osób odpowiedzialna za sprawne i rzetelne sporządzanie rekomendacji odnośnie przedstawianych jej Wniosków o Zmianę.

	Rada ds. Pilnych Zmian
	Grupa osób podejmująca decyzje w zakresie Zmian Pilnych.

	Rekord Incydentu
	Informacja o zarejestrowanym zgłoszeniu.

	Rekord Zmiany
	Informacja o zarejestrowanej Zmianie w systemie ITSM.

	RfC (Request for Change)
	Wniosek o Zmianę zgodnie z wytycznymi biblioteki ITIL
Formularz lub ekran zastosowany do zapisu szczegółów żądania zmian w dowolnym Elemencie Konfiguracji w Usłudze IT lub infrastrukturze.

	Service Desk
	Jeden punkt kontaktu dla użytkowników przy zakłóceniach w działaniu Usługi IT, zgłaszaniu Wnioskach o Usługę, a nawet niektórych kategorii Wniosków o Zmianę. 

	Standardowa Zmiana	
	
	

	Standardowa i udokumentowana zmiana dla identyfikowalnej grupy jednostek konfiguracji posiadających wspólne cechy, której realizacja wiąże się z minimalnym ryzykiem negatywnego wpływu na dostarczane usługi. Zatwierdzanie tego typu Zmian może być procesem automatycznym

	System ITSM/
Narzędzie ITSM
	Narzędzie informatyczne wspierające procesy zdefiniowane w ramach zarządzania Usługami IT.

	Typ CI 

	Wzorzec do dokumentowania CI . Zawiera on listę typów atrybutów i pól obowiązkowych.

	Umowa OLA (Operational Level Agreement)
	Umowy dostawcy usługi z innymi dostawcami wewnętrznymi (z danej organizacji).

	Umowa SLA (Service Level Agreement)
	Pisemne uzgodnienie między dostawcą Usług IT i klientem, w którym są udokumentowane Usługi IT oraz uzgodnione poziomy Usług IT.

	Umowa UC(Underpinning Contract)
	Umowa opisująca zobowiązania zewnętrznego dostawcy Usługi IT (usługa zewnętrzna) w celu zagwarantowania warunków zawartych w OLA lub SLA.

	Usługa IT
	Jeden lub wiele systemów informatycznych stanowiących funkcjonalnie całość wspierających konkretny proces biznesowy.

	Użytkownik
	Osoba uprawniona do zgłaszania Zgłoszeń w Systemie ITSM.

	Wpływ
	Miara określająca stopień naruszenia przez Incydent gwarantowanego w umowie poziomu Usługi IT.

	Zgłoszenie
	Incydent, Wniosek o Usługę

	Znany Błąd
	To Problem, dla którego przyczyna wystąpienia Incydentu (ów) została zdiagnozowana i zostało opracowane rozwiązanie tymczasowe (Obejście) lub trwałe.
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	Pojęcie
	Opis

	ITIL
	Information Technology Infrastructure Library

	OGC
	Office of Government Commerce

	ZI
	Zarządzanie Incydentami

	ZP
	Zarządzanie Problemami

	ZZ
	Zarządzanie Zmianami

	ZK
	Zarządzanie Konfiguracją

	ITSM
	Information Technology Service Management

	SLA
	ang. Service Level Agreement. Umowa definiująca uzgodniony poziom świadczenia usługi

	OLA
	ang. Operational Level Agreement. Umowy dostawcy usługi z innymi dostawcami wewnętrznymi (z danej organizacji).

	UIC, UC
	ang. Underpinning Contract. Umowa dostawcy usługi z dostawcami zewnętrznymi.

	SPOC
	ang. Single Point of Contact. Pojedynczy punkt, kontaktu. Jedno miejsce przyjmowania zgłoszeń

	CMDB
	ang. Configuration Management Data Base, Baza konfiguracji, zawiera informacje o elementach konfiguracji (JK)

	JK (ang. CI)
	ang. Configuration Item, Jednostka Konfiguracji. Dowolny zarządzany komponent

	CAB
	ang. Change Advisory Board - Rada ds. Zmian

	ECAB
	ang. Emergency Change Advisory Board, Komitet nadzwyczajny Rady ds. Zmian
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