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Norske oversettelsesprinsipper
Den norskelTIL terminologilistenhar to hovedformal:

Formal 1)Terminologilisten skalkunne brukes ved oversettelse av bgker agksamensspagrsméltiinorsiE AO AO AAOAI O OEEOEC a A
dvs. at det kun er etioversatt begrep per begrep.

Formal 2)Terminologilistenskalveere et tilbud til de organisasjoner sonbruker norsk som organisasjonssprak, og derfor trenger prosesser og rutiner
dokumentert pa norsk. Terminologilistabistar dermed til konsistens med hensyn til norske ITIL begreper.

Overordnede prinsipper

1. Konsistens og konsekvens
a $A0 1T OAOOAOOAO EOT AOO 1T OA A OFoEdaAniznsérd @imerjimb &v@seeisEnha ombeédBike MENGeE0AIO E A
b. For ITIL kjernebegreper beholdes engelsk term (mht. formal 1), men anbefalt norsk teettes i paretes (mht. formal 2). Dette gjelder ogsa
akronymer.
c. Huvis et ord defineres som kjernebegrep ett sted, méa dette gjenspeilesisistent gjennom hele terminologilista(Eksempel: Hvis et ord som
Application ikke oversettes for Application Management, ddar konsekvensen ogsa veere, at Application Portfolio heller ikke oversettes
(likevel barordet Application alene kunne oversettesil Applikasjon, da dette ordet er allment bruksom en del av det norske sprak)

2. Engelsk vsNorsk
a. Norsk brukes vedvil om det bgr brukes norsk eller engelsk term

b. Med ITIL kjernebegreper menes i utgangspunktet ITIL V3 funksjoner og prosessnaamt ISOP000 prosessnavn (f.eks. IT Operations).
c. Boktitler z skrives pa engelsk med nsk i parentes

d. Egennavn som COBJTRAMM, PRINCEtc. oversettes ikke.

e

. Ved valg mellom ulike bokmalstermer velger vi gjerne en som og fungerer pa nynorsk.
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English Term Definition English Definisjon Norsk Anbefalt term pa norsk
Acceptance Formal agreement that alT Service ProcessPlanor other Avtale om at en Fjeneste, prosess, plan eller en annen Akseptanse
Deliverable is complete, accurateeliableand meets its specified leveranse er fullfgrt, presis, driftssikker og i henhold til define
RequirementsAcceptance Is usually precededbyaluatioror krav.Aksepanse fglger vanligvis etter en evaluering eller
Testingand is often required before proceeding to the next stage of testing. Akseptanse er ofte ngdvendig far en kan ga videre til
Projector Process neste fase i et prosjekt eller i en prosess
SeeServiceAcceptanceCriteria SeService Acceptance Criteria
Access (Service OperationTheProcessesponsible for allowingsersto (Service OperationYilgangsstyring er prosessen ansvddigat | Access Management
Management make use of T Servicesdata, or otherAssets Access Management | brukerefar tilgang tillT-tjenester, data eller andre ressurser. | (Tilgangsstyring)

helps to protect theConfidentiality Integrity and Availabilityof Assets
by ensuring that only authorizedsersare able to access or modify
the AssetsAccess Management is sometimes referred t&Raghts
Managementor Identity Management.

Tilgangsstyring bidrar @ beskyte konfidensialitet, integritebg
tilgjengelidiet, og sikre at avessurser kun er tilgjengelig for
endring av autoriserte brukerd.ilgangsstyring blivgséreferert
til som rettighetsstyring elledentitetsstyring.

Account Manager

(Service StrategyA Rolethat is very similar t@usines®Relationship
Manager but includes more commercial aspects. Most commonly usg
when dealing wittExternalCustomers

(Service StrategyKundeansvarlig er sveert lik rolleBusiness
Relationship Manager, menkiluderer mer forretningsmessige
aspekter. Brukt mest for eksterne kunder.

Kundeansvarlig

Accounting (Service StrategyJheProcessesponsible for identifying actuélosts | (Service StrategylProsessemnsvarlig for & identifisere faktiske| Regnskapsfaring
of deliveringlT Servicescomparing these with budged costs, and kostnader ved & levere en {ffeneste,sammenligne de med
managing variance from tHgudget budsjettertekostnadersamthandtere avvik fra budsjett.

Accredted Officially authorised to carry out a Role. For example an Accredited iy Offisielt aitorisert til & utfgre en rolle Akkreditert

may be authorised to provide training or to conduct Audits.

F.eks. en akkreditert institusjon vil kunne bli autorisert til &
avholdekurs eller lede revisjoner.

Active Monitoring

(Service OperationMonitoring of aConfiguration Itermor anIT
Servicethat uses automated regular checks to discover the current
status.

SeePassive Monitoring

(Service Operationpktiv overv&ing av en konfigurasjonsenhe
eller IFtjeneste med automatisk kontrodlv gjeldende status

SePassive Monitoring

Aktiv overvakning

Activity A set of actions designed to achieve a particular result. Activities a| En sett hadlinger konstruert for & oppnét spesielt resultat. Aktivitet
usually defined as part &frocessesr Plans and are documented in Aktivitetene er vanligvis definert som en del av prosesser ellg
Procedures planer og er dokumentert i prosedyrer.
Agreed Service Timg (Service Desig) A synonym foService Hourscommonly used in formal | (Service Desigrvtalt driftsperiode er synonym for Avtalt driftsperiode
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calculations ofvailability

tienestetimer, vanligvis brukt i formelle beregninger av
tilgjengelighet.

SeeDowntime
SeDowntime
Agreement ADocumentthat describes a formal understanding between two or Et dolument som beskriver en famell forstaelsemellom to eller | Avtale
more parties. An Agreement is not legally binding, unless it forms || flere parter. En atale er ikke juridisk bindend@ed mindreden
of aContract er en del av en kontrakt.
SeeService Level Agreeme@perational Level Agreement SeService Level Agreemer@perational Level Agreement.
Alert (Service Operationp warning that a threshold has been réad, (Service Operationt varsel om at en terskel er nadi,noe Varsel
something has changed, orFailurehas occurred. Alerts are often har endret seg elleat det har oppsétt en feil. Alarmer defineres
created and managed [fystem Managemertbols and are managed og handeresofte av systemstyringsverkyzog administreres av
by theEvent Management Process prosesserfor handtering av hendelser.
Analytical (Service Strategy(Service Desigr(Contnual Service Improvement) | En teknikk sonbruker matematiske modelleior & forutsi Analytisk modellering
Modelling A technique hat uses mathematicalodelsto predict the behaviour | oppfarselen til en konfigurasisenhet eller 1fjeneste
of aConfiguration Itenor IT ServiceAnalytical Models are commonly Analytiske modeller brukevanligvis i kapasitetsstyring
used inCapacity Managemerand Availability Management tilgjengelighetsstyring
SeeModelling SeModelling
Application Software that provide§unctionghat are required by afil Servie. Programvare bestaende av funksjoner sonefybehovene til en| Applikasjon
EachApplicationmay be part of more than ond ServiceAn IT-tjeneste Hver applikajon kan veere del av mer enn énIT
Application runs on one or moi®erveror Clients tjeneste. En applikasjorjdres pa en eller flere servestler
klienter.
SeeApplication Management®pplication Portfolio
SeApplication Managementpplication Portfolio
Application (Service Design(Service OperationTheFunctionresponsiblefor Applikagonsforvaltning er funksjonen ansvarlig for & Application Management
Management managingApplicationghroughout theirLifecycle administrereapplikasjoner gjennom deres livssyklus. (Applikasjonsforvaltning
Application (Service Desigm dateibase or structuredocumentused to manage | En databaseller et strukturert dokumensom benyttes for Applikasjonsportefglje
Portfolio Applicationghroughout theirLifecycle The Application Portfolio styringav applikasjoner gjennom deres livssyklus.

contains keAttributes of all Applications The Application Portfolio is
sometimes implemented as part of ti&ervice Portfolipor as part of
the Configuration Management System

Applikasjonsportefglien inneholder ngkkelattributter fra
samtligeapplikasjonerApplikasjonsportefgljen impimenteres
av og til som del ayenegeportefglien eller som del av
konfigurasjonstyringsystemet.

ApplicationService

(Service DesigmnExternal Service Providdrat providesIT Services
usingApplicationgunningat the Service ProvidergremisesUsers

(Service Desigriin ekstern tjenesteleverandgr som yter IT

tjenester ved & kjgre applikasjonkekalt hosseg Brukerefar

ApplicationService ProvidgASP)
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ProviderASP)

access thé\pplicationsby network connections to th8ervice
Provider

tilgang til appkasjonene via nettverksforbindelser til
tienesteleverandgren.

(Applikasjonsleverandpr

Application Sizing

(Service DesignheActivityresponsible for understanding the
ResourceRequirementsieeded to support a nevppication, or a
major Changeo an existingApplication Application Sizing helps to
ensure that thdT Servicean meet its agree8ervice Level Targdtsr
Capacityand Performance.

(Service Designktivitet identifisererressurskrangdvendig for
& kunre stgtte en ny applikasjoeller en vesentlig endringv en
eksisterende applikasjon. Dimensjonering av applikasjoner
gjgres for & kunne sikre at-tfEnesten kan oppna gnsket
tjenesteniva for kapasitet og ytelse.

Applikasjonsdimensjonering

Architecture (Service Designfhe structure of &ystenor IT Servicgincluding the (Service Desigrtrukturentil et system eller Fjeneste, inklusive| Arkitektur
Relationship®f Componentdo each other and to the environment | forbindelsen mellom komponenter og relasjoner til miljget de
they are in. Architecture also includes tBéandardsand Guidelines befinner seg i. Arkitektupmfatter ogsa standardeng
which retningslinjer som viser vei for systemets design og utvikling.
guide the design and evolution of ti&ysten.
Assembly (Service TransitionA Configuration Itenthat is made up from a (Service TransitionlEn konfigurasjonsenhet sammensatt en Konfigurasjonsoppsett
number of otherCls For example &erverClmay containClsfor rekke andreenheter. For eksempel kam konfigurasjonsenhet
CPUs, Disks, Memory etc.; @nServic€Imay contain many forenserverA Y Y SK2f RS 12y FA3IdzNI a22
Hardware Softwareand otherCls disker, minne etc.; en Hienestes konfigurasjon kan inneheld
maskinvare programvare og andre konfigurasjonsenheter.
SeeComponen C| Build
SeComponentC| Build
Assessment Inspection and analysis to check whetheBtandardor set of Inspeksjon og analyse for & kontrollere hvorvidt en standard | Evaluging
Guidelineds being followed, thaRecordsare accurate, or that eller et sett retningslinjer fglges, at protokollene er presise ell
Efficiencyand Effectivenessargets are being met. at malene for eféktivitet og evnetil & nd malene mates.
SeeAudit. SeAudit
Asset (Service StrategyhnyResourcer Capability Assets of &ervice (Service Strategyhivilken som helst ressurs ell@wulighet En Ressurs

Providerinclude anything that could contribute to the delivery of a
Service Assets can be one of the following types: Management,
OrganisationProcessKnowledge, People, imfmation, Applications
Infrastructure, and Financial Capital.

tjenesteleverandgr sine ressurser og leveraweomfatter alt
som kan bidra til en tjenesteleverandgessurser kan vaesy
falgende art: administrasjgrorganisasjonprosess, kunnskap,
mennesker, informasjon, applikasjoner, infrastruktur og
omlgpsmidler.

Asset Management

(Service TransitionA\sset Management is tHérocessesponsible for
tracking and reporting the vaduand ownership of financidssets
throughout theirLifecycle Asset Management is part of an overall
Service Asset and Configuration Managemnricess

(Service TransitionRessursstyringr prosessen som er ansvarl
for & spore g rapportere verdien av og eierskapet til
gkonomiske midlegjennom deres livssykluRessursstyringr
en del av en samldjenesteog konfigurasjonsstyringsprosess.

Asset Management
(Ressursstyring
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SeeAsset Register

SeAsset Register

Asset Register

(Service Transition}\ list ofAssets which includes their ownership
and value. The Asset Register is maintained$set Management

(Service Transitionlen liste over ressurser og deres eierskap
verdier. Reasrsregistretvedlikeholdesavressursstyring

Ressursregister

Attribute (Service Transition)\ piece of information about @onfiguration Item | (Service Transitioninformasjon om en konfigurasjonsenhet, Attributt
Examples are hame, locatioviersionnumber, andCost Attributes of | f.eks. navn, lokasjon, versjonsnumnegy kostnad. Attributtenil
Cls are recorded in th@onfiguration Management Databa@@MDB. | en konfigurasjonsenhéagres i konfigurasjonsdatabasen.
SeeRelationship SeRelationship
Audit Formal inspection and verification to check wheth&tandardor set of | Formell inspeksjon og verifik@n for & kontrollere hvorvidt en | Revisjon
Guideliness being followed, thaRecordsare accurate, or that standardeller et sett retningslinjer fglges, at protokollene er
Efficiencyand Effectivenessargets are being met. An Audit may be | presiseeller at malene for effektivitet og evner til & oppna mal
carried out by internal or external groups. mgtes. En revisjon kan utfgres av interne eller eksterne grup
SeeCertification Assessment SeCertification Assessient
Authority Matrix Synonym foRACI Synonym foRACI Ansvarsmatrise

Automatic Call

(Service OperationYse ofinformation Technologyo direct an

(Service OperationBruk av informasjonsteknologi for & rute

Automatisert samtalestyring

DistributionACD) incoming telephone call to the most appropriate person in the innkommende telefonanrop til rette vedkommende pa kortest
shortest possite time. ACD is sometimes called Automated Call mulig tid.
Distribution
Availability (Service Desigrbility of aConfiguration Itenor IT Servicéo perform | (Service Desigrionfigurasjonsenhetens eller-{jEnesteevne Tilgjengelighet
its agreedrunctionwhen required. Availability is determined by til & yte dens avtalte funksi. Tilgjengelighet avgjares av
Reliability Maintainability, ServiceabilityPerformanceandSecurity palitelighet, vedlikeholdsevne, tjenesteevne, ytetgpsikkerhet.
Availability is usually calculated as a percentage. This cadoulabften | Tilgjengelighet beregnes normalprosentandeler. Utregningen
based onAgreed Service TinendDowntime It isBest Practicéo baserega avtalt tjenestetid og nedetidet anbefales a
calculate Availability using measurements of Biesines®utput of beregnevirksomhetengilgjengelighé ved & bruke malinger
the IT Service utfart patilgjengelighet auT-tienestene.
Availability (Service DesignfheProcessesponsible for defining, analysing, (Service Desigrirosesserr ansvarlig for & definere, analyser( Availability Management
Management Planning measuring and improving all aspects of failabilityof IT planlegge méle og forbedre samtlige aspekter ajehesters (Tilgengelighetsstyring)
ServicesAvailability Management is responsible for ensuring thaffall | tilgjengelighet. Tilgjengelighettyringer ansvarlig for & sikre at
Infrastructure ProcessesTools Rolesetc areappropriate for the all I'F Infrastruktur, prosesseverktgy, rolleretc. er passende for
agreedService Level Targefar Availability de avtalte mal for tjienesteniva.
Availability (Service Desigm virtual repository of alvailability Management (Service Desigritvirtuelt lager av samtlige data for Informasjonssystem for
Management
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InformationSystem
AMIS)

data, usually stored in multiple physical locations.

SeeService Knowledge Management System

tilgjengelighetsstyring, normalt oppbevart i flere fysitgre.

SeService Knowledge Management System

tilgjengelighetsdata

Availability Plan

(Service Desigm) Planto ensure that existing anfiiture Availability
Requirementdor IT Servicesan be providedost Effectively

(Service Desigrin plan for & sikre naveerende og fremtidig
tilgjengelighet. Kratil IT-tienesterbgar veerekostnadseffektie.

Tilgjengelighetsplan

Backout Synonym folRemediation Synonym foRemediation. Gjenoppretting
Backup (Service Desigrervice OperationCopying data to protect against | (Service Design(Service OperationKopiering av data for & Backup
loss ofintegrity or Availabilityof the original. beskytte mot inegritetstap ellertap av originaldata (Sikkerhetskopi)

Balanced Scorecard

(Continual Service Improvemenf) management tool developed by
Drs. Robert KaplafHarvard Business School) and David Norton. A
Balanced Scorecard enableSw@ategyto be broken down intoKey
Performance Indicator$erformanceagainst theKPlds used to
demonstrate how well théStrategyis being achieved. A Balanced
Scorecard has 4 major areas, each of which has a small number o
KPIs The same 4 areas are considerediffecent levels of detail
throughout theOrganisation

(Continual Service Improvemengt styringsverktgy som er
utviklet av Drs. Robertdplan(Harvard Business Schoot
David NortonBalansert malstyringar ut paa bryte enstrategi
ned i ngkkelindikeorer for ytelse. Ngkkelindikatorene benyttes
for & demonstrere hvor godt strategien utfgrd&alansert
malstyringhar 4 hovedomrader der hvert hovedomrade har
ngkkelindikatorer for ytelse. De samme 4 hovedomradene
vurderes pa forskjellige detaljniva gjesm hele organisasjonen

Balansert malstyring

Baseline (Continual Service Improvemenf) Benchmarkused as a reference | (Continual 8rvice Improvement) Et referansepunkt brukt i Referansepunkt
point. For example: forbindelse med sammenlignirgBenchmark), for eksempel:
1 AnITSMBaseline can be used as a starting point to measut 1 EtITSM referansepunkt kan brukes satgangspunkt
the effect of aServicdmprovementPlan for & male effekav en plan for bedring av tjienester
1 A Performane Baseline can be used to measure changes 1 Etreferansepunkt for ytelse kan benyttesitinale
Performancever the lifetime of aiT Service. endringer i ytelsen gjennomn I T-tjenestes levetid.
1 A ConfigurationManagemenBaseline can be used to enablg 1 Etreferansepunkior konfigurasjon gjar det mulig &
thelT Infrastructureto be restored to kenown Configuration tilbakefare [Tinfrastrukturtil en kjent konfigurasjon.
if a Changeor Releasdails
Benchmark (Continual Service Improvemenfjhe recorded state of somiging at | (Continual Service ImprovemenEnmalingregistrat pa et Referansepunkt

a specific point in time. A Benchmark can be created for a
Configuration aProcessor any other set of data. For example, a
benchmark can be used in:

1  Continual Service Improvement, to establish the current
state for managing improvements.

spesifikt tidspunkt. Et referansepurnikdn opprettes for en
konfigurasjon, prosess eli et hvilket som helst annet datasety
bli brukt til:

1 Kontinuerlig forbedring av tienester, forkéinne vise
forbedringer frandvaerende tilstand.
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1 Capaity Management, to document Performance
characteristics during normal operations.

See Benchmarking, Baseline.

1 Kapasitetsstyring, for & dokumentere ytelse under
normal drift

SeBenchmarking, Baseline.

Benchmarking

(Continual Service Improvemenomparing &8enchmarkwith a
Baselineor with Best PracticeThe term Benchmarking is also used {
mean creating a series 8enchmark®ver time, and comparing the
results to measure progress or improvement.

(Continual Service Improvemengammenligning av verdier
med et referansepunkt eller megod praksis Referansemaling
kan brukes til & lage en serie med maleverdier over tid og
sammenligne resultatene for & male fremdrift eller forbedring
over tid.

Referasemaling

Best Practice ProvenActivitiesor Processethat have been successfully used by | Anerkjente og dokumenterte aktiviteter eller prosesser som | God praksis
multiple OrganisationsITILis an example of Best Practice. med et vellykket resultat har blitt benyttetv flere
organisasjoner.TliLer et eksempepagod praksis.
Brainstorming (Service Desigm technique that helps a team to generate ideas. | (Service Desigriin teknikk for & hjelpet team til & frembringe | Idédugnad

Ideas are not reviewed during the Brainstorming session, but at a laf
stage. Brainstorming isften used byProblem Managemertb
identify possible causes.

ideer.

Vurdering av ideene foregar pa et senere tidspunkt.
Idédugnader benyttes ofte awgblemhandtering for &
identifisere muige arsaker.

British Standards
Institution BSI)

The UK National Standards body, responsible for creating and
maintaining BritistStandards Seehttp://www.bsi-global.confor
more information.

Organet for nasjonale standarder i Storbritannia og Niokahd.
British Standard institution (BSI) er ansvarlige for & opprette (
vedlikeholde britiske standardeBehttp://www.bsi-global.com

British Standards InstitutionBSI)

SeelSQ SelSO.
Budget A list of all the money a@rganisatioror Business Unjplans to receive, | En oversikbver pengestrammeen organisasjon eller Budsjett
and plans to pay out, over a specified period of time. Beggeting virksomhésenhet planlegger & mottsamtutbetale over en gitt
Planning. periode.
SeBudgeting Planning
Budgeting TheActivity of predicting and controlling the spending of money. Aktivitetensom handler ond planleggeog kontrollere Budsjettering
Consists of a periodic negotiation cycle to set futBuelgetsusually pengestrgmmen. Budsjettering bestar av periodiske
annual) andhe dayto-day monitoring and adjusting of current forhandlinger som har til hensikt & sette opprrgdig budsjett
Budgets (som regel arlipsamt datig overvakningg justeringen av
aktuelt budsjett.
Build (Service TransitionTheActivity of assembling a number of (Service Transitioniktivitet for & samle et antall Sammensetning

Configuration Item¢o create part of anT ServiceThe term Build is

also used to refer to Releaseahat is authoriseddr distribution. For

konfigurasjonsenheter for & opprette en del av etj€heste

Uttrykket Build brukes ogsa nar det refereres tilleveranse
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exampleServerBuild or laptop Build.

SeeConfiguration Baseline

autorisert for distribusjon, som for eksempel en Server
sammensetningller laptopsammensetning

SeConfiguration Baseline

Build Environment

(Service TransitionA controlledEnvironmentwhere ApplicationsIT
Servicesind othe Buildsare assembled prior to being moved into a
Testor LiveEnvironment

(Service Transitionet kontrollert miljg der applikasjoner,-IT
tjenester og andre leveranser autorisert for distribusjon er
samlet far de flyttes inn i et teseller produksjonsnilja.

Utviklingsmiljg

Business

(Service StrategyAn overall corporate entity oDrganisatiorformed
of a number oBusiness Unitdn the context of TSM the term
Business includes public sector and-fatprofit organisations, as well
as companies. AT Service Providg@rovidesIT Servicet a
Customerwithin aBusinessThelT Service Providenay be part of the
same Business as th&ustomeinternal Service Providgror part of
anotherBusines&xternal Service Provider

(Service Strategyen samlet virksomhet eller organisasjon sor
er formet av en rekk&irksomhesenheter. | ITSM sammenhen
benyttes uttrykketvirksomhetfor bade offentlig sektor, ikke
kommersielle organisasjoner og for bedrifter. En IT
tienesteleverandgr yter Hjenestertil en kunde ien virksomhet
IT-tjenesteleverandgrean enten veere i sammérksomhet
somsinkunde ellervaere en del av en annarirksomhet

Virksomhet

Business Capacity
ManagementBCM)

(Service Desigr the context o TSM Business Capacity
Managenent is theActivity responsible for understanding future
Business Requirementsr use in theCapacity Plan

SeeService Capacity Management

(Service Design)ITSM sammenheng, kapasitesstyring pa
virksomhetsnivén aktivitetsom emnsvarlig for a fsta
fremtidige forretningskravor deretter & kunne lage en
kapasitetsplan

SeService Capacity Management

Business Capacity
Management{BCM)
(Kapasitetstyring pa virksomhetsn)vg

Business Case

(Service Strategyjustification for a significant itenf expenditure.

Includes information aboutCosts benefits, options, issueRjisksand
possible problems.

SeeCost Benefit Analysis

(Service StrategyBerettigelse for en betydelig utgiftspost.

Inneholder informasjon om kostnader, fordeler, alternativer,
andre saker, risiki og mulige problemer.

SeCost Benefit Analysis

Virksomhetscenario

Business Continuity|
ManagementBCM)

(Service DesignheBusiness Processsponsible for managingisks
that could seriously impact thBusinessBCM safeguards theterests
of key stakeholders, reputation, brand and value creating activities
The BCMProcessnvolves reducingriskgo an acceptable level and
planning for the ey oBusiness ProcesseBould a disruption to the
Busines®ccur. BCM sets th@bjectives Scopeand Requirementdor
IT Service Continuity Management

(Service Desigriirksomhesprosessen ansvarlig for styriag
risikosom kan ha alvorlige fglger fairksomheten
Kontinuitetsstyringavvirksomhetensikrer ngkkelinteressenters
omdgmme, merkeare, interesser og verdikende tjenester.
BCM prosessen innbefatter & redusere risiki til et akseptabel
nivaog a planlegge gjenopprettiray virksomhesprosesser i
tilfelle avbrudd BCM definerer mal, omfang og krtalv
kontinuitetsstyringav I Ftjeneger

Business Continuity
Management{BCM)

(Kontinuitetsplanlegging pa
virksomhetsniva)

Business Continuity|

(Service Desigm Plandefining the steps required tRestore
Business Processtmlowing a disruption. Th@lanwill also identify

(Service Desigriin plarsom cefinerer de ngdvendige stegene
for &gjeninnfarevirksomhesprosessene etr et brudd. Planen

Virksomhetens kontinuitetsplan
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PlanBCP)

the triggers follnvocation people to be involved, communications etc
IT Service Continuity Plaf@m a significant part oBusiness
Continuity Plans

identifiserer ogsa punkter for initiering, parter som skal
involveres, kommunikasjon etc. Kontinuitetsplaner for IT
tjenester danner en betydningsfull del av kontinuitetsplanene
for virksomheten

Busines Customer

(Service StrategyA recipient of a product or Servicerom the
BusinessFor example if th8usinesss a car manufacturer then the
Business Customer is someone who buys a car.

(Service Strategylottaker av et produkt eller en tjeneste fra
virksomheten Hvisvirksomhetenfor eksempel er en
bilprodusent, er kunden kjgperen av bilen.

Kunde

Business Impact
AnalysisBIA)

(Service StrategyBIA is theActivityin Business Continuity
Managementhat identifiesVital Business Functiomasd ther
dependencies. These dependencies may incldepliers people,
other Business Processd$ Servicestc.

BIA defines the recovery requirements for IT Services. These
requirements includ&kecovery Time ObjectiveRecovery Point
Objectivesand minimumService Level Targefter eachlT Service

(Service StrategyBIA er en aktivitet kontinuitetsstyringav
virksomhetensom identifiserer vitale forretningsfunksjoner og
deres avhengigheter. Identifiserte avhengigheter kan omfatte
leverandgrer, menneskeandre virksomhetprosesser,
tjenesteretc.

BIA definerer krav for gjenopprettelse avtj@nester. Disse
kravene innholder mal for gjenopprettelsestid, mal for mengd
av data som kan ga tapt i lgpet av et gitt tidsrom og
minimumskrav til mal forjenesteniva for hver Ifjeneste

Business Impact Analy¢BIA)
(Analyseavvirksomhetskritiske
effekter)

Business Objective

(Service Strategy)heObijectiveof aBusiness Processr of the
Businesss a whole. Business Objectives supportBlsiness/ison,
provide guidance for théT Strategyand are often supported by
Services

(Service StrategyMalet til envirksomhesprosess eller til
virksomhetensom helhet. Virksomhetsmahderstgtter
virksomhetensiisjon, er veiviser for ITtrategienog states ofte
av IFtjenester.

Virksomhetsmal

Business Operation

(Service Strategy)he dayto-day execution, monitoring and
management oBusiness Processes

(Service StrategyPen daglige utfarelsen, overvakningen og
handteringen awirksomhetengprosesser.

Virksomhetsdrift

Business
Perspective

(Continual Service Improvemenfin understanding of th&ervice
ProviderandIT Servicefom the point of view of théusinessand an
understanding of th&usinesdrom the point of view of theService
Provider

(Continual Service Improvemengn forstaelse av
tienesteleverandgren og {ffenestene fra et
virksomhesperspektiv, og emirksomhesforstaelse fra
tjenesteleverandgrens perspektiv.

Virksomhetsperspektiv

Business Process

AProcesghat is owned and cared out by theBusinessA Business
Procesgontributes to the delivery of a product &ervicgo aBusiness
Customer For example, a retailer may have a purcha$iraress
which helps to deliveBervicedo their Business Customersany
Business Processeely onlT Services

En prosess som eies og utfgres av virksomheten. En
virksomhesprosess bidrar til leveranse av et produkt eller en
tieneste til en kunde. For eksempel kan en detaljhandel ha e
innkjgpsprosess som bistar med tjenesteleveransen titsle
forretningskunder. Mangegirksomhesprosesser avhenger awv I

Virksomhetsprosess
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tienester.
Business (Service Strategy)heProces®r Functionresponsible for maintaining (Service Strategyrosesller funksjonansvarlig for vedlikehold Business Relationship Managemen
Relationship a Relationshipwith the BusinessBRM usually includes avenforretningsforbindelseKundeoppfalgingmfatter som (Kundeoppfalging
Management regel:
' Managing persondRelationshipsvith Businessnanagers 1 Handtering av personlige forbindelser med
foretakslederne
1 Providing input to Service Portfolio Management 1  Bidra mednnspilltil administrasjonen av
1  Ensuring that the IT Service Provider is satisfying the tienesteportefglje
Businessieeds of the Customers §  Sikre at ITjenesteleverandgren fyller kundenes
virksomhesbehov.
This Process has strong links with Service Level Management. Prosessen har en stesammenheng medenestenivastyring.
Business (Service StrategyA Roleresponsible fo maintaining theRelationship | (Service StrategyfEn rolleansvarligfor a vedlikeholde Kundeansvarlig
Relationship with one or moreCustomersThisRoleis often combined with the forbindelsermed én eller flee kunder.Rollen som
ManagerBRM) Service Level ManagBole kundeansvarlidkombineres ofte med rollen som Service Level

SeeAccount Manager

Manager.
SeAccount Manager

Business Service

AnIT Servicéhat directly supports @8usiness Procesas opposed to
anInfrastructure Servicevhich is used internally by tHa& Sevice
Providerand is not usually visible to tH&usiness

The term Business Service is also used to mezerdcedhat is
delivered toBusiness Customeby Business Unitd~or example
delivery of financial services ustomerf a bank, or goods to th
Customerf a retail store. Successful delivery of Business Service
often depends on one or mond Services

En ITtjeneste som direkte understgtter evirksomhesprosess i
motsetning til en tjeneste som benyttes internt av IT
tjenesteleverandgren ogormalt ikke er synlig for
virksomheen.

Med virksomhestjeneste, menes ogsa en tieneste staveres
til eksternekunder awirksomhesenhetene. For eksempel
leveransen av finansielle tjenester til bankkunder, eller varer
kunder av en detaljhandelu8sess i leveransen av
virksomhestjenesten avhenger ofte av én eller flere IT
tienester.

Virksomhestjeneste

Business Service
ManagementBSM)

(Service Strategy(Service Desigrn approach to the management
of IT Servicethat considers théBusines$rocessesupported and the
Busineswalue provided.

This term also means the managemenBafsiness Servicelelivered
to Business Customers

(Service Strategy(Service Desigriin tilneerming til ledelsav
IT-tjenester som vurderevirksomhesprosessnesom stgttes
ogverdi som leveres.

Brukes ogsa orhandtering awirksomhestjenestenesom
leveres tilvirksomhetns kunder.

Business Service Managem¢BEM)
(Styring av virksomhetens tjester)

Business Unit

(Service Strategyh segment of th&Businessvhich has its owiPlans
Metrics, income andCosts Each Business Unit owAssetsand uses
these to create value faCustomersn the form of goods an&ervices

(Service Strategyetvirksomhessegment med egne planer,
malinger, inntekter og kostnaderver enkeltvirksomhesenhet
eier ressurser og bruker disse til & sk&padeverdi i form av

Virksomhesenhet
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varer og tjenester.

Call (Service OperationA telephone call to th&ervice Desktom aUser (Service Operationiet telefonanrop fra bruker tibervice Desk | Telefonanrop
A Call could result in dncidentor aService Rguestbeing logged. Ettelefonanropkan fare til logging av en hendelse eller
tienesteforesparsel.
Call Centre (Service Operationf\n Organisatioror Business Univhich handle (Service OperationEnfunksjon ellevirksomhesenhet som Kontaktsenter
large numbers of incoming and outgoing telephone calls. handterer et stort antall innkommende og utgaende
telefonanrop.
SeeService Desk
SeService Desk
Call Type (Service Opaation) A Categorythat is used to distinguish incoming | (Service OperationEn kategorsombrukes for & skille Henvendelseskategori
requests to éService DeskCommon Call Types dreident Service innkommende foresparsler til en Service Desk. Vanlige
Requesand Complaint henvendelseskatega@rt er hendelse, tjienesteforesparsed
klage.
Capability (Service Strategy)he ability of arDrganisationperson,Process (Service StrategyEvnen en organisasjon, person, prosess, Ytelsesevne

Application Configuration Itenor IT Servicéo carry out anActivity.
Capabilities aréntangibleAssetsf anOrganisation

SeeResource

applikasjon, konfigurasjonsenhelier I Ftjienestehartil &
fullfgre en aktivitet.

Ytelsesevner ikkeen abstraktressurs en organisasjon.

SeResource

Capability Maturity
Model CMM)

(Continual Service Improvemenijhe Capability Maturity Model for
Softwarealso known as the CMM and S@WIM) is a model used to
identify Best Practice® help increasé’rocesdMaturity. CMM was
devebped at the Software Engineering Institus&l) of Carnegie
Mellon University. In 2000, the S@MM was upgraded t€MMI®
Capability Maturity Model IntegrationThe SEI no longer maintains th
SWCMM model, its associated appraisal methods, or training
materials.

(Continual Service Improvementjlodell, ogsa kjent som CMM
og SWCMM, sombrukes til & identifisere prosessers modenhg
CMM ble utviklet ved Software Engineering Instit(&&l) ved
Carnegie Mellon Universitet. S@GMM ble i 2000 oppgradert til
OMMI® SEI vedligholder ikke lenger SWEMM modellen,
tilhgrende metoder eller oppleeringsmateriale.

Capability Maturity Mode{CMM)

Capability Maturity
Model Integration
CMMI)

(Continual Service Improvemen@apability Maturity Model®
IntegrationCMM)is a process improvement approach developed b
the Software Engineering Institu{SEl) of Carnegie Melon University

CMMI provides organizations with the essential elements of effecti
processes. It can be used to guide process improvement across a
project, a division, or an entire organization. CMMI helps integrate

traditionally separate organizational functions, set process improven

(Continual Service Improvemen@apabilly Maturity Model®
Integration(CMMI) er erfremgangsmate foa forbedre
prosesser og er utviklet av Software Engineering Institute (SH
ved Carnegie Melon Universitetet.

CMMI bidra med ngdvendige elementer for effektive prosess
CMMI kan brukes som rettesnor pa tvers i et prosjekt, en

avdeling eller hele orgasasjonen. CMMgr nyttig fora

Capability Maturity Model
Integration(CMMI)
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goals and priorities, provide guidance for quality processes, and pro
a point of reference for appraising curreprocesses. See
http://www.sei.cmu.edu/cmmi/for more information.

SeeCMM, Continuous ImprovemeniMaturity.

integrerevirksomhesfunksjoner som i utgangspunktet har vee
atskilte, & definere mal for prosessforbedring og prioriteringer
veiledekvalitetsprosesser og kan dgukessom referansepunkt
ved vurdering av ndveerende praser. For mer informasjon, se
http://www.sei.cmu.edu/cmmi/

SeCMM, Continuous ImprovementMaturity.

Capacity (Service Designhe maximunThroughputthat a Configuation ltem | (Service Desigripet maksimale gjennomlgpet Kapasitet

or IT Servicean deliver whilst meeting agre&ervice Level Targets | konfigurasjonsenheten eller {fenesten eri stand til & levere

For some types dof| Capacity may be the size or volume, for exam| samtidig som avtalte mdibr tjenesteniva oppnéas. Kapési vil

a disk drive. for noen typer konfigurasjonsenhetewere stgrrelsen eller

volumet, for eksempel en dipkass

Capacity (Service DesignheProcessesponsible foensuring that the (Service Desigrifrosessen ansvarlig for & sikre atjehesters Capacity Management
Management Capacityof IT Serviceand thelT Infrastructurds able to deliver kapasitet og kapasiteten til ififrastrukturen er god nok til & (Kapasitesstyring

agreedService Level TargdatsaCost Effectivand timely manner. levere malene for tjenesteniva kostnadseffektivt og i tide.

Capacity Management considers R#tsourcesequired to deliver the | Kapasitetshandteringurderer samtlige ressurser som er

IT Service and plans for shortedium and long ternBusiness ngdvendige for & kunne levere-fiénestersamtkortsiktige,

Requirements medium og langsiktige forretningskrav.
Capacity (Service Desigm virtual reposiory of allCapacity Managemerata, | (Service Desigrit virttelt lager av samtlige data for Informasjonssystem for
Management usually stored in multiple physical locations. kapasitetsh&ndtering, som regel lagret pa flere fysiske kapasitetsdata
Information System lokasjoner.
(CMIS) SeeService Knowledge Management System

SeSenice Knowledge Mangement System

Capacity Plan

(Service Desigm) Capacity Plan is used to manage Resources
required to delivelT ServicesThePlancontains scenarios for different
predictions ofBusinesslemard, and costed options to deliver the
agreedService Level Targets

(Service Desigrin kapasitetsplan er et styringsverktgy for &
handtere ressursemgdvendige for & kunne levere-fiEnester.
Planen inneholdeulike scenarioer. Hensikten ér dekke flere
aspekter av forutsette forretningskrav og kostnadsberegningg
for & kunne levere avtalte mal for tienesteniva.

Kapasitetsplan

Capacity Planning

Service DesigrifheActivity within Capacity Managememesponsible
for creating aCapacityPlan.

(Service Dsign)Aktiviteten innen lpasitetsstyring ansvarlig fo
a lagekapasitetsplan.

Kapasitetsplanlegging

CapitalExpenditure
CAPEX)

(Service Strategy)heCostof purchasing something that will becomg
a financialAsset for example computer equipment and fings. The
value of theAssetis Depreciatedover multiple accounting periods.

(Service StrategyiKostnadav a kjgpe noe som kommer til & bli
til en gkonomisk eiendel, for eksempel datautstyr og bygning
Eiendelens verdieduseres over flere regnskapsper.

Kapitalinvestering
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Capital Item

(Service StrategyhnAssetthat is of interest ta~inancial Managemen
because it is above an agreed financial value.

(Service Strategyien eiendel av interesse fakonomistyring av
IT-tjenester, fordi dens gkoomisle verdi er over en bestemt
grense.

Investeringsobjekt

Capitalization

(Service Strategyldentifying majorCostas capital, even though no
Assetis purchased. This is done to spread the impact ofQhstover
multiple accounting periods. The mostramon example of this is
software development, or purchase of a software license.

(Service Strategyldentifisering av betydelige kostnader som
kapital til tross for at ingen eiendeler er kjgpt inn. Dette gjgre
for & spre kostnadengavirkning over flereagnskapsperioder.
Det mest vanlige eksemplet pa kapitaliseringsstyangtvikling
av programvare eller innkjgp av en programvarelisens.

Kapitalisering

Category A named group of things that have something in common. Categol En navngitt gruppe av ting som har nddelles. Kategorier Kategori
are used to group similahings together. For exampl@ost Typeare | brukes til & gruppere liknende ting. For eksempel kostnadstyy,
used to group similar types @fost Incident Categorieare used to for & grppere liknende type kostnaderategorieravhendelser
group similar types dhcident Cl Categorieare used to group similar | for & gruppere liknende type hendelser, kategorier for
typesof Configuration Item konfigurasjonsenheter for & gruppere konfigurasjenieter.
Certification Issuing a certificate to confir@ompliancdo a Standard Certification Utstede et bevis for & bekrefte samsvar med en standard. Sertifisering
includes a formaluditby an independent anéccreditedbody. The | Sertifisering innbefatter en offisiell revisjon av en akkreditert
term Certification is also used to mean awarding a certificate to verif] uavhengignstitusjon. Utrykket sertifiseringoetyr ogsa tildeling
that a pesson has achieved a qualification. av et vitnemal til en persorosn har oppnadd en utdannelse.
Change (Service TransitionThe addition, modification or removal of anythin| (Service TransitionJillegget, endringen eller fierningen av noq Endring
that could have an effect ofT ServicesTheScopeshould include all | som kan ha en effekt pa IT tienestene. Omfanget bar vaere
IT Serviceonfiguration ItemsProcessesDocumentatioretc. samtlige IRjenester, konfigurasjonsenheter, prosesser,
dokumentasjon etc.
Change Advisory (Service Transitin) A group of people that advises ti@hange (Service TransitionfEn gruppe som gir endringsansvarfiglved | Endringsrad
BoardCAB) Managerin the Assessmentprioritisation and scheduling éhanges | vurdering, prioritering og tidfesting av endringer.

This board is usually made up of representatives from all areas wit
the IT Service Providethe BusinessandThird Partiesuch as

Suppiers.

CABkan utgjaresavrelevanterepresentanter fra allemrader
hos ITftjenesteleverandgrervirksomhetog tredjepart, som for
eksempé leverandgrer.

Change Case

(Service Operation} technique used to predict the impact of
proposedChangesChange Cases use specific scenarios to clarify t
scope of propose€hangesnd to help withCost Benefit Analysis

SeeUse Case

(Sevice Operation)En teknikk som brukes for a forutse
pavirkningen av en foreslatt endring. Endringssaker bruker
bestemte scenarioer for & belyse omfanget av en foreslatt
endring og for & bistd med kost nytte analyser.

SeUse Case

Endringssenario
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ChangeHistory (Service Transitionnformation about all changes made to a (Service Transitionnformasjon om samtligendringer som er | Endringslogg
Configuration Itenduring its life. Change History consists of all those| utfgrt p& en kafigurasjonsenhegjennom dengevetid.
Change Recordbat apply to theCl Endringshistorikk inneholder samtlige endringsprotokoller so
bergrer konfigurasjonsenheten.
Change (Service TransitionTheProcessesponsible for controlling the (Service TransitionProsessen ansvarlig for & kontrollere Change Management
Management Lifecycleof allChangesThe primary objective of Change Managemq samtlige endringers livssyklus. Endringsstyring sitt primaere n (Endringsstyring)
is to enable beneficialhanges$o be made, with minimum disruption | er atilrettelegge for gjennomfaring av fordelaktige endringer
to IT Services med minst mulig forstyrrelser for {ffenestene.
Change Model (Service Transition}\ repeatable way of dealing with a particular (Service TransitionfEn méate & kunne handtere en spesifikk Endingsmodell
Categoryof Change A Change el defines specific prdefined endringskategori gjentatte ganger. En endringsmodell define
steps that will be followed for €hangeof this Category Change et sett predefinerte steg som falges for en endring i denne
Models may be very simple, with no requirement for approval (e.g.| kategori.Endringsmodeller kan veere sveert enkle, uten krav ti
Password Reset) or may be very complex with many steps that req¢ godkjenning (f.eks. tilbakestilling av passord), eller svaert
approval (e.g. majoradtware Releasg komplekse med mange steg som krever godkjenning (f.eks.
betydelige leveranser av programvare).
SeeStandard Chang€hange Advisory Board
SeStandard Chang€hange Advisory Board
Change Record (Service Transition\ Recordcontaining the details of EhangeEach | (Service TransitionEn logg (registrert sak) som inneholder Endringslogg

Change Record documents th#ecycleof a singleChange A Change
Record is created for eveRequest for Changdat is received, even
those that are subsea@ntly rejected. Change Records should
reference theConfiguration Itemshat are affected by the

Change Change Records are stored in tenfiguration Management
System

detaljene for en endrig. Hver endringslogg dokumenterer
livssyklusen til en enkelt endring. En endringslogg lages for h
endringsforesparsel som mottas, ogsa for dem som siden
avvises. Endringslogger bgr referere til konfigurasjonsenhete
som bergres av endringen. Endringgler lagres i
konfigurasjonssystemet (CMS).

Change Request

Synonym foRequest for Change

Synonym foRequest for Change (RFC)

Endringsanmodning

Change Schedule

(Service TransitionA Documentthat lists all approve€hangesnd
their plamed implementation dates. A Change Schedule is someti
called a Forward Schedule of Change, even though it also contain
information aboutChangeshat have already been implemented.

(Service Transitionlet dokument som inneholder samtlige
godkjente endinger og datoer for implementering av disse. Ef
endringskalender kalles i noen tilfeller for fremtidig
endringsplan, selv om den ogsa inneholder informasjon om
endringer som alt har blitt implementert.

Endringskalender

Change Window

(Service TransitionAregular, agreed time whe@hange®r Releases
may be implemented with minimal impact @ervicesChange
Windows are usually documented $LAs

(Service TransitionlEn fastsatt regelmessig tidsramme hvor
endringer eller leveranser kan utfares med minipavirkning
pa tjenestene. Endringsvinduer er normalt dokumentert i avtg
om tjenesteleveranse (SLA).

Endringsvindu
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Charging

(Service StrategylRequiring payment folT ServicesCharging fofT
Servicess optional, and man@rganisationghoose to treatheir IT
Service Providesis aCost Centre

(Service Strategyireve betaling for Hjenester. Prising av T
tjenester er valgfritt og mange organisasjoner velger & anse
deres IRjenesteleverandgr som en kostnadsenhet.

Belaste

Chronological

(Service Operationf technique used to help identify possible causg

(Service OperationEn teknikk brukt for & bistd med

Kronologisk analyse

Analysis of Problems All available data about theroblemis collected and identifisering av mulige arsaker til problemer. Alle tilgjengelig
sorted by date and time to provide a detailed timelifitis can make it | data om problemet samles og sorteres etter tid og dato for &
possible to identify whiclEventsmay have beetriggered by others. | kunne vise en detaljert tidslinje. Tidslinjen kamrgjdet mulig &
identifisere hvilke tilfeller som kan ha blitt trigget av andre.
Cl Type (Service Transition\ Categorythat is used to Classifyls The Cl Typg (Service TransitionEn kategori brukt for klassifisering av Konfigurasjonsenhetstype

identifies the requiredttributes and Relationshipgor a Configuration
Record CommonrCl Type#nclude: hardwarePocument Useretc.

konfigurasjonsenheter. Konfigurasjonsenhetstype forteller on
ngdvendige attributter og relasjoner for en konfigurasjonslogq
Vanlge konfigurasjonsenhetstyper inkluderer; maskinvare,
dokument, bruker, etc.

Classification

The act of assigning@ategoryto something. Classification is used to
ensure consistent management and reporti@&is Incidents
Problens, Change®tc. are usually classified.

Handlingen & tildele en kategori til noe. Klassifisering benytte
for & sikre konsistent h&ndtering og rapportering.
Konfigurasjonsenheter, hendelser, problemer, endringer etc.
vanligvis delt inn i klasser.

Klassifisering

Client A generic term that means@ustomey the Busines®r aBusiness En generell betegnelse for kunde, virksomhet eller en Klient
Customer For example Client Manager may be used as a synonyn| virksomhetskunde.
Account ManageiThe term client is also used to mean:
Klient vil ogsa kunnedty falgende:
1 A computer that is used directly bylser, forexample a PC,
Handheld Computer, or Workstation.  En datamaskin som brukes direkte av en bruker, for
eksempel en PC, baerbar datamaskin eller
1 The part of a ClienBerverApplicationthat theUserdirectly arbeidsstasjon.
interfaces with. For example an em@lient.
1 Den delen av en kliergerver applikasjon som
brukeren har et direkte grensesnitt til. For eksempel
en epost klient.
Closed (Service OperationYhe finalStatusin the Lifecycleof anincident (Service Operationpen siste statusen i livssyklusen til en Lukket
Problem Changeetc. When theStatusis Closed, no further action is | hendelse, problem, endring etc. Nar status erkietker saken
taken. ferdigbehandlet, ingen yterlig handlinger utfares.
Closure (Service OperationThe act of changing thtatusof anincident, (Service OperationHandling & endre statuseil en hendelse, | A lukke

Problem Changeetc. to Closed

problem endmgetc. til lukket/avsluttet.
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COBIT

(Continual Service Improvemengontrol Objectives for Information
and related Technology (COBIT) provides guidanc@astiPractice
for the management ofT ProcessesCOBIT is published by the IT
Governanceristitute. Seehttp://www.isaca.org/for more information.

(Continual Service Improvemen€OBIT (Control Objectives fo
Information and related Technology) bistar med veiledning og
god praksis for handtering av IT pesser. COBIT er utgitt av IT]
Governance Institute. For mer informasjon, se
http://www.isaca.org/.

COBIT

Code of Practice

A Guidelinepublished by a public body orStandardsOrganisation
such adSOor BSI ManySiandardsconsist of a Code of Practice and
SpecificationThe Code of Practice describes recommeriglest
Practice

En retningslinje utgitt av en offisiell institusjon eller en
organisasjon for standarder, som for eksemiS#eller BSI En
rekke standardr inneholder en god praksis beskrivelse og en
spesifikasjon.

Code of Practice

Cold Standby

Synonym foiGradual Recovery

Synonym foiGradual Recovery

Kald reservelgsning

Commercial off the

(Service Desigmpplicationsoftware orMiddlewarethat can be

(Service Desigmpplikasjoner eller mellomvargom kan kjgpes

Hyllevare

Shelf (COTS) purchased from &hird Party fra en tredjepart.
Compliance Ensuring that &tandardor set ofGuideliness followed, or that proper, | Sikre at en standard eller et sett retningslinjer blir fulgt, eller § Overensstemmelse
consistent accounting or oth@ractices are being employed. regnskap eller andre egnede metoder er tatt i bruk.
Component A general term that is used to mean one part of something more | Et generelt uttrykk som til vanlig betyr en del av noe mer Komponent
complex. Foexample, a computeBystemmay be a component of an| komplekst. Br eksempel, et dtasystem kan veere en
IT ServiceanApplicationmay be a Component ofRelease Unit komponentav en Ifjeneste, en applikasjon kan veere en
Components that need to be managed shoulddmnfiguration Items | komponent av en produksjonssettingsenhet. Komponenter m
behov for & administreres bar veere konfigurasjonsenheter.
Component (Service Design) (Continual Service ImprovemeltigProcess (Service Design) (Continual Service Improvemdysessen Kapasitetsstyring for komponenter
Capacity responsible for understanding th@apacityUtilisation and som er ansvarlig for & ha innsikt i kapasitet, utnyttelse og
Management{CCN | Performanceof Configuration IltemsData is collected, recorded and | konfigurasjonsenheters ytelse. Data samles, protokolifgres o

analysed for use in th€apacity Plan

SeeService Capacity Magement

analyseres for bruk i kapasitetsplanen.

SeService Capacity Managent

Component Cl

(Service TransitionA Configuration Itenthat is part of amAssembly
For example, a CPU or Memdzymay be part of a Servesl

(Service TransitionEn konfigurasjonsenhet som er en del av ¢
konfigurasjonsoppsett. For eksempel konfigurasjonsenheter g
CPU eller minne kan veere del av en server konfigurasjonsen

Komponent konfigurasjonsenhet

Component Failure
Impact Analysis
(CFIA)

(Service Desigm technique that helps to identify the impact Gl
failure onIT ServicesA matrix is created withT Servicesn one edge
andClson the other. This enables the identification of critiCas(that

could cause the failure of multipl@ Servicésand of fragildT Services

(Service Desigrzn teknikk som hjelper til med a identifisere
omfang og pavirkningsgrad pati&nester nar en
konfigurasjonsenhet svikter. En matrise lages metjelfester

pa den ene siden og konfigurasjonsenheter pa den andreeDg

Konsekvensanalyse av
komponentfeil (CFIA)
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(that have multipleSinglePoints of Failure

gjer det mulig & identifisere kritiske konfigurasjonsenheter (sq
kan forarsake svikt av flere-tienester) og sarbare ffenester
(med flereenkeltpunkt for feiling).

Computer
Telephony
Integration (CTI)

(Sewice Operation)CTI is a general term covering any kind of
integration between computers and telephoi®ystemsilt is most
commonly used to refer t&ystemsvhere anApplicationdisplays
detailed screens relating to incoming or outgoing telephone calls.

Se Automatic Call Distributigrinteractive Voice Response

(Service OperationLTI er et allment uttrykk som dekker enhv
form for integrasjon mellom dataog telefonisystemer. CTI
brukes vanligvis for a referere til systemer der en applikasjon
viser detljerte skjermbilder som forteller om innkommende
eller utgaende telefonanrop.

SeAutomatic Call Distributiarinteractive Voice Response.

Datatelefoni integrasjon (CTI)

Concurrency

A measure of the number dfsersengaged in the sam@perationat
the sane time.

En maling av antall brukere som er involvert i samme operas
samtidig.

Samtidige brukere

Confidentiality

(Service Desigr security principle that requires that data should onl
be accessed by authorised people.

(Service Desigrixt sikkerhetspnsipp som krever at data skal ku
veere tilgjengelige for autoriserte personer.

Konfidensialitet

Configuration (Service Transition\ generic term, used to describe a group of (Service TransitionfEn allmenn betegnelse som brukes for & | Konfigurasjon
Configuration Itemshat work together to deliver afiT Servicegor a beskrive en gruppe konfigurasjonsenheter som samarbeider
recogniable part of anT ServiceConfiguration is also used to a levere en ITjenesteeller en merkbar del av en-tfeneste.
describe the parameter settings for one or mazés Konfigurasjon benyttes ogsa for & beskrive
parameterinnstillinger for én eller flere konfigurasjonsenheter
Configuration (Service Transition)\ Baselineof aConfiguratiorthat has been (Service TransitionfEn grunnlinje for en konfigurasjon som detf Referansepunkt for konfigurasjon
Baseline formally agreed and is managed through tGeange Management er inngatt en offisiell avtale om og sastyres ved prosessen for|
process. A Configuration Baseline is used as a basis for Buiids endringsstyring (Change Management). En slik grunnlinje bru
Releaseand Changes som basis for fremtidige builder, produksjonsenheter og
endringer.
Configuration (Service TransitionJheActivity responsiblgor ensuring that adding, (Service Transitioniktiviteten som er ansvarlig for & sikre at de] Konfigurasjonskontroll
Control modifying or removing &lis properly managed, for example by a legge til, endre eller fierne en konfiguj@ssenhet er riktig
submitting aRequest for Changar Service Request handtert, som for eksempel ved a fremlegge en
endringsanmodning eller tienesteforespgrsel.
Configuration (Service Transition) heActivityresponsible for collecting information | (Service Transitioniktiviteten somer ansvarlig for & samle inn | Konfigurasjons identifikasjon
Identification about Configurationtemsand theirRelationshipsand loading this informasjon om konfigurasjonsenheter og deres relasjoner, sa

information into theCMDB Configuration Identification is also
responsible for labeling th€lsthemselves, so that the corresponding
Configuration Recordsan be found.

innlasting av funnet informasjon i konfigurasjonsdatabasen
(CMDB)Konfigurasjonsidentifikasjon er ogsa ansvarlig for & mg
selve konfigurasjonsenhetene sliktigtigrende
konfigurasjonslogger kan bli funnet.
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Configuration Item
(Cn

(Service TransitionAny Componenthat needs to be managed in
order to deliver aiT Servicelnformation about eacllis recorded ira
ConfigurationRecordwithin the Configuration Management System
and is maintained throughout itsifecycleby Configuration
Management Clsare under the control o€hange Managemen€Cls
typically includdT Serviceshardware, software, buildings, people, ang
formal documentation such aBrocesslocumentation andSLAs

(Service TransitionEnhver komponent som méa handteres for
kunne levere en Hjeneste. Informasjon om hver
konfigurasjonsenhet lagres i en konfigurasjonslogg innenfor
konfigurasjonssystemet (CMS) wedlikeholdes under hele sin
livssyklus av prosess for konfigurasjonsstyring (Configuration
Management). Konfigurasjonsenheter innbefatter ofte IT
tienester, maskinvare, programvare, bygninger, personer og
offisiell dokumentasjon slik som prosessdokumejgasog
avtale om tjenesteleveranser (SLA).

Konfigurasjonsenhet

Configuration (Service TransitionTheProcessesponsible for maintaining (Service TransitionProsessen som er ansvarlig for vedlikehol{ Configuration Management
Management information aboutConfiguration Itemsequired to deliver aiiT Service, | av informasjon om konfigurasjieenhetene som T (Konfigurasjonsstyring)
including theirRelationshipsThis information is managed throughou] tjenesteleveransene avhenger av, inkludert relasjoner til diss
the Lifecycleof the Cl Configuration Management is part of an overall Informasjonen handteres under hele konfigurasjonsenhetens
Service Asset and Configuration Managenferdcess livssyklus. Konfigurasjonsstyring (Configuration Management
en del av en samlgjeneste og konfigurasjonsstymg
(Service Asset andonfiguration Management).
Configuration (Service TransitionA database used to sto@onfiguration Records | (Service TransistiorEn database som brukes til & lagre Konfigurasjonsdatabase (CMDB)
Management throughout theirLifecycle TheConfigurationrManagement System konfigurasjonslogger gjennom deres livssyklus.

Database (CMDB)

maintains one or more CMDBSs, and each CMDB s#ttebutes of
Cls andRelationshipsvith other Cls

Konfigurasjonssystemet (CMSYfikeholder en eller flere
/a5. QSN) 23 K@SNJ/a5. €I 3INBN
konfigurasjonsenheter og deres relasjoner med andre
konfigurasjonsenheter.

Configuration
Management
System (CMS)

(Service Transition}\ set of tools and atabases that are used to
manage anT Service ProvidsrConfigurationdata. The CMS also
includes information abouincidents Problems Known Errors
ChangesndReleasesand may contain data about employees,
SupplierslocationsBusiness UnitsCustanersandUsers The CMS
includes tools for collecting, storing, managing, updating, and
presenting data about aConfiguration Iltem&nd theirRelationships
The CMS is maintained Bonfiguration Managemerand is used by
allIT Service ManagemeRtroceses

SeeConfiguration Management Databasgervice Knowledge
Management System

(Service Transitionlet sett med verktgy og databaser som
brukes for handtering av konfigurasjonsdata til en IT
tjenesteleverandgr. Konfigurasjonssystemet inneholder ogsa
informasjon om hendelser, problem, kjente feil, endringer og
produksjonssetting og kan inneholde data om ansatte,
leverandgrer, lokasjoner, virksomhetsenheter, kunder og
brukere. Konfigurasjonssystemet innbefatter verktay for & sa
inn, lagre, styre, oppdare og presentere data om samtlige
konfigurasjonsenheter og deres relasjoner. Systemet
vedlikeholdes av prosess for konfigurasjonsstyring
(Configuration Management) og benyttes av samtlige proses
for ledelse av Fjenester (ITSM).

SeConfigurationrManagementDatabaseServiceKnowledge
ManagementSystem

Konfigurasjonssystem (CMS)
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Configuration (Service Transition\ Recordcontaining the details of @onfiguration (Service TransitionfEn logg (oppfering) som inneholder Konfigurasjonslogg
Record Item. Each Configuration Record documents ttifecycleof a singleCl detaljene til en konfigurasjonsenhet. Hver konfigurasjonslogg
Configuwation Records are stored inGonfiguration Management dokumenterer livssyklusen til en enkelt konfigurasjonsenhet.
Database Konfiguraspnslogger lagres i en konfigurasjonsdatabase
(CMDB).
Configuration (Service TransitionThe hierarchy and othdRelationshipbetween all | (Service TransitionfHierarkiet @ andre relasjoner mellom alle | Konfigurasjonsstruktur
Structure the Configuration Itemshat comprise a&Configuration konfigurasjonsenheter som utgjar en konfigurasjon.

Continual Service
Improvement (CSlI)

(Continual Service ImprovemenA stage in the ifecycleof anlT
Serviceand the title of one of the Corf ILpublications. Continual
Service Improvement is responsible for managing improvements tq
Service ManagemerRrocesseandIT ServicesThePerformanceof

the IT Service Providés continually measured and improvements al
made toProcessedT Serviceand IT Infrastructuran order to
increaseEfficiency EffectivenessandCost Effectiveness

(Continual Service Improvemengt stadium i en Hjenestes
livssyklus og tittelen pa et av kjerneutgivelsene vedrgrende [
Kontinuerlg tjenesteforbedring (Continual Service
Improvement) er ansvarlig for & handtere forbedringer av IT
tjenestestyringsprosesser og-fiénester. En [T
tjenesteleverandgrs ytelse males kontinuerlig og det
gjennomfares forbedringer pa prosessertjghesterog I'F
infrastruktur for & gke ressuaffektiviteten, mateffektivitet og

Continual Service Improvement (CS
(Kontinuerlig tjenesteforbedring)

SeePlanDo-CheckAct kostnadseffektivitet.
SePlanDo-CheckAct
Continuous (Service Desigm\n approach or design tachieve 100%wvailability A | (Service Desigrin fremgangsmate eller design for & oppnd | Kontinuerlig tilgjengelighet
Availability Continuously Availablg" Servicéas no planned or unplanned 100% tilgjengelighet (oppetidEn ITtjenestesom har
Downtime kontinuerlig tilgjengelighet har ingen detid, verkenplanlagt
eller uforutsett.
Continuous (Service Desigmn approach or design to eliminate planned (Service Desigrin fremgangsmate eller design for & fierne er] Kontinuerlig drift
Operation Downtimeof anIT ServiceNote that individuaConfiguration Itemsnay | IT-tjenestes planlagte nedetid. Merk at enkeltstdende
be down even though thél Sendeis Available konfigurasjonsenheter vil kunne veere nede til tross for at IT
tienesten er tilgjengelig.
Contract A lggally bindingAgreementbetween two or more parties. En juridisk bindende avtale mellom to eller flere parter. Kontrakt
Contract Portfolio | (Service Strategyh database or structureBocumentused to (Service StrategyEn database eller et strukturedokument Kontraktsportefglje

manageService Contractsr Agreementdetween an IT Seice
Provider and theiCustomersEacHT Serviceelivered to aCustomer
should have &ontractor other Agreementwhich is listed in the
Contract Portfolio.

SeeService PortfolipService Catalogue

som brukes til & handtergeinestekontrakter eller avtaler
mellom en Ifjenesteleverandgr og deres kunder. Enhver IT
tjeneste som er levert til en kunde bgr ha en kontrakt eller
annen avtale som er listet i kontraktportefgljen.

SeServicePortfalio, Service Catalogue
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Control

A means of managingRisk ensuring that 8usiness Objectivis
achieved, or ensuring thatRrocesss followed. Example Controls
includePoliciesProceduresRoles RAID, doglocks etc. A controbi
sometimes called €ountermeasurer safeguard. Control also mean
to manage the utilization or behaviour ofGonfiguration ltemSystem
or IT Service

En mate & handtere risiko pa, for a sikre at virksomhetenes n
oppnas eller at en prosess falgeks&mpel pa kontroll kan vaerg
policy, prosedyrer, roller, RAID, derlas etc. En kontroll kalles
og til for mottiltak eller forsikring. Kontroll betyr ogsa a handte
utnyttelsen av eller oppfarselen til en konfigurasjonsenhet, et
system eller en Hjenege.

Kontroll

Control Objectives
for Information and
related Technology
(COBIT)

SeeCOBIT

SeCOBIT

Control Objectives for Information
and related Technology (COBIT)

Control perspective

(Service StrategyAn approach to the management @f Services
ProcessesFunctions Assetstc. There can be several different
Control Perspectives on the sartfleServicgProcestc., allowing
different individuals or teams to focus on what is important and relev
to their specificRole Example Control Perspe@iinclude Reactive
and Proactive management withifi Operationsor aLifecycleview
for anApplicationProjectteam.

(Service StrategyEn tilnaerming til ledelse av-tfenester,
prosesser, funksjoner, ressurser etc. Det kan veere flere
kontrollperspekiv pd samme Hjeneste, prosess etc., som
tillater forskjellige individer eller grupper & fokusere pa hva sq
er viktig og relevant for deres rolle. Eksempler pa
kontrollperspektiv inkluderer reaktiv og proaktiv styring innen
drift eller & innta livssklus-perspektiv for et
applikasjonsprosjekt.

Kontrollperspektiv

Control Processes

ThelSO/IEC 2000Rrocesgroup that include€hange Management
and Configuration Management

ISO/IEC 2000frosessgruppen som omfatter endringsstyring ¢
konfigurasjonsstyng.

Kontrollprosesser

Core Service

(Service StrategyAnIT Servic¢hat delivers basi©utcomesdesired
by one or moreCustomers

SeeSupporting Servige&ore Service Package

(Service StrategyEn ITtjeneste som leverer basissultat
gnsket av en edir flere kunder

SeSupportingServiceCore Service Package

Kjernetjeneste

Core Service
Package (CSP)

(Service Strategy) detailed description of @ore Servicthat may be
shared by two or mor&ervice Level Packages

SeeService Package

(Service Sttey) En detaljert beskrivelse av en kjernetjeneste
som kan innga i to eller flere beskrivelser av tjenesteleverans
(SLP).

SeServicePackage

Kjernetjeneste

Cost

The amount of money spent on a spec#ictivity, IT Serviceor
Business UnitCosts corist of real cost (money), notional cost such ag
people's time, andepreciation

Belgpet som er brukt pa en spesifikk aktivitetfjeheste eller
virksomhetsenhet. Kostnad bestar av reelle kostnader (pengg
samt kostnader som medarbeideres tid og awskrig.

Kostnad

Cost Benefit
Analysis

AnActivitythat analyses and compares ti@®stsand the benefits
involved in one or more alternative courses of action.

En aktivitet som analyserer og sammenligner kostnader og
fordeler ved en eller flere alternative handlingsmater.

Kostnytte analyse
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SeeBusiness Cashlet Present Valudnternal Rate of ReturrReturn
on InvestmentValue on Inestment

SeBusiness Casblet Present Valudnternal Rate of Return
Return on InvestmenW/alue on Investment

Cost Cene (Service Strategyh Business Unibr Projectto whichCostsare (Service Strategyen virksomhetsenhet eller et progjesom er | Kostnadsenhet
assigned. A Cost Centre does not chargeStawvicegprovided. AT tilordnet kostnader. En kostnadsenhfetkturerer ikke for
Service Provideran be run as a Cost Centre dP@fit Centre tienester som ytes. En4jenesteleverandgr kan drives som en
kostnadsenhetller regnskapsenhet
Cost Effectiveness | A measure of the balance between tEéfectivenessind Costof a En maling av balansen mellom effektiviteten og kostnaden ay Kostnadseffektivitet

Service, Process activity, A Cost Effectivierocesss one which
achieves it©bjectivesat minimumCost

SeeKP] Return on Investment/alue for Money

tjeneste, prosess ellaktivitet. En kostnadseffektiv prosess er
en prosess som oppnar sine mal til minimum kostnader.

SeKPJ Return on Investment/alue for Money

Cost Element

(Service Strategy)he middle level of category to whi€tostsare
assignedn Budgetingand Accounting The highest level category is
Cost TypeFor example €ost Typ@ T a6 LJS2 LJX S¢ 0O2d
elements of payroll, staff benefits, expenses, training, overtime etc.
Elements can be further broken down to gi@est UnitsFor example
GKS /2ahG 9fSYSyil aC&UigidGasi 07
Transport, Meals etc.

(Service Strategypet midterste kategorinivaet for plassering ¢
kostnader ved budsjettering og regnskapsfaring. Det hgyestg
kategorinivaet er kostnadstypenEostnadstype, som for
§14SYLISt £¢YSRFNBSARSNE 1ty
ansattgoder, utgifter, oppleering, overtid etc. Kostnadselemer
kan brytes ned ytterligere til kostnadsenheter. For eksempel
1248yt RasSt SYSy Sl ¢ seihatang kioflIN
transport, maltider etc.

Kostnadselement

Cost Management | (Service Strategyh general term that is used to refer Budgeting (Service Strategyitt generelt uttrykk somanligvis refererer til | Kostnadshantring
andAccounting sometimes used as a synonym Fonancial budsjettering og regnskapsfaring. Kostnadshandtering bruke
Management og til som synonym for gkonomistyring.
Cost Type (Service Strategy)he highest level of category to whiClostsare (Service StrategyPet hgyeste kategorinivaet for plassering ay Kostnadstype
assigned irBudgetingand Accouwnting. For example hardware, kostnader ved budsjettering og regnskapsfgring. For eksemp
software, people, accommodation, external afichnsfer. maskinvare, ppgramvare, mennesker, losji, eksterne og
overfgring.
SeeCost ElementCost Type SeCostElement CostType
Cost Unit (Service StrategyJhe lowest level of category to whi€tostsare (Senice StrategyDet laveste kategorinivaet for plassering av | Kostnadsenhet

assigned, Cost Units are usually things that can be easily counted (¢
staff numbes, software licences) or things easily measured (e.g. C
usage, Electricity consumedjost Units are included withidost
Elements For example €ostElemen2 ¥ G SE LISy & Saé
Cost Unitof Hotels, Transport, Meals etc.

kostnader. Kostnadsenheter er vanligvis ting som enkelt kan
telles (eksempelvis antall ansatte, programvarelisenser) eller
ting som er enkle & méle (eksempelvis bruk av CPU, forbruk
strgm). Kogtadsenheter er en del av kostnadselementer. For
§1a48SYLISt {ly l12adGdylRasStSySy
kostnadsenhetene hotell, transport, maltider etc.
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SeeCost Type

SeCostType

Countermeasure

Can be used to refer to any type @bntrol The term Countermesure
is most often used when referring to measures that increassilience
Fault Tolerancer Reliabilityof anIT Service

Kan benyttes ved referering til enhver form for kontroll.
Uttrykket mottiltak brukes som oftest nar det refereres til tiltak
somgaker robusthet, feiltoleranse av eller paliteligheten til en |
tieneste.

Mottiltak

Course Corrections

Changesnade to aPlanor Activitythat has already started to ensure
that it will meet itsObjectives Course corrections are made as a resu
of Monitoring progress.

Endringer som er blitt gjort i en allerede pabegynt plan eller
aktivitet for & sikre at dens mal blir mgtt. Kursendringer utfgre
som resultat av overvakningsaktivitetene.

Kurskorrigering

CRAMM A methodology and tool for analysing and mgimgRisks CRAMM Et metodeverk og verktay for analyse og handtering av risiko) CRAMM
was developed by the UK Government, but is now privately owned CRAMM ble utkiet av regjeringen i Storbritannia og Nerd
Further information is available froimtp://www.cramm.com/ Irland, men er na privateid. Ytterligere informasjon forefinnes
falgende wekadressehttp://www.cramm.com
CrisisManagement | TheProcesgesponsible for managing theider implications of Prosessen som er ansvarlig for a titeme det bredere aspektet | Krisehandterg

Business ContinuihyA Crisis Management team is responsible for
Strategidssues such as managing media relations and shareholde
confidence, and decides when to invoRasiness Continuity Plans

av kontinuitet i virksomheten. Et team for kriseh&ndtering er
ansvarlig for strategiske saker som ha&ndtering av relasjoner
media, tilliten til aksjonzerer og nar virksomhetens
kontinuitetsplaner skal iverksettes.

Critical Success
Factor (CSF)

Something that must happen ifRrocessProject Plan orIT Servicés

to succeedKPlsare used to measure the achievement of each CSH
For example a CSF of "protdé€tServicewhen making Changes"
could be measured bifPlssuch as "percentage reduction of
unsuccessfuChange§ "percentage reduction ihangegausing
Incidents etc.

Noe som ma skje om en prosess, prosjektplan, elkjefiEste
skal kunne lykkes. Ngkkelindikatorer (KPI) benyttes for malin
hvorvidt en kritisk suksessfaktor er oppnadd. Eksempelvis vil

TNRGAE] adz] & S-Heackterk et Niringa8 a |
SYRNAY3ISNI ¢ 1dzyyS vYntSa | @
Yyratel{1SRS YRNAYISNE I £LINE

S
NE

Kritisk suksessfaktor

forarsaker hen§ f & S Sioo
Culture A set of values that is shared by a group of people, including Et sett verdier som deles av en gruppe mennesker, inklusive | Kultur
expectations about how people should behave, ideas, beliefs, and| forventninger til hvordan mennesker bgr oppfare seg, ideer,
practices. troer og skikker.
SeeVision SeVision
Customer Someone who buys goods 8ervicesThe Customer of aif Service | Kjgperen av en vare eller tjeneste. Exjéhesteleverandgrs Kunde

Provideris the person or group who defines and agrees$leevice
Level TargetsTheterm Customers is also sometimes informally use
to meanUsers for example "this is &ustomeirfocusedOrganisatioh.

kunde er en person eller en gruppe som definerer og avtaler
for tienesenivaet. Uttrykket kunde benyttes av og til uoffisielt
YSR o0SieRyAy3aSy o6NHzZl SNBx T2
2NBIF yA&dlaag2y YSR {1dzyRS¥2 dza
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CustomerPortfolio (Service Strategy) database or structureBocumentused to recordall | (Service StrategyiEn database eller et strukturert dokument | Kundeportefglje
Customerf the IT Sevice ProviderThe Customer Portfolio is the som brukes for lagring av-tfenesteleverandgrens kunder.
Business Relationship Managariew of theCustomeravho receive Kundeportefglien ekundeansvarligsin oversikt pa kunder som
Servicedrom theIT Service Provider mottar tjenester fra ITfjenesteleverandgren.
SeeContract PortfolipService Portfolio SeContractPortfolio, ServicePortfolio.
Dashboard (Service OperationA graphical representation of over8ll Service (Service Operationfen grafisk representasjon av de samlede || Dashbord

Performanceand Availability Dashboard images may be updated in+e
time, and can also be included in management reports and web page
Dashboards can be used to suppBervice Level ManagemeRivent
Managementor IncidentDiagnosis

tienesters ytelse og tilgjengelighet. Dashbordbilder kan
oppdateres realtime og kan inkluderes i lederrapporter og
websider. Dashbord kan brukes til & stattgratg av
tjenesteleveranse (SLM) , tilstandsendringsprosessen (Event
Management) eller diagnose av hendelser.

Datato-Information
to-Knowledgeto-
Wisdom (DIKW)

A way of understanding the relationships between data, information,
knowledge, and vwedom. DIKW shows how each of these builds on th¢
others.

En méte for & forsta forbindelsen mellom data, informasjon,
kunnskap og visdom. DIKW demonstrerer hvordan data,
informasjon, kunnskap og visdom bygger pa hverandre.

Datag InformasjonKunnskap
Viglom (DIKW)

Definitive Media

(Service TransitionPne or more locations in which the definitive and

(Service Transitionfen eller flere lokasjoner der godkjente og

Mediebibliotek (DML)

Library (DML) approved versions of all softwagonfiguration ltemsare securely endelige versjoner av alle programvakenfigurasjonsenheter

stored. The DML may also contain associ@ésuch as licenses and er sikkert lagret. DML vil ogsa kunne inneholde assosierte

documentation. The DML is a single logical storage area even if #ierel konfigurasjonsenheter som lisenserog deK Sy (i | & 2 2

multiple locations. All software in the DML is under the control of er et enkelt logisk lagringsomrade selv den er spredt over fle

ChangeandRelease Managemeand is recorded in th€onfiguration | € 2 {F 422y SNX ! £ f LINBEINI YOI NB

Management Systen©Only software from the DML is agtable for use | endringsstyring ogtyring av produksjonssettinag arkiveres i

in aRelease konfigurasjonssystemet (CMS). Kun prograrBvarf NI 5 &

gyldig for bruk i en produksjonsenhet.

Deliverable Something that must be provided to meet a commitment Beavice Noe som ma leveres for & mgte en forpliktelse agtale om Leveranse

Level Agreemertdr aContract Deliverable is also used in a more tienesteleveranse (SLANer en kontrakt. Leveransebrukes ogs

informal way to mean a planneditput of anyProcess uoffisielt med betydningen planlagt resultat fra enhver proses
Demand Activitiesthat understand and influenc€ustomeidemand forServices | Aktiviteter som forstér og pavirker kundens tjenesteetterspagry Demand Management
Management and the provision o€apacityto meet these demands. At%trategidevel | og kapasitetstiltak ngdvendige for & kunne mate disse kraver| (Etterspgrselshandtering)

Demand Management can involve analysiBatterns of Business
ActivityandUser ProfilesAt aTacticalevel it can involveise of
Differential Chargintp encourageCustomergo uselT Serviceat less
busy times.

SeeCapacity Management

Pa strategsk niva kan etterspgrselshandterirignebzere analyse
av aktivitetsmanstrer for virksomhetesg brukerprofiler. P& et
taktisk niva kan dette innebzere bruk av differensiel prising fo
oppmuntre til bruken av IT tjenester under mindre hektiske
tider.
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SeCapacity Management.

Deming Cycle Synonym foPlan Do Check Act Synonym folPlan Do Check Act Deming sirkelen
Dependency The direct or indirect reliance of ofroces®r Activityupon another. Den direkte ebr indirekte ngdvendigheten en gitt prosess elle| Avhengighet
aktivitet er og/eller har for en annen.
Deployment (Service TransitionyheActivityresponsible for movement of new or (Service Transitionjktiviteten ansvarlig for a rulle ut ny eller | Produksjonssetting
changed hardware, software, documentatidrpcesetc to theLive endret maskinvare, programvare, dokumentasjon, prosess ef
Envirmment Deployment is part of thRelease and Deployment til produksjonsmiljget. Produksjonssietg er en del av styring a
ManagementProcess produksjonssettingsprosesseR€lease and Deployment
Managemen}.
SeeRollout
SeRollout
Depreciation (Service Strategyh measure of the reduction in value of Assetover (Service Strategyylaling av reduksjonen av verdien til en Avskrivning
its life. This is based on wearing out, aam@tion or other reduction in | ressurs gjennom dens levetid. Malingen er basert pa slitasje,
the useful economic value. forbruk eller annen reduksjon av den nyttige gkonomiske
verdien.
Design (Service DesigrinActivityor Processhat identifiesRequirementand (Service Desigriin aktivitet eller en prosess som identifiserer | Design
then defines a solution that is able to meet thd®equirements krav og siden defineremelgsning som gjar det mulig &
imgtekomme identifiserte krav.
SeeService Design
SeService Design
Detection (Service Operationj\ stage in théncident LifecycleDetection resultén | (Service Operationkt trinn i hendelseslivssyklusen. Oppdagel Oppdage
the Incidentbecoming known to th&ervice ProvideDetection can be | resulterer i at hendelsen blir kjent for tienesteleverandgren. B
automatic,or can be the result of Elserlogging arincident oppdagelse kan skje automatisk eller kan veere et resultat av
en bruke loggfarer en hendelse.
Development (Service DesigrilheProcessesponsible for creating or modifying &h | (Service DesigriProsessen som er ansvgrfor & skape eller Utvikling
Serviceor Application Also used to mean theoleor group that carries | endre en ITjeneste eller applikasjon. Utvikling brukes ogsa i
out Development work. betydningen av en rolle eller gruppe som utfgrer
utviklingsarbeidet.
Development (Service DesigmynEnvironmentused to create or modifiT Servicgor (Service Desigrit miljg som brukes til & skape eller endre IT | Utviklingsmiljg
Environment Applications Development Environments are not typically subjected t¢ tjenester eller applikasjonetJtviklingsmiljg er vanligvis ikke

the same degree of control 8&st Environmentsr Live Environments
SeeDevelopment.

utsatt for sammegrad av kontroll som testmiljeller
produksjonsmiljg.
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SeDevelopment.

Diagnosis

(Service Operation}\ stage in théncidentandProblem LifecycleIhe
purpose of Diagnosis is to idefyta\Workaroundfor anincidentor the
Root Causef aProblem

(Service Operationigt trinn i livssyklusen til en hendelse eller
problem. Hensikten med diagnose er & identifisere en
midlertidig lgsning for en hendelse eller finne underliggende
arsak til & problem.

Diagnose

Diagnostic Script

(Service Operation} structured set of questions used Bgrvice Desk
staff to ensure they ask the correct questions, and to help tiassify
Resolveand assigincidents Diagnostic Scripts may also be made

avalable toUsergto help them diagnose and resolve their olmeidents

(Service OperationlEt strukturert sett av ggrsmal som brukes
av ansatte for & sikre at de stiller rette sparsmal. Sjekkliste fo
feilsgking brukes ogsa for & hjelpe de ansatte i brsigtte
(Service Desk) med a klassifisere, lgse og a tildele hendelse
Sjekklistene kan gjgres tilgjengelige for brukere for & hjelpe d
med & diagnostisere og lgse deres egne hendelser.

Sjekkliste for feilsgking

DifferentialCharging| A technique usetb supportDemand Managemerity charging different| En teknikk som brukes til & stgtte etterspgrselhandtering Differensiell prising
amounts for the samér Service Functiaat different times. (Demand Management) ved & prise samméjéfiestefunksjon
med forskjellig belgp til fiskjellige tider.
Direct Cost (Service Strategy cost of providing alT’ Servicavhich can be (Service StrategyiKostnaden ved a tilby en-tfeneste som i sin | Direkte kostnad

allocated in full to a specificustomeyCost CentrgProjectetc. For
example cost of providing neshared servers or software licenses

Seelndirect Cost

helhet kan spores til en spesifikk kunde, et kostsenter, prosje
osv. For eksempel kostnad ved a tilby dedikerte servere eller
programvarelisenser.

Selndirect Cost

Directory Service (Service OperationAn Applicationthat manages information abouit (Service OperationEn applikasjon som administrerer Katalogtjeneste
Infrastructureavailable on a network, and correspondidgeraccess informasjon om [Ainfragruktur tilgjengelig pa et nettverk samt
Rights tilhgrende brukertilganger og rettigheter.
Do Nothing (Service Desigm) Recovery OptionTheService Provideormally agrees| (Service Desigrift alternativ nar det gjelder gjenoppretting. Do nothing
with the Custometthat Recovenyf thisIT Servicavill not be performel. | Tjenesteleverandgren avtaler formelt med kunden at
gjenoppretting av [Ejenesten ikke vil bli gjort.
Document Information in readable form. A Document may be paper or eleatron | Informasjon i et lesbart format. Et dokument kan veere i Dokument
For example &olicystatement,Service Level Agreemeicident papirformat eller elektronisk. For eksempel en
Record diagram of computer room layout. programerkleaering, tienestemdavtale, hendelsesprotokoll eller
diagram over datarommets oppsett.
SeeRecord
SeRecord
Downtime (Service Design) (Service Operatidrije time when &onfiguratioritem | (Service Design) (Service Operatidriglsrom innenfor avtalt Nedetid

or IT Servicés notAvailableduring itsAgreed Service Tim&he

tienestetid der en konfigurasjonsenhet eller ertj@heste ikke
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Availabilityof anIT Servicés often calculated fromigreed Service Time
and Downtime.

er tilgjengelig. En Hjenestes virkelige tilgjengelighéeregnes
ofte ut ifra avtalt tjenestetid og nedetid.

Driver Something that influenceStrategy Objectiver RequirementsFor Noe som pavirker strategi, mal eller krav. For eksempel nye | Drivkraft
example new legislation or the actions of competitors. lover eller en handling fra en konkurrent.
Early Life Support | (Service Transition) Support provided for a new or Changed IT Sel (Service Transition) Stgtte som ytes for en ny eller endret IT | Oppstartsstgtte
for a period of time after it is Released. During Early Life Support t| tjeneste i en tidsperiode rett etter leveranse. Gjennom stgtte
IT Service Provider may review the KB&syice Levels and Monitorin| tidlig i levetiden har I Ttjenesteleverandgren muligheten til &
Thresholds, and provide additional Resources for Incident and evaluere ngkkelindikatorer (KP1), tienesteniva og
Problem Management. overvakningsterskler. Hienesteleverandgren kan her bidra
med ekstra ressurser til hendelsesy problemhandtering.
Economies aofcale | (Senice Strategy)lhe reduction in averageostthat is possible from (Service StrategylReduksjon i gjennomsnittlig kost gjennom | Stordriftsfordel
increasing the usage of dh Servicer Asset bedre utnyttelse av en Hjeneste eller eiendel.
SeeEconomies of Scope SeEcmomies of Scope
Economies of scopg (Service Strategy)he reduction irCostthat is allocated to atiT (Service StrategyEn kostnadsreduksjon som kan spores til at| Gjenbruksfordel

Serviceby using an existingssetfor an additional purpose. For
example delivering a neWr Servicérom existinglT Infrastructure

SeeEconomies of Scale

eksisterende eiendel i en IT tjeneste brukes til ytterligere et
formal. For eksempel levere en nytj@neste fra eksisterende
IT-infrastruktur.

SeEconomies of Scale

Effectiveness (Continual Service Improvemenf) measure of whether the (Continual Serice Improvement)En maling av hvorvidt maleng Mal-effektivitet
Objectivesnf aProcessServiceor Activity have been achieved. An til en prosess, en tjeneste eller en aktivitet blir oppnadd. En
EffectiveProces®r Activityis one that achieves its agre@bjectives effektiv prosess eller aktivitet er en prosess eller aktivitet som
oppnar avtalte mal.
SeeKPI
SeKPI
Efficiency (Continual Service Impvement) A measure of whether the right (Continual Sevice Improvement)En maling av hvorvidt riktig | Ressurseffektivitet
amount of resources have been used to deliv@racessServiceor mengde ressurser har blitt benyttet til & levere en prosess,
Activity. An EfficienProcesschieves it©bjectivesvith the minimum tieneste eller aktivitet. En ressueffektiv prosess er en prosess
amount of time, money, people or other resources. som oppnar sine mal med minimum bruk av tid, penger,
mennesker og andre ressurse
SeeKPI
SeKPI
EmergencyChange | (Service Transition\ Changehat must be introduced as soon as (Service TransitionEn endring som méa gjennomfares sa fort | Hasteendring

possible. For example to resolvévijor Incidentor implement a

som mulig. Det kan for eksempel veere for & lgse en alvorlig
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Securitypatch. TheChange Managemermroceswill normally have a
specificProcedurefor handling Emergency Changes.

SeeEmergency Change Advisory BogECAR

hendelse eller innfgre en sikkerhetspatch. Prasesfor
endringshandtering vil normalt ha en spesifikk prosedyre for
handtering av hasteendringer.

SeEmergencyChangeAdvisoryBoard(ECAR

Emergency Change
Advisory Board
(ECAB)

(Service Transition) subset of theChange Advisory Boaveho
make decisions about high imp&aeimergency Changeslembership
of the ECAB may be decided at the time a meeting is called, and
depends on the nature of thEmergency Change

(Service TransitionfEn del av endringsradet som tar avgjarels
om hasteendmger med hgy pavirkning. Hasteendringsradets
medlemmer kan utpekes ved tidspunktet for innkalling til mat
Hvem som bgr vaere medlem av ECAB avhenger av
hasteendringens art.

Hasteendringsrad

Environment (Service Transition)\ subset of théT Infrastruture that is used for a (ServiceTransition)En del av Finfrastrukturen som brukes til e{ Miljg
particular purpose. For Exampleve EnvironmenfTest Environment | spesielt formal. For eksempel: produksjonsmiljg, testmiljg og
Build Environmentlt is possible for multiple Environments to share | utviklingsmiljg. Det er mulig for flere miljg a dele én
Configuration Itemfor exampleTestandLive Environmentmay use | konfigurasjonsenhet, for eksempel kan et testmiljg og et
different partitions ona single mainframe computer. Also used in th| produksjonsmiljg brukéorskjellige prosessorenheter pa én
term Physical Environment to mean the accommodation, air enkelt datamaskin. Miljg brukes ogsa i uttrykket fysisk miljg n
conditioning, power system etc. Environment is also used as a ger] betydningen losji, klimaanlegg, stramforsyning etc. Miljg bety
term to mean the external conditions that influence or affect ogsa eksterne forhold som pavirker eller rammer noe.
something.
Error (Service Operationf design flaw or malfunction that cause$-ailure | (Service OperationfEn mangel i designet eller funksjonsom | Fell
of one or moreConfiguration ltem®r IT ServicesA mistake made by | forarsaker at en eller flere konfigurasjonsenheter eller IT
a person or a faultfProcesghat impacts &Clor IT Servicés also an tienester svikter. En feiltakelse av en person eller en mangelf
Error. prosess som har pavirkninger pa en konfigurasjonsenhet elle
IT-tjieneste er ogsa en feil.
Escalation (Service Opration) AnActivitythat obtains additionaResources (Service Operationfn aktivitet som etter behov fremskaffer | Eskalering
when these are needed to me&ervice Level Targets Customer ytterligere ressurser for & kunne mgte malesat for
expectations. Escalation may be needed within Bhgervice tjenesteniva, eller for & mate kundens forventninger.
ManagementProcessbut is most commonly associated wititident
ManagementProblem Managemerdand the management of Det kan veere behov for eskalering innen enhver prosess for
Customercomplaints There are two types of Escalatidfynctional ledelse av Hjenester, men assosieres som oftest med
EscalatiorandHierarchic Escalation. Hendelseshandtering, problemlgsning og handtering av
kundeklager.
Det eksisteer to typer eskalering, funksjonell eskalering og
hierarkisk eskalering.
eSourcing (Service StrategyA framework to hel@Organisationguide their (Service StrategyEt rammeverk for & hjelpe organisasjoner i | eSourcing Capability Modfr Client

Capability Model

analysis and decisions @ervice Sourcinglodelsand

deres analyser og avgjgrelser for hvorvidt en tjeneste skal
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for Client StrategieseSCMCL was developed by Carnegie Mellon University. | produseres internt eller av eksterne leveramér, ved bruk av | OrganizationgeSCMCL)
Organizations modeller og strategier.
(eSCMCL) SeeeSCMSP
eSCMCL ble utviklet av Carnegie Mellon universitetet.
SeeSCMSR
eSourcing (Service Strategyh framework to heldT Service Providetevelop (Service Strategyfrt rammeverk for & bista4T eSourcing Capability Modter

Capability Model
for Service Providers
(eSCMSP)

their IT Service Manageme@apabilitiefrom aService
Sourcingperspective. eSCMP was developed by Carnegie Mellon
University.

tienesteleverandgremed a utvikle deres evne til ledelse av IT|
tjenester med tanke pa hvorvidt en tjeneste skal produseres
internt eller av eksterne leverandgrer.

Service Praiders (eSCAEP)

SeeeSCMCL eSCMSP ble utviklet av Carnegie Mellon universitetet.
SeeSCMCL
Estimation The use of experience to provide an approximate value fdetxic or | Bruken av erfaring for & danne @émzermet verdi for malinger | Estimering
Cost Estimation is also used @apacityand Availability Management | eller kostnad. Estimering brukes ogsa i kapasitegs
as the cheapest and least accurdtedellingmethod. tilgjengelighetshandtering som den rimeligste men minst
eksakte modelleringsmetoden
Evaluation (Service TransitionTheProcesgesponsible for assessing aw or (Service Transition)Prosessen som er ansvarlig for vurdering ¢ Evaluering
ChangedT Servicéo ensure thatRiskshave been managed and to | en ny eller endret IHjeneste, for & sikre at risikofaktorer har
help determine whether to proceed with thehange blitt handtert, og for & bista i avgjarelsen av hvorvidt en bar
fortsette med gjennomfaringen av en endring.
Evaluation is also used to mean comparing an acustomewith
the intendedOutcome or comparing one alternative with another. | Evaluering brukesgsa i betydningen av & sammenligne et
faktisk resultat med det forventede resultat, eller av &
sammenligne to alternativer.
Event (Service OperationpA change of state which has significance for the (Service Opeation) En automatisk varslet hendelse som har | Hendelsesvarsel

management of &onfiguration Itenor IT Sevice The term Event is
also used to mean afilert or notification created by ani Service
Configuration Itenor Monitoring tool. Events typicallyequire I T
Operationspersonnel to take actions, and often lead to
Incidentsbeing logged.

betydning for handtering av en konfigurasjonsenhet eller en |
tjeneste. Betegnelsen hendelsesvarsel betyr ogsa en alarm €
melding opprettet av en Hjeneste, konfigurasjonsenhet eller g
overvakningsverldy. Det er typisk at det kreves tiltak fra IT
driftspersonale og det farer ofte til logging av hendelser
(Incident).

Event Management

(Service OperationTheProcessesponsible for managingvents
throughout theirLifecycle Event Managment is one of the main
Activitiesof IT Operations

(Service OperationProsess som handterer automatisk varsleq
hendelser gjennom hele deres livssyklus. Prosessen er en ay
drifts hovedaktiviteter

Event Management

(Handtering av hendelsesvarsler)
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Exception Report

ADocumentcontaining details of one or mot€PIr other important
targets that have exceeded definddhresholdsExamples includ8LA
targets being missed or about to be missed, arReagormanceVetric
indicating a potentiaCapacityproblem.

Et dokument som inneholder detaljer om en eller flere
nakkelindikatore(KPI) eller andre viktige mal som har
overskredet definerte terskler. Eksempler er mal definert i
tienesteavtalen som blir brutt eller er i ferd med & bli brutt, og
en malingav ytelse som indikerer et mulig kapasitetsproblem.

Avviksrapport

Expandedncident
Lifecycle

(Availability ManagementDetailed stages in theifecycleof an
Incident The stages a@etection DiagnosisRepair Recoveryand
Restoration The Expandechtident Lifecycle is used to help
understand all contributions to thempactof Incidentsand toPlanhow
these could be controlled or reduced.

(Availability ManagementDetaljerte stadier i en hendelses
livssyklus. Stadiene, er oppdagelse diagnose, repare
gjenopprette og gjeninnsettelse. En utvidet livssyklus til en
hendelse benyttes til & gke forstielsen av alle bidrag som ha
pavirkning pa en hendelse, og planlegging av hvordan disse
kontrolleres eller reduseres.

Utvidet hendelseslivssyklus

Extenal Customer

A Customemwvho works for a differenBusinesso the IT Service
Provider

SeeExternal Service Providénternal Customer

En kunde som arbeider for en annen virksomhet enn IT
tjenesteleverandgren.

SeExternal Service Providénternal Cusbmer.

Ekstern kunde

External Metric

AMetric that is used to measure the deliveryIdf Servicéo a
Customer External Metrics are usually definedShAsnd reported
to Customers

Seelnternal Metric

En maling som brukes til & male leveransen avigjeheste til
en kunde. En ekstern maling er normalt definert i tienesteavtg
(SLApg rapportert til kunder.

Selnternal Metric

Ekstern méaleparameter

External Service
Provider

(Service StrategyAnIT Service Providevhich is part of a different
Organisatiorto their Customer AnIT Service Providenay have both
Internal Customerand External Customers

SeeType Il Service Provider

(Service StrategyEn ITtjenesteleverandgr som er en del av er|
annen organisasjon enn kunden. Estj€hesteleveradgr kan
ha bade interne kunder og eksterne kunder.

SeType Il Service Provider

Ekstern tjenesteleverandgr

External Sourcing | Synonym foOutsourcing Synonym foOutsourcing Tjenesteutsetting
Facilities (Service OperationTheFunctionregponsible for managing the (Service OperationfFunksjonen som er ansvarlig for handterin Anleggshandtering
Management physicaEnvironmenthere thelT Infrastructures located. Facilities | av det fysiske miljget derdfrastrukturen befinner seg.

Management includes all aspects of managing the physical
Environment for example power and cooling, buildiAgcess
Management and environmentaMonitoring.

Anleggshandtering inkluderer samtlige aspekter for handterin
av det fysiske miljget, som for eksempel elektrisitet og kjgling
adgangskontroll i bygningen og overvakning av miljget.
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Failure

(Service Operation).oss of ability t@perateto Specificationor to
deliver the required output. The term Failure may be used when
referring tolT Service$ProcessedActivities, Configuration Itemegtc. A
Failureoften causes aimcident

(Service OperationTap av evne til & drive en Tl tjeneste i
henhold til spesifikasjonen, eller til & levere utdata som
forventet. Betegnelsen svikt kan ogsa brukes nar en referere
IT-tjenester, prosessaktiviteter, konfigurasjonsenheter etc. En
driftsforstyrrelse er ofte arsaken til en hendelse

Driftsforstyrrelse

Failure Modesand
EffectsAnalysis
(FMEA)

An approach to assessing the potentiapactof Failures FMEA
involves analysig what would happen afterailureof each
Configuration Itemall the way up to the effect on thRBusinessFMEA
is often used innformation Security Managemeand inlT Service
ContinuityPlanning

En metode for vurderingen av den potensielle pavingein av
en driftsforstyrrelse. FMEA involverer analyse av hva som vil
skje etter svikt i hver konfigurasjonsenhet og helt til
forretningsniva, hva effekten av svikten vil vaere pa forretning
FMEA brukes ofte innen handtering av informasjonssikkerhet
innen planlegging av kontinuitet for-tfenester

Failure Modesind EffectAnalysis
(FMEA)

Fast Recovery

(Service Desigm Recovery Optiowhich is also known as Hot
Standby. Provision is made Recovethe IT Servicén a short period
of time, typrally less than 24 hours. Fast Recovery typically uses ¢
dedicatedFixed Facilityvith computerSystemsand software
configured ready to run th&éT Servicedmmediate Recovery may tak
up to 24 hours if there is a need Restoredata fromBackups

(Serice Designkt alternativ for hurtig gjenoppretting som
baserer seg pa Hot Standby. Det utfares tiltak for & gjenoppr
en |TFtjieneste innen kort tid, vanligvis p& mindre enn 24 timer
Hurtig gjenoppretting benytter seg typisk av et dedikert fast
anleggmed datasystemer og programvare som er ferdig
konfigurert for & kunne kjare Hfenestene. Umiddelbar
gjenoppretting kan ta opp til 24 timer hvis det er ngdvendig &
tilbakekopiere data fracku® S NJ

Hurtig gjenoppretting

Fault

Synonym foError.

Synonynfor Error.

Feil

Fault Tolerance

(Service Designlhe ability of anT Servicer Configuration Itento
continue toOperatecorrectly afterFailureof aComponentpart.

SeeResilienceCountermeasure

(Service Desigriin I'jeneste eller en konfigurasj@enhets
evne til & fortsette driften som den skal etter svikt i en
komponent.

SeResilienceCountermeasure

Feiltoleranse

Fault Tree Analysis
(FTA)

(Service Design) (Continual Service Improvemektechnique that
can be used to determine the chainBfentsthat leads to @roblem

Fault Tree Analysis represents a chaiiwéntsusing Boolean notation
in a diagram.

(Service Design) (Continual Service Improvemesmn)teknikk /
metode som kan benyttes for & bestemme kjeden av hendels
som farer til et poblem.

¢Cldz G ¢NBS¢ FylfeasS NBLNBa
bruke Boolsk notasjon i et diagram.

Fault Tree Analysis (FTA)

Financial
Management

(Service StrategyJheFunctionand Processesesponsible for
managing anT Service ProvideBudgeing, Accountingand Charging
Requirements

(Service Strategyffunksjonen og prosessen som er ansvarlig
a handtere en Ifjenesteleverandgrs krav for budsjettering,
kostnadsstyring og kostnadsinndekking.

FinanciaManagement
(Dkonomistyring)
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Firstline Support

(Service OperationThe first level in a hierarchy 8upport Groups
involved in the resolution dihcidents Each level contains more
specialist skills, or has more time or otliResources

SeeEscalation

(Service Operationpet farste nivaet et hierarki av

stgttegrupper som er involvert i & lgse en hendelse Hvert
ytterligere niva inneholder flere spesialist ferdigheter eller har
mer tid eller andre ressurser

SeEscalation

1.linje brukerstatte

Fishbone Diagram

Synonym for Ishikawa Diagna

Synonym for Ishikawa Diagram.

Fiskebensdiagram

Fit for Purpose

An informal term used to describeRrocessConfiguration ItemIT
Serviceetc. that is capable of meeting iBbjectivesr Service Levels
Being Fit for Purpose requires suitablesign implementation Control
and maintenance.

Et uoffisielt begrep som brukes til & beskrive en prosess, en
konfigurasjonsenhet, en {ffeneste etc., som er i stand til &
mgte sine mal eller fastsatt tienenesteniva. A veere
formalstjenlig avhenger av passendesign, korrekt innfaring,
lapende kontroll og vedlikehold.

Formalstjenlig

Fixed Cost (Service Strategy) Costthat does not vary withT Serviceisage. For (Service StrategyEn kostnad som ikkearierer med bruken av | Fast kostnad
example the cost aBerverhardware. en IFjeneste. For eksempel den faste kostnaden av maskiny
til en server.
SeeVariable Cost
SeVariable Cost
Fixed Facility (Service Desigm) permanent building, available for use when need| (Service Desigritt varig bygg som er tilgjengelig for bruk ved | Fast anlegg
by anIT Service Continuity Plan behov fra kontinuitetsplanen for Hienester (T Service
Continuity Plah
SeeRecovery OptionPortable Facility
SeRecovery OptioyPortable Facility
Follow the Sun (Service Operton) A methodology for usin§ervice Deskand (Service OperationfEn metode som tar ifak Services S & lo@ | Tidssonebasert
Support Groupsround the world to provide seamless 24 Sérvice | stettegrupper verden rundt for & gi kontinuerlig brukerstgtte
Calls Incidents Problemsand Service Requestse passed between | 24*7. Anrop, hendelser, problemer og tjenesteforespgrsler
groups in different time zones. behandles og overfgres mellom grupper i forskjellige tidssong
Fulfillment PerformingActivitiesto meet a need oRequirement For example by | Utfare aktiviteter for & innfri et behov eller for & mate et krav | Innfrielse
providing a newT Serviceor meeting eéService Request ved for eksempel & skape en nytjdheste eller & imgtekomme
en tjenesteforespgresl
Function A team or group of people and the tools they use to carry out one { En funksjon eller en gruppe mennesker samt verktgyene de | Funksjon

more Processesr Activities For example th&ervice DeskThe term
Function also has two other meanings

1 Anintended purpose of @onfiguration ltemPersonTeam,

bruker for & utfgre en eller flere prosesser eller aktiviteter, so
for eksempeServiceDesk Begrepet funksjon har ogsa to andr
betydninger:
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Processor IT ServiceFor example one Function of an Emg
Servicemay be to store and forward outgoing mails, one
Function of eBusiness Processay be to dispatch goods to
Customers

1 To perform the intended purpose correctly, "The compute
Fundioning”

1 Ettilsiktet formal til en kofigurasjonsenhetteam,
prosesgeller IFtjeneste). En epost- tienestes
funksjon kan for eksempel veere & lagre og
videresende utgaende-poster. En forretningsprosess
sin funksjon kan vaere & ekspedere varer til kunder.

1 ) dzi T DAB
F dzy 3 SNB NE

GAfaralasSd 2L

Functional (Service OperationTransferring arincident Problemor Changdo a | (Service Operationpverfgre en hendelse, et problem eller en| Funksjonell eskalering
Escalation technical team with a higher level of expertise to assist iEszalation | endringtil et teknisk team med hgyere kompetanse for a bist
under en eskalering
Gap Analysis (Continual Service Improvemenfn Activitywhich compares two (Continual Service Improvemengn aktivitet som Gapanalyse
sets of data and identifies the differences. Gap Analysis is commol sammenligner to datasett og identifiserer forskjellene. Gap
used to canpare a set oRequirementsith actual delivery. analyser brukes vanligvis til & sammenligne et sett med krav
en faktisk éveranse.
SeeBenchmarking
SeBenchmarking
Governance Ensuring thaPoliciesand Strategyare actually implemented, and tha| Forsikring om at retningslinjer og strategier faktisk er Styring

requiredProcesseare correctly followed. Governance includes
definingRolesand responsibilities, measuring and reporting, andrigk
actions to resolve any issues identified.

implementert og at ngdvendige prosesser fglges som de skal
Styring ombefatter definisjon av roller og ansvar, maling og
rapportering og a ta aksjon férkorrigere avvik som er
identifisert.

Gradual Recovery

(Service Desigm) Recovery Optiomhich is also known as Cold
Standby. Provision is madeRecovethe IT Servicén a period of time
greater than 72 hours. Gradual Recovery typically asesrtableor
Fixed Facilityhat has environmental support and network cabling, i
no computerSystemsThe hardware and software are installed as
part of thelT Service Continuity Plan

(Service Desigriit alternativ ved gjenoppretting, ogsa kjent sg
G/ 2fR {(lyRo&éd 580 dzi wjpasten
over en tidsperiode pa mer enn 72 timer. Gradvis gjenopprett
bruker vanligvis et overfgrbart eller stasjonaert anlegg som ha
statte for miljget og nettverkskablingen, men ingen
datasystener installert. Maskinvare og programvare installere
som en del av kontinuitetsplanen for-fjEnester.

Gradvis gjenoppretting

Guideline

ADocumentdescribingBest Practic¢hat recommends what should
be done.Complianceo a guideline is not normally éorced.

SeeStandard

Et dokument som beskriver beste praksis med anbefaling om
hva som bgr gjgres. Samsvar med en bestemt standard er
vanligvis ikke obligatorisk.

SeStandard

Retningslinje
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Help Desk (Service Operation} point of contact folJsersto logIncidents A (Service OperationfEt kontaktpunkt for bukere for & logge Helpdesk
Help Desk is usually more technically focused th&ermice Desand | hendelser. Endlpdesk er vanligvis mer fokusert pa det teknis
does not provide &ingle Point of Contafiir all interaction. The term | enn en Service Desk og tilbyr ikke et enkeltstdende kontaktp
Help Desk is often used as a synonymService Desk for alle typer henvendelser. Begrepet Help Desk brukes ofte
synonym for Service Desk, selv om dette i&kied er det
samme.
Hierarchic (Service Operation)nforming or involving more senior levels of (Service Operation)nformering eller involvering av hgyere niv{ Hierarkisk eskalering
Escalation management to assist in dscalation i ledelsen for & bista | en eskahg, oftest for & oppna hayere

prioritet av ressurser.

High Availability

(Service Desigmn approach obDesigrthat minimizes or hides the
effects ofConfiguration Itenfrailureon theUsersof anIT ServiceHigh
Availability soltions areDesignedo achieve an agreed level of
Availabilityand make use of techniques suchRaailt Tolerance
Resiliencand fastRecoveryto reduce the number ofncidents and
the Impactof Incidents

(Service Desigriin lgsning eller et design saninimerer eller
eliminerer effekten av svikt i en konfigurasjonsenhet til en IT
tieneste for brukerne av Hjenesten. Lgsninger med hgy
tilgjengelighet er konstruert for & oppna et avtalt tienesteniva
ta i bruk teknikker som feiltoleranse, evnen titrétsta nedfall
og hurtig gjenoppretting for & redusere antall hendelser og
hendelsers pavirkning.

Haytilgjengelig

Hot Standby

Synonym folFast Recovergr Inmediate Recovery

Synonym folFast Recovergr Immediate Recovery

Hot Standby

Identity

(ServiceOperation)A unique name that is used to identifyser,
person orRole The Identity is used to graRtightsto that User, person,
or Role Example identities might be the username SmithJ oRbke
"Changeamanager".

(Service OperationEt unikt navn em brukes for & identifisere
en bruker, en person eller en rolle. Identiteten brukes for &
bevilge rettigheter til brukeren, personen eller rollen. En
ARSYGAGSG 11y F2N) S14aS8SYLXSt
ESYRNAYI&L YyADE NI ATED

Identitet

ImmediateRecovery

(Service Desigm) Recovery Optiomvhich is also known as Hot
Standby. Provision is made Recovethe IT Servicevith no loss of
Service Immediate Recovery typically uses mirroring, load balancir]
and split site technologies.

(Service Desigrit lgsning for umiddelbar gjenoppretting, ogs
kient som Hot Standby. Det utfgres aktiviteter for &
gjenopprette en Ifjeneste uten noe merkbart tap av tjenester
tilgjengelighet. Umiddelbar gjenoppretting bruker stort sett
teknologier for speiling, balaering av last og delte nettsteder.

Umiddelbar gjenoppretting

Impact (Service Operation) (Service Transitioh)measure of the effect of an (Service Operation) (Service Transitidd) maling av effekten tii Omfang
Incident Problemor Changeon Business Processdmpact is often en hendelse, et problem eller en endring pa
based on hovwService Levelwill be affected. Irpact andUrgencyare | forretningsprosessene. Omfang baseres ofte pa i hvilken gra
used to assigRriority. tjenestenivaene bergres. Pavirkning lastegrad brukes for &
tildele prioritet.
Incident (Service OperationAn unplanned interruption to afT Servicer a (Service Operationet ikkeplanlagt avbrudd i en Hjeneste, Hendelse

reduction in theQualityof anIT ServiceFailureof aConfiguration Item

that has not yet impacte®ervicds also an Incidenfor example

eller en reduksjon i kvaliteten til en-tjeneste. Svikt i en

konfigurasjonsenhet som enda ikke har hatt noen pavirkning
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Failureof one disk from a mirror set.

tjenesten er oga en hendelse. For eksempel svikt i en disk fra
speilingssett.

Incident
Management

(Service OperationTheProcessesponsible for managing the
Lifecycleof allincidents The primanObjectiveof Incident Management
is to return thelT Sericeto Usersas quickly as possible.

(Service OperationProsessen som er ansvarlig for & handterg
livssyklusen til alle hendelsene. Det primeere malet med
Hendelseshandteringr{cidentManagemen} er & gjenopprette
tilgangen til Iftjenester for brukernesa raskt som mulig.

Incident Management
(Hendelsesstyring)

Incident Record

(Service Operation Recordcontaining the details of amcident
Eachincidentrecord documents thé.ifecycleof a singldncident

(Service Operationen protokoll som innehdekr alle detaljer fra
en hendelse. Hver hendelsesprotokoll dokumenterer
livssyklusen til én enkelt hendelse.

Hendelseslogg

Indirect Cost

(Service Strategyh Costof providing ariT Servicevhich cannot be
allocated in full to a specificustomer For eampleCostof providing
sharedServeror software licenses. Also known @serhead

SeeDirect Cost

(Service StrategyEn kostnad ved & tilby en-tjfEneste som i sin
helhet ikke kan plasseres hos én spesifikk kunde. For eksem
kostnaden av 4 tilby dl servere eller programvarelisenser.
Ogsa kjent som administrasjonsomkostninger.

SeDirectCost

Indirekte kostnader

InformationSecurity | (Service DesigrifheProcesshat ensures theConfidentiality Integrity (Service Desigrirosessen som sikrer konfidensialiteten, Information Security Management
Managemen{(ISM) and Availabilityof anOrganisation'sAssets information, integriteten og tilgjengeligheten til en organisasjons eiendeler (ISM)
data andIT Servicednformation Security Management usually form| informasjon, data og Hjenester. Handtering av (Informasjonssikkerhetshandtering)
part of anOrganisationaapproach to Security Management which h| informasjonssikkerhet er vaiglis en del av en organisatorisk
a widerscope than theéT Service Provideand includes handling of | tilneerming til sikkerhetshandtering som har et videre omfang
paper,building &cess, phone calls etc., for the ent@eganisation enn IFtjenesteleverandgren og innbefatter blant annet
handteringen av papirdokumenter, tilgang til bygning,
telefonanrop etc. for hele organisasjonen.
InformationSecurity | (Service Desigrifhe framework oPolicy ProcessesStandards (Service DesigriRammeverket med tilhgrende retningslinjer, | InformationSecurity Management
Management Guidelinesand tools that ensures a@rganisatiorcan achieve its prosesser, standarder, og verktgy som sikrer at organisasjon| System (ISMS)

System (ISMS)

Information Seurity ManagemenObjectives

kan n& sine mal for Handtering av informasjonssikkerhet.

Informasjonssikkerhetssystem

InformationSecurity | (Service DesigriThePolicythat governs theh NH | y A approakt2 y (Service DesigriRetningslinjer som styrer organisasjonens Retningslinjer for
Policy to Information Security Management tilnaerming til Handtering av infonasjonssikkerhet informasjonssikkerhet
Information The use of technology for the storage, communication or processify Bruken av teknologi for lagring, kommunikasjon eller behand| Informasjonsteknologi
Technology (IT) of information. The technology typically includes computers, av data. Teknologieomfatter typisk datamaskiner,

telecommunicationsApplicationsand other software. The
information may includd@usinesslata, voice, images, video etc.

Information Technology is often used to suppBrisiness Processes

telekommunikasjon, applikasjoner og annen programvare.
Informasjonen kan veere forretningsdata, stemme, bilder, vidg

etc. InformasjonsteknologlT)) benyttes ofte for & statte
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throughIT Services

forretningsprosesser ved hjelp avti€nester

Infrastructure AnIT Servic¢hat is not directly used by thBusinessbut is requiredby | En Iftjeneste som ikke brukes direkte av forretningen, men sq Infrastrukturtienese
Service the IT Service Providao they can provide othdil Services~or er ngdvendig for Fijenesteleverandgren for at de kan tilby

exampleDirectory Servicesraming services, or communication andre I'Rjenester. Eksempler er katalogtjenester, tjenester fo

servies. navngiving eller kommunikasjonstjenester.
Insourcing Synonym fotnternal Sourcing Synonym fotnternal Sourcing Insourcing
Integrity (Service Desigm security principle that ensures data and (Service Desigrixt sikkerhetsprinsipp som sikrer at data og Integritet

Configuration Itemsire only modified by authorised personnel and
Activities Integrity considersll possible causes of modification,
including software and hardwareailure environmentaEvents and
human intervention.

konfigurasjonsenheter kun kan endres av autorisert personal
Integritet vurderer alle mulige arsaker til endringer, inklusive
svikt i programvare og maskinvare, automatisk rapporterte
hendelser i miljget eller menneskelig inngripen.

Interactive Voice
Response (IVR)

(Service Operationi form of Automatic Call Btribution that accepts
Userinput, such as key presses and spoken commands, to identify]
correct destination for incomin@alls

(Service Operationlen form for distribusjon av anrop som
godtar input fra bruker som tastetrykk og talekommandoer fo
identifisere korrekt destinasjon for innkommende anrop.

Interactive Voicd&Response (IVR)
(Stemmestyrt telefontjeneste)

Intermediate
Recovery

(Service Desigm) Recovery Optiomvhich is also known as Warm
Standby. Provision is madeRecovethe IT Sevicein a period of time
between 24 and 72 hours. Intermediate Recovery typically uses a
sharedPortableor Fixed Facilityhat has computeSystemsand
network ComponentsThe hardware and software will need to be
configured, and data will need to be restd, as part of théT Service
Continuity Plan

(Service Desigrit alternativ for gjenoppretting, ogsa kjent sor
Warm Standby. Det utfares tiltak for & gjenopprette en IT
tjeneste i tidsperioden mellom 24 og 72 timer. Midlertidig
gjenoppretting bruker &nligvis et transportabelt eller fast
anlegg som innehar datasystemer og nettverkskomponenter.
Konfigurasjon av maskinvare og programvare gjenstar og da
ma gjeninnfgres som en del av kontinuitetsplanen fer IT
tienestene

Midlertidig gjenoppretting

Internal Customer

A Customemvho works for the sam@usinesss thelT Service
Provider

Seelnternal Service ProvidegExternal Customer

En kunde som arbeider for samme virksomhet som IT
tienesteleverandgren.

Selnternal Service ProvidegExternal Customer

Intern kunde

Internal Metric

AMetric that is used within théT Service Providéo Monitor the
Efficiency Effectivenes®r Cost Effectivenessf the IT Service
Provider'snternal Processednternal Metrics are not normally reporte
to the Customerof the IT Service

SeeExternal Metric

En maling som brukes avti€nesteleverandgren for
overvakning av leveranseevne, effektivitet (eller
kostnadseffektivitet til Ifjenesteleverandgrens interne
prosesser.) Interne malinger rapporteres vanligvis ikke til
kunden av I¥jenesten.

SeExternal Metric

Intern maleparameter
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Internal Rate of
Return (IRR)

(Service StrategyA technique used to help make decisions about
Capitd Expenditure IRR calculates a figure that allows two or more
alternative investmentso be compared. A larger IRR indicates a bettg
investment.

SeeNet Present ValueReturn on Investment

(Service StrategyEn teknikk som benyttes for & bista ved
beslutninger om bruk av kapital. IRR regner ut en tallverdi so
tillater sammenligning metb eller flere alternative
investeringer. En hgyere IRR tyder pa en bedre investering.

SeNet Present ValudReturn on Investment

Intern investeringsanalyse

Internal Service
Provider

(Service StrategyAnIT Service Providevhich is part of the same
Organisationas theirCustomer AnIT Service Providenay have both
Internal Customerand External Customers

SeeType | Service Providérype Il Service Providénsource

(Service StrategyEn ITjenesteleverandgr som er en del av
samme organisasjonitksomhet som sine kunder. En IT
tjenesteleverandgr kan bade ha interne kunder og eksterne
kunder.

SeType | Service Providdrype Il Service Providénsource

Intern tjenesteleverandar

Internal Sourcing

(Service Strategysing arinternal Service Priderto manageT
Services

SeeService Sourcindype | Service Providérype Il ServicBrovider

(Service Strategyruk av en intern tjenesteleverandgr for &
styre I'Hjenester.

SeService Sourcindype | Service Providérype Il Service
Provider

Intern driftsutsetting

International
Organization for
Standardization
(1SO)

The International Organization for Standardization (ISO) is the world
largest developer oStandardsISO is a negovernmental
organizatiorwhich is a network of the nationatandards institutes of
156 countries.

Further information about 1ISO is available frottp://www.iso.org/

International Organization for Standardization (ISO) er verde
stgrste utarbeider av standarder (Standard). E8@n ikke
statlig organisasjon som bestar av et nettverk av nasjonale
standardinstitutter som representerer 156 land.

For mer informasjon om ISO:
http://www.iso.org/

International Organization for
Standardizatior{lSO)

International
Standards
Organisation

Seelnternational Organization for Standardizatii6Q

Selnternational Organization for Standardizatii®Q.

InternationalStandard€Drganisation

Internet Service
Provider (ISP)

AnExternal Service Provid#ivat provides access to the Internet. Most
ISPs also provide oth&F Servicesuch as web hosting.

En ekstern tjenesteleverandgr som tilbyr tilgang til Internett. [
fleste Internett tienesteleverandgrene tilbyr ogsa andre IT
tienester, eksempelvis & vaere negtrt.

Internett-tjenesteleverandgr (ISP)

Invocation

(Service Desigripitiation of the steps defined in a plan. For example
initiating thelT Service Continuity Pléor one or mordT Services

(Service Desigripitiering av stegene definert i en plafor
eksempel initiering av kontinuitetsplanen forti€nester for en
eller fler I'ftjenester.

Iverksettelse

Ishikawa Diagram

(Service Operation) (Continual Service Improvemeft)echnique

that helps a team to identify all the possible causes Bf@dem.

(Service Operation) (Continual Service Improvemenéknikk

for & identifisere samtlige mulige arsaker til et problem.

Ishikawa Diagram
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Originally devised by Kaoru Ishikawa, the output of this technique is
diagram that looks like a fishbone.

Ishikawadiagrammet eropprinnelig oppfunnet av Kauro
Ishikawa. Teknikkens resultat er et fiskebeinsdiagram.

A generic term that refers to a number of internatiorgthndardsand
Guidelinedor Quality Management SystemSeehttp://www.iso.org/

Betegnelse som refererer til en rekke internasjonale standard
og retningslinjer for kvalitetshandteringssystemer. For mer

ISO 9000 for more information. informasjon & sdittp://www.iso.org/. ISO 9000
SeelSO Se ISO.

ISO 9001 An internationalStandardfor Quality Management Systems Internasjonal standard for kvalitetshandteringssystemer. ISO 9001
SeelSO 9000Standard SelS09000Q Standard

ISO/IEC 17799 (Continual Service ImprovementpOCode of Practicdor Information | (Continual Service ImprovemenAdministrasjon av ISO/IEC 17799

Security Management

informasjonssikkerhet. Siste versjon av standarden heter ISG
27002.

(Now: ISO/IEC 27002)

SeeStandard
SeStandard
ISO/IEC 20000 ISOSpecificatiorand Code of Practicéor IT Service Management Spesifikasjon og administrasjon av handteringen gjefester. | ISO/IEC 20000
ISO/IEC 20000 is aligned wiTiHLBest Practice ISO/IEC 20000 er samkjart mddl-rammeverket
ISO/IEC 27001 (Service Design) (Continual Service Improvemel8PSpecification Service Design) (Continual Service Improvemespesifikasjon | ISO/IEC 27001
for Information Security Managementhe correspondingode of for krav til informasjossikkerhet. Den tilsvarende
Practiceis ISO/IEC 17799 administrasjon av informasjonssikkerhet|&O/IEC 27002
SeeStandard SeStandard
IT Directorate (Continual Service Improvemengenior Management within a Toppledelsen hos tjenesteleverandgren med ansvar for utvik| Ledergruppe

Service Providercharged with developing and deliverifigservices
Most commonly used in UK Government departments.

og leveranse av ijenester. Som oftest brukt i avdelinger i der
britiske regjeringen.

IT Infrastructure

All of the hardware, agftware, networks, facilities etc. that are required
to Develop Test deliver,Monitor, Controlor supportlT ServicesThe
term IT Infrastructuréncludes all of thénformation Technologiut not
the associated peoplé?rocesseand documentation.

Altav maskinvare, programvare, nettverk, fasiliteter, osv. son
ngdvendig for & kunne utvikle, teste, levere, overvake,

kontrollere eller stgtte IHjenester. Betegnelsen {Thfrastruktur
inkluderer alt av informasjonsteknologi, men ikke mennesken
prosesene eller dokumentasjonen.

IT-infrastruktur

IT Operations

(Service Operationjctivitiescarried out byiT Operations Contrpl
including Console Managemerdipb Schedulindackupand Restore,
and Print and Output Management. IT Operations is also asel

(Service Operationjktiviteter som utgves av IT driftskontroll,
inklusive handtering av konsoller, jobbfordeling, backup og
gjenoppretting, samt handtering av utskrifter og utdata.

IT-drift
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synonym forService Operation

IT Operations

(Sewice Operation)TheFunctionresponsible foMonitoringand

(Service Operationfrunksjonen ansvarlig for overvakning og

IT-driftsovervaking

Control Controlof theIT ServiceandIT Infrastructure kontroll av Iftjenestene og [Ainfrastrukturen.
SeeOperations Bridge SeOperationsBridge
IT Operations (Service OperationTheFunctionwithin anlIT Service Providevhich (Service OperationfFunksjon hos en {fjenesteleverandgr som | IT-drift
Management performs the dailyActivitiesneeded to managéTl Serviceand the daglig utfgrer aktiviteter ngdvendige for handtering av IT
supportinglT Infrastructure IT Operations Management includds tjenester og den stgttende {ifhfrastrukturen. ITdrift omfatter
Operations Controdnd Facilities Management IT-driftskontroll og anleggshandtering.
IT Service AServiceprovided to one or mor€ustomersdy anlT Service Tjeneste som en Hienesteleverandar tilbyr en eller flere IT-tjeneste
Provider.An IT Service is based on the usénéérmation Technology | kunder. En [ jeneste er basert pa bruk av
and supports theCustomer'Business ProcessesnlT Servicés made | informasjonsteknologi og statter kundens forretningspesser.
up from a canbination of peopleProcesseand technology and En ITjeneste er sammensatt av en kombinasjon av mennesk|
should be defined in &ervice Level Agreement prosesser og teknologi. Enti@neste bgr veere definert i en
tjenestenivaavtale.
IT Servic€ontinuity | (Service DesigrifheProcesgesponsible for marmgingRiskghat (Service Desigrifrosessen ansvarlig for handtering av risiko § Kontinuitetsstyring av Fjenester
Management could seriously impadi Serviced TSCM ensures that th€ Service | kan ha alvorlig pavirkning p&fjEnestene. Kontinuitetsstyring
(ITSCM) Providercan always provide minimum agre&ervice Leveldy av I'Ftjenester sikrer at Hjenesteleverandgren alltid er i stand
reducing theRiskio an acceptable level arfdlanningor the Recovery | til a tilby det avtalte minimum av tjenesteniva. Dette ved a
of IT ServicedTSCM should be desif to supportBusiness redusere risiko til et akseptabelt nivd samt legge planer for
Continuity Management gjenoppretting av [fjenestene om det skulle bli ngdvendig.
Kontinuitetsstyring bgr uformes for & understgtte forretninger
katastrofeberedskp.
IT Servic€ontinuity | (Service Design) Plandefining the steps required tRecoveione or | (Service Desigriflan som definerer nadvendige steg for & kur| Kontinuitetsplan for ITjenester
Plan morelT ServicesThePlanwill also identify the triggers fdnvocation gjenopprette en eller flere Hjenester. Kontinuitetsplanen for
people to be involved, communications eth€ell T Service Continuity | IT-tjenester identifiserer ogsa de utlgsende falgofor
Plan should be part of Business Continuity Plan paberopelse, mennesker som skal involveres, kommunikasjo
osv. Planen bgr veere en del av kontinuitetsplanen for
virksomheten.
IT Service The implementation and management@fiality| T Servicethat meet | Implementasjon og handtering awfjEnester med kvalitet som | Ledelse av Hjenester
Management the needs of thdBusinessIT Service Management is performediBy | mgter forretningsbehov. Ledelse awvtj€neste utgves av T
(ITSM) Service Providerthrough an appropriate mix of peoplrocessand tjenesteleverandgr ved & ha riktig sammensetning av

Information Technology

SeeService Management

mennesker, prosesser og informasjonsteknologi.

SeService Management
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IT Service
Management
Forum (itSMF)

The IT ServicManagement Forum is an independéhitganisation
dedicated to promoting a professional approachToService
ManagementThe itSMF is a ndor-profit membershipOrganisation
with representation in many countries around the world (itSMF
Chapters)The iSMF and its membership contribute to the
development ofi TILand associatedll Service ManagemeBtandards
Seehttp://www.itsmf.com/ for more information.

Uavhengig organisasjon med méal om & fremme en profesjon
tilngerming til ledelse av {fjenester. itSMF er en ikke
kommersiell medlemsorganisasjon representert i mange land
ItSMF og medlemskapet bidrar til utvikling av ITIL og tilhgren
standarder for ledelse avJenester. For mer informasjon se
http://www.itsmf.com/.

IT ServicéManagement Forum
(itSMF)

IT Service Provider

(Service Strategyh Service Providahat providesIT Service®
Internal Customersr External Customers

(Service Strategy)jenesteleverandgr soniltyr ITFtjenester til
interne eller eksterne kunder.

IT Tjenesteleverandgr

IT Steering Group | A formal group that is responsible for ensuring tBatsines&nd T Formell gruppe ansvarlig for a sikre at forretningens eg IT Styringsgruppe
(ISG) Service Providestrategiesand Plansare closely aligned. An IT tienesteleverandgrens strategier og planer er samkjart. En IT|

Steering Group inctles senior representatives from thigisinesand | styringskomité omfatter senior representanter bade fra

the IT Service Provider virksomhet og Ifjenesteleverandgr.
ITIL A set ofBest Practicguidance folT Service ManagemenfTIL is Dokumentert god praksis for ledelse awjanester. ITIL eies av| ITIL

owned by theOGCand consists of a series of publications giving
guidance on the provision @ualitylT Servicesand on theProcesse
and facilities needed to support them. Settp://www.itil.co.uk/ for
more information.

OGC og bestar av en serie publikasjoner som gir veiledhing {
hvordan en kan levere {ffenester med et avtalt kvalitetsniva,
samt prosesser og ressurser ngdvendige for & understgatte di
For mer informasjon se http://www.itil.co.uk/.

Job Description

ADocumentwhich defines theRoles responsibilities, shs and
knowledge required by a particular person. One Job Description cg
include multipleRoles for example theRolesof Configuration
Managerand Change Managemnay be carried out by one person.

Et dokument som definerer roller, ansvarsomrader, fghgiter
og kunnskap som kreves av en bestemt person. En
arbeidsbeskrivelse kan omfatte flere roller. For eksempel kan
rollene konfigurasjonsleder og endringsleder utgves av én
person.

Arbeidsbeskrivelse

Job Scheduling

(Service OperationPlanningand manging the execution of software|
tasks that are requéed as part of afiT ServiceJob Scheduling is
carried out bylT Operations Managemenand is often automated
usingsoftware tools that run batch or online tasks at specific times o
the day,week, monthor year.

(Service OperationpPlanlegging av programvarekjgringer
pakrevd for en IFjeneste. Kjaretidsplanlegging utfgres av IT
driftshandtering og automatiseres ofte ved bruk av verktgy sq
kigrer jobber til spesifikke tidspunkt pa dagen, uken, manede
eller aret.

Kjaretidsplanlegging

Kano Model (Service Strategy) Model developed by Noriaki Kano that is used to | (Service Strategyylodell utviklet av Noriaki Kano som brukes fol Kano Model

help understandCustomerpreferences. The Kano Model considers gke forstaelse av kundens preferanser. karadellen vurderer en

Attributesof anlT Servicgrouped into areas such as Basic Factors, | IT-tjenestes attributter som grupperes i kategorier, for eksempel

ExcitemenFactors, Performance Factors etc. grunnleggende faktorre ytelsesfaktorer osv.
Kepner & Tregoe (Service Operation) (Continual Service Improvemehtjtructured (Service Operation) (Continual Service Improvemeaitpkturert | Kepner & Tregoénalysis
Analysis approach toProblemsolving. Théroblemis analysed in terms of what, | tilneerming til problemlgsning. Problemet analyseres mhp. hv

where, when and extent. Possible causes are identified nidst

hvor, nar og i hvilken utstrekning. Mulige arsaker identifiseres
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probable cause is tested. The true cause is verified.

de mest sannsynlige arsakene testes og den grunnlegende &
identifiseres.

Key Performance
Indicator (KPI)

(Continual Service Improvemenf)Metric that is used to help manage
ProcessIT Servicer Activity. ManyMetricsmay be neasured, but only

the most important of these are defined as KPIs and used to actively
manage and report on therocesslT Servicer Activity. KPIs should be

selected to ensure thafficiencyEffectivenessandCost Effectiveness

are all managed.

SeeCritical Success Factor

(Continual Service Improvemenklaling som brukes for & hjelpg
med & handtere en prosess;ti€neste eller en aktivitet. Mange
malinger kan utfgres, men kun de viktigste av disse defineres
somYitelsesindikatoog brukes aktivt tid styre og rapportere pa
prosessen, Hjenesten eller aktiviteten. KRr bar velges ut for
a sikre at bade, effektivitet, kostnadseffektivitet og evne til &
malet blir fulgt opp.

Ytelsesindikator

SeCriticalSucces§actor
Knowledge Base (ServiceTransition)A logical database containing the data used by th| (Service Transition).ogisk database som inneholder dataene s| Kunnskapsdatabase
Service Knowledge Management System brukes av systemet for handtering av kunnskap om tjenester.
Knowledge (Service TransitionfheProcessesponsible for gathering, analysing, | (Service TransitionProsess ansvarlig for innsamling, lagring og Kunnskapsledelse
Management storing and sharing knowledge and information withinGuganisation deling av informasjon innen organisasjonen. Det primaere mal
The primary purpose of Knowledge Management is to impEffieiency | for kunnskapsledelse er & gkenew til & nd malet ved & reduser
by reducing the need to rediscoverdwledge. behov for gjenoppdagelse av kunnskap.
SeeDatato-Informationto-Knowledgeto-Wisdom Service Knowledge | SeDatato-Informationto-Knowledgeto-Wisdom Service
Management System Knowledge Management System
Known Error (Service OperationA Problemthat has a documenteBoot Causand a | (Service OperationfProblem som har en dokumentert Kjent feil

Workaround Known Errors are created and managed throughout the
Lifecycldoy Problem ManagemenKnown Errors may also be identifieq
by Developmenbr Suppliers

underliggende arsak og en alternativ arti@inate. Kjente feil
frembringes og handteres av problemlgsning. Kjente feil kan
ogsa bli identifisert av andre grupper, for eksempel eksterne
leverandgrer.

Known Error
Database (KEDB)

Service Operationj\ database containing &hown Error Bcords

This database is created Byoblem Managemerdnd used by
IncidentandProblem ManagemeniThe Known Error Database is part
the Service Knowledge Management System

(Service Operationpatabase som inneholder samtlige kjente
feil. Denne databsen opprettes av problemstyring og brukes a
hendelsesstyring og problemstyring. Databasen over kjente fi
er en del awystemet for handtering av kunnskap om tjenester

Database over kjente feil

Known Error Record

(Service OperationA Recordcontainirg the details of &nown Error
Each Known Error Record documentsltifecycleof aknown Error
including theStatus Root CausandWorkaround. h some
implementations &nown Errois documented using additional fields in
aProblem Record

(Service Opration) Logg som inneholder detaljene til en kjent
feil, for eksempel statysunderliggende arsak og alternativ

arbeidsmate. | noen tilfeller dokumenteres en kjent feil ved br
av tilleggsfelt i en problempost.

Registrert kjent feil
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Lifecycle The variais stages in the life of df ServiceConfiguration Item De ulike stegene i livet tilrel -tjeneste, eller til en Livssyklus
Incident Problem Changeetc. The Lifecycle defines titategoriegor konfigurasjonsenhet, hendelse, problem, endring e.l. Livssyk
Statusand theStatustransitions that are permitted-or example: definerer tillatte statuskategorier og overgangsstatuser, som
eksempel:
1  The Lifecycle of an Application includ®squirements
Design Build Deploy Operate Optimise 1 Livssyklus til en applikasjon omfatter krav, design,
utvikling, utrulling, drift og opthalisering. Utvidet
1  The Expanded Incident Lifecycle includes Detect, Respor livssyklus til en hendelse omfatter registrering,
Diagnose, Repair, Recover, Restore. respons, diagnose, gjenoppretting og feilretting.
1  The lifecycle of a Server may include: Ordered, Received,
Test Live, Disposed etc. | Livssyklus til en server kan omfatte: bestilt, mottatt,
produksjon, ekspedert osv.
Line of Service (LOS (Service Strateg) ACore Servicer Supporting Servicthat has multiple | (Service Strategyijernetjeneste ellestgttetieneste som bestér | Tjenestegruppe
Service Level Packagésline of Service is managed by a Product av flere tjenestenivapakker. En tjenesterekke styres av en
Manager and eacBervice Level Packaigalesigned to support a produktansvarlig og hver tjenestenivapakke er konstruert for 3
particular market segment. statte ett spesifikt segment i markedet.
Live (Service TransitionRefers to aT Servie or Configuration Itenthatis | (Service TransitionRefererer til en [fjeneste eller en Operativ

being used to deliveBervicao a Customer

konfigurasjonsenhet som brukes for & levere en tieneste til en
kunde.

Live Environment

(Service Transitionj\ controlledEnvironmentontainingLive
Configuration ltemsised to deliveiT Service® Customers

(Service TransitioniKontrollert miljg bestaende av operative
konfigurasjonsenheter benyttet til & levereti€nester til kunder.

Produksjonsmiljg

Maintainability

(Service Desigr) measure of how quickly artffectivelya
Configuration Itenor IT Servicean be restored to normal working afte
a Failure Maintainability is often measured and reportedM$RS
Maintainability is also used in the contexXtSoftwareor IT Service
Developmento mean ability to beChangedr Repaireceasily.

(Service Desigriylaling av hvor raskt og effektivt en
konfigurasjonsenhet eller enH{jeneste kan gjenopprettes etter
en svikt. Gjenopprettingsevne blir ofte malt agpportert som
MTRS. Gjenopprettingsevne benyttes ogsa i sammenheng
utvikling av programvare og-ffenester, da i betydningen evne
til enkelt & bli endret eller rettet.

Gjenopprettingsevne

Major Incident

(Service Operation]he highesCategoryof Impactfor anincident A
Major Incident results in significant disruption to tBesiness

(Service OperationfHgyeste kategorier tildelt en hendelse for
dens pavirkning. En betydelig hendelse farer til et markant
avbrudd for forretningen.

Alvorlig hendede

ManagedServices

(Service Strategy) perspective ofil Servicewhich emphasizes the fac|
that they are managed. The term Managed Services is also used as
synonym forOutsourcedT Services

(Service StrategyPerspektiv pa Hjenester som vektleger
faktumet at tjenestene styres. Betegnelsen brukes ogsa
synonymt for Ijenester som er utkontraktert

Forvaltede tjenester
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Management
Information

Information that is used to support decision making by managers.
Management Information is often gendeal automatically by tools
supporting the varioul Service Management Procesddanagement
Information often includes the values KPIsuch asPercentage of
Changegeading tolncidents, or "first time fix rate".

Informasjon som brukes til & undegdte beslutninger som
gjores av ledelsen. Ledelsesinformasjon genereres ofte
automatisk av verktgy som stgtter ulike prosesser for ledelse
IT-tjenester. Ledelsesinformasjon omfatter ofte verdiene til
YDA 1SEtAYRATIFG2NBNI a2Y ¢fzid@Ea
KSYRSt aSNJ £ SttSNI éFyalfft

Ledelsesinformasjon

Management of

TheOGQmethodology for managingisks MoR includes all the

OGC sin metode for risikostyring. Omfatter samtlige aktivitete

Managemen of Risk (MoR)

Risk (MoR) Activitiesrequired to identify andControlthe exposure tdRiskwhich ngdvendige for identifisering og kontroll av utisdsen for risiko

may have an impaain the achievement of a@rganisatio® Business| som kan ha en pavirkning pa oppnaelsen til organisasjonens

Objectives forretningsmal.

Seehttp://www.m -o-r.org/ for more details.
Management The framework oPolicy Processeand Functionghat ensures an Rammeverket bstdende av policyer, prosesser og funksjoner| Styringssystem
System Organisatiorcan achieve it®bjectives som sikrer muligheten for en organisasjon a na sine mal.
Manual AWorkaroundthat requires manual intervention. Manual Lagsning som krever manuell inngripen. Midlertidig lgsning Midlertidig lgsning
Workaround Workaround is also used as the name &ecovery Optiom which brukes ogsa som navnet pa et alternativ for gjenapiing i de

TheBusiness Proces3perateswithout the use ofl T ServicesThis is a
temporary measure and is usually combined with anotRecovery
Option.

forretningsprosessene som drives uten bruk atjémester.
Tiltaket er temporaert og kombineres vanligvis med et annet
alternativ for gjenoppretting

Marginal Cost

(Service Strategy)heCostof continuing to provide théT Service
Marginal Cost does not include investment already made, for exan|
the cost of developing new software and delivering training.

(Service Strategyostnaden ved fortsatt & tilby en-tiEneste.
Marginal kost innbefatter ikke investeringer sotteeede er

gjort, som for eksempel utviklingskostnader av ny programvar
0g oppleeringskostnader.

Marginal kost

Market Space (Service StrategyAll opportunities that adT Service Provideould (Service StrategyAlle muligheter som kan utnyttes av en IT Markedet
exploit to meet business needs GfistomersThe Market Spac tjenesteleverandgr for & fylle forretningens kundebehov.
identifies the possibléT Servicethat anIT Service Providenay wishto | Markedet identifiserer alle mulige {Jenester en IT
consider delivering. tjenesteleverandgr vurderer a levere.

Maturity (Continual Service Improvemenf) measure of th&eliability Continual Service Improvemenildling av paliteligheten og Modenhet

Efficiencyand Effectivenes®f a ProcessFunction Organisatioretc.
The most maturdProcesseand Functionsare formally aligned to
Business Objectivemd Strategy and are supported by a framework
for continual improvement.

effektiviteten til en prosess, funksjon, organisasjon osv. De m
modne prosessene dgnksjonene er formalisert p& linje med
forretningens mal og strategi, og stgttes av et rammeverk for
vedvarende forbedring.

Maturity Level

A named level in ®aturity model such as the Carnegie Mellon

Navrgitt niva i en modenhetsmodell som Carnegie Mellon MN

Modenhetsniva
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Capability Maturity Model Integratian

Mean Time
Between Failures
(MTBF)

(Service Desigm Metric for measuring and reportinBeliability
MTBF is the average time thaConfiguration Itenor IT Servicean
perform its ageed Functionwithout interruption. This is measured fron
when theClor IT Servicestarts working, until it next fails.

(Service Desigriylaling for rapportering av palitelighet.
Gjennomshnittlig tid mellom svikt er gjennomsnittstiden i hvilke
en konfigurapnsenhet eller en IHjeneste uavbrutt fungerer
som avtalt. Malingen gjares fra nér konfigurasjonsenheten el
IT-tjienesten fungerer igjen til den svikter pa nytt.

Gjennomshnittlig tid mellom svikt
(MTBF)

Mean Time
Between Service
Incidents (MTBSI)

(Senice DesignA Metric used for measuring and reportifiReliability
MTBSIs the mean time from when 8ystenor IT Servicéails, until it
next fails. MTBSI is equal MTBF+MTRS

(Service Desigriydling som gjares for rapportering av
palitelighet. Gjenomsnittlig tid mellom hendelser i tienesten e
giennomshnittstiden fra nar et system eller entj@neste svikter
inntil den svikter pa nytt. MTBSI tilsvarer MTBF + MTRS.

Gjennomshnittlig tid mellom
tjenesteavbrudd (MTBSI)

Mean Time To
Repair (MTTR)

The aveage time taken to repair @onfiguration ltenor IT Servicafter
aFailure MTTR is measured from when tBér IT Servicéails until itis
Repaired MTTR does not include the time requiredRecoveior
Restore MTTR is sometimes incorrectly used teanMean Time to
Restore Service

Gjennomshittlig tid for & reparere en konfigurasjonsenhet ellg
en |IFtjeneste etter en svikt. Gjennomsnittlig tid for reparasjon
males fra tidspunktet konfigurasjonsenheten elletjihesten
svikter inntil den er reparér MTTR omfatter ikke tiden det
krever & gjeninnfare eller gjenopprette. MTTR brukes noen
ganger feil anvendt som gjennomsnittstiden det tar &
gjeninnfare en tjeneste.

Gjennomsnittlig tid for reparasjon
(MTTR)

Mean Time to
Restore Service
(MTRS)

The aveage time taken tdRestorea Configuration Itenor IT Service
after aFailure MTRS is measured from when Géor IT Servicdails
until it is fullyRestoredand delivering its normal functionality.

SeeMaintainability, Mean Time to Repair

Gjennomshittig tid for & gjenopprette en konfigurasjonsenhet
eller en I'Hjeneste etter en svikt. Gjennomsnittlig tid for
gjenoppretting av tienesten males fra tidspunktet en
konfigurasjonsenhet eller enHjeneste svikter til den er
gjenopprettet til normal funksjoalitet.

SeMaintainability, Mean Time to Repair

Gjennomsnittlig tid for
gjenoppretting av tjeneste (MTRS)

Metric (Continual Service Improvemengomething that is measured and | (Continwal Service Improvement)Males og rapporteres for & Malepunkt
reported to help manage BrocessIT Servicer Activity. bistd handteringen av en prosess, erjéneste eller en
aktivitet.
SeeKPI
SeKPI
Middleware (Service Desigroftware that connects two or more software (Service Desigrifrogramvare som forbinder to eller flere Mellomvare

Componentor Applications Middleware is ugally purchased from a
Supplier rather than developed within thE Service Provider

SeeOff the Shelf

programkomponenter eller applikasjoner. Mellomvare kjgpes
normalt av en leverandgr fremfat den utvikles av IT
tjenesteleverandgrerselv.

SeOff the Shelf
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MissionStatement | The Mission Statement of a@drganisatioris a short but complete Organisasjonens eksistenserklaering, en kort men komplett | Visjon
description of the overall purpose and intentions of tirganisationlt | beskrivelse av organisasjonens samlede hensikt og intensjor
states what is to & achieved, but not how this should be done. Den fremlegger hva som skal oppnas, men ikke hvordan dett
skal gjares.
Model A representation of e&SystemProcessIT ServiceConfiguration Item | Representasjon av et system, en prosess, djelieste, en Modell
etc. that is used to élp understand or predict future behaviour. konfigurasjonsenhet og sa videre, som brukes for & gke
forstaelen av eller forutsi fremtidig oppfarsel.
Modelling A technique that is used to predict the future behaviour &ystem Teknikk som brukes for & forutsi den fremtidige oppfarselen t| Modellering

ProcessIT ServiceConfiguration Itenetc. Modelling is commonly
used inFinancial ManagemenCapacity Managemerand Availaility
Management

et system, en prosess,-tjeneste, konfigurasjonsenhet osv.
Modellering brukes som oftest innen gkonomistyring for IT
tjenester, kapasitetsstyring og tilgjengelighetsstgrin

Monitor Control
Loop

(Service OperationMonitoring the output of aTask ProcessIT
Serviceor Configuration Itemcomparing this output to a predefined
norm; and taking appropriate action based on this comparison.

(Service Operationpvenakning av resultatene til en oppgave
prosess, [jeneste eller konfigurasjonsenhet. Sammenligne
disse med en predefinert norm og utfare passende tiltak basé
pa sammenlikningen.

Kontrollslgyfe

Monitoring (Service OperationRepeated observation of @nfiguration Item IT | (Service OperationRepeterte observasjoner av en Overvakning
Serviceor Procesgo detectEventsand to ensure that the current konfigurasjonsenhet, Hjeneste eller en prosess for & avslgre
status is known. tilfeller og for & sikre at ndveeresdstatus er kjent.

NearShore (Service StrategyProvision ofServicegrom a country near the (Service Strategyfforsyning av tienester fra et land naer landet] NearShore
country where theCustomelis based. This can be the provision ofBin| der kunden befinner seg. Dette kan veere leveranser-av IT
Service or of supporting-unctionssuch asService Desk tienester eller stattefunksjoner som brukerstgtte.
SeeOnshore Off-shore SeOnshorg Off-shore

Net Present Value | (Service Stratgy)A technique used to help make decisions about | (Service Strategy)eknikk sonbrukes for & stgtte Naverdi

(NPV)

Capital ExpenditureNPV compares cash inflows to cash outflows.
Positive NPV indicates that an investment is worthwhile.

Seelnternal Rate of ReturrReturn on Investment

beslutningstagningen om bruk av kapital. Naverdi sammenlig
tilfgrselen av kontanter med utlgpet av kontanter. Positiv NP
indikerer at en investering er verdifull.

SeRate of ReturnReturn on Investment

Notional Charging

(Service Strategyhn approach taChargindor IT ServicesChargeto
Customersre calculated an€ustomersare informed of the charge,
but no money is actually transferred. Notional Charging is sometim
introduced to ensure thaCustomersre aware of he Coststhey

incur, or as a stage during the introduction of r€larging

(Service Strategy}ilneerming for & prise {ffenester. Kunders
pris beregnes og kundene informeres om prisen, men det
overfares ingen penger. Antatt prising blir anvendt forkdesat
kundene er oppmerksomme pa kostnadene de padrar seg, el
som en fase i introdusering av reell prissetting.

Proforma fakturering
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Objective The defined purpose or aim ofPaocessanActivityor anOrganisation | Hensikten eller formalet til en prosess, aktivitet eller en Mal
as a whole. Objectives are usuadiypressed as measurable targets. | organisasjon. Mal uttrykkes normalt som malbare malsetning
The term Objective is also informally used to medReguirement Begrepet mal brukesgsa uformelt i betydningen av et krav.
SeeOutcome SeOutcome
Off the Shelf Synonym folCommercial Off the Shelf Synonym folCommercial Off the Shelf Hyllevare
Office of OGC owns théTILbrand (copyright and trademark). OGC is a UK | OGC eier merket ITIL (copyright og varemerke). OGC er et | Office of Government Commerce
Government Government department that supports the delivery of the departement i Storbritannia som statter leveransen av (OGC)

Commerce (OGC)

government's procurement agenda through its work in collaborativ
procurement andn raising levels of procurement skills and capability
with departments. lalso provides support for complex publiecsor
projects.

innkjgpsprosessen ved hjelp av sitt arbeid med samarbeid on
innkjgp og ved kompetanseheving av innkjgpsprosessen og
evnen i depagementene. OGC tilbyr ogsa stgtte til komplekse
prosjekter i den offentlige sektor.

Office of Public
Sector Information
(OPSI)

OPSI license the Crown Copyright material used irifthe
publications. They are a UK @owvment department who provide
online access to UK legislation, license these of Crown copyright
material, manage the Information Fair Trader Scheme, maintain th
D2@SNYYSyiQa LYTF2N¥YIGA2Yy 1 aasi
guidance on official pulshing and Crown copyright.

OPSI lisensierer statens copyrightmateriale som brukes-i ITIL
publikasjoner. OPSI er et regjeringsdepartement som tilbyr
online tilgang til Storbritannias lover, lisensierer gjenbruken a|
statens copyrightmateriale, handtererformasjon om systemet
rundt rettferdig handel, vedlikeholder regjeringens register ov
informasjon om eiendeler og tilbyr rdd og veiledning om offisi
publisering og statlig copyright.

Office of PubliSector Information
(OPSI)

Off-shore (Service Streegy) Provision ofServicesrom a location outside the (Service Stategy) Tjenesteleveranse fra et sted utenfor Offshoring
country where theCustomeiis based, often in a different continent. | landegrensene der kunden er basert, ofte pa et annet kontine
Thiscan be the provision of ai Serviceor of supporting=unctions Dette kan veere leveranse avt]@neste eller stgttefunksjoner
such asService Desk som brukerstatte.
SeeOnshore Nearshore SeOnshore Nearshore

Onshore (Service StrategyProvision ofServicegrom a location within the (Service StrategyJjenesteleveranse fra et sted i landet der Onsshoreing
country where theCustomeiis based. kunden er basert.
SeeOff-shore Nearshore SeeOff-shore Nearshore

Operate To perform aexpected. AProcesr Configuration Itenis said to A opptre som forventet. En prosess eller en konfigurasjonserj Fungere

Operate if it is delivering thRequiredoutputs. Operate also means t
perform one or moréDperations For example, to Operate a compute|
isto do the dayto-dayOperationsneeded for it to perform as
expected.

er i drift nar den leverer utdataene som er pakrevd.
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Operation (Service Operationpayto-day management of alT ServiceSystemy | (Service Operationpaglig handtering av en-tfeneste et eller | Drift
or other Configuration ItemOperation isalso used to mean any pre | en konfigurasjonsenhet.
definedActivity or Transaction For example loading a magnetic tape
accepting money at a point of sale, or reading data from a disk dfri
Operational The lowest of three levels &lanningand delivery $trategic Tactical Det laveste av tre niva for planlegging og leveranse strategis| Operasjonell
Operational). Operationgctivitiesinclude the dayto-day or short taktisk og operasjonell. Operasjonelle aktiviteter omfatter dag
term Planningor delivery of éBusiness Process IT Service planlegging av, kortidsplanlegging, leveransen av en
ManagementProcess forretningsprosess eller av emgsess for ledelsen av-IT
tjenester.
The termOperationalis also a synonym fdsive
Begrepet operasjonell er ogsa et synonymlfiwe
Operational Cost Costresulting from running théT ServicesOften repeating payments.| Kostnaden for & levere {fenester. Ofte repeterende betalinge| Driftsutgifter
For example staff costs, hardware maintenance and electricitg (als| som for eksempel ansattkost, vedlikehold av maskinvare og
known as "current expenditure" or "revenue expenditure"). A0NDY o6234&n 128yl &2y ¢f DLJIS
EAYYUS]TUiaoNAY3ISYRS dzi 3AF i SN
SeeCapital Expenditure
SeCapital Expenditure
Operational Synonym foOperational Cost Synonym foOperational Cost Driftsutgifter
Expenditurg OPEX)

Operational Level
Agreement (OLA)

(Service Design) (Continual Service Imgment) An Agreement
between anlT Service Providend another part of the same
Organisation An OLA supports th& Service Providerselivery of T
Servicego CustomersThe OLA defines the goods3mrvicedo be
provided and the responsibilities obth parties. For example there
could be an OLA

1 between thelT Service Providand a procurement
department toobtain hardware in agreed times

1 between th&ervice Desland aSupport Groupo provide
IncidentResolutionin agreed times.

SeeService Levelgreement

(Service Design) (Continual Service Improvemekijale
mellom en IRjenesteleverandgr og en annen del av samme
organisasjon. En OLA understgtter leveransen djefiester fra
IT-tjenesteleverandgren til kundene. Olef definerer varene
ellertjenestene som skal tilbys og begge parters
ansvarsomrader. En OLA kan for eksempel etableres

1 mellom I'fjenesteleverandgren og en
innkjgpsavdeling for & anskaffe maskinvare til avtalt
tider

1 mellom Service Desk og en stattegruppe for a tilby
hendelseshantdring til avtalte tider

SeService Level Agreement

Intern driftsavtale (OLA)

Operations Bridge

(Service Operationp physical location whend Serviceand T
Infrastructureare monitored and managed.

Fysisk lokasjon hvorfra-tfenestene og Idinfragtrukturen
overvakes og styres.

Overvakingssenter

Side47/ 81




ItISMF Norge

ITIL Terminologiliste, Norwegian translatir

Version 1.0 august 2009

Operations Control

Synonym foll T Operations Control

Synonym fol T Operations Control

Kontrollsenter

Operations Synonym folT Operations Management Synonym folT Operations Management Driftsledelse
Management
Opportunity Cost (Service StrategyA Costthat is used in deciding between investment (Service StrategyKostnad som brukes i valget mellom Alternativ kst
choices. Opportunity Cost represents the revenue that would have | investeringer. Alternativ kost representerer utbyttet som ville h
beengenerated by using thResourcein a different way. For blitt generert ved & brukeessursengda en annen mate, som for|
example the Opportunity Cost pfirchasing a nev@ervemay include | eksempel ville alternativkosten ved & kjgpe ersaywer
not carrying out &Service Improvemerdctivity that the money could | innebeere & ikke gjennomfare en aktivitet fgenesteforbedring
have beerspent on. Opportunity cost analysis is used as part of a | som pengene ellers kunne ha blitt brukt til. Analyse av
decision makingrocesses, but is not treated as an actGaktin any | alternativkosten brukes som en del av en beslutningsprosess
financial satement. behandles ikke som en faktikkstnadi budsjetter og regnskap.
Optimise Review, Plaand requesiChangesin order to obtain the maximum Vurdere, planlegge og etterspgrre endringer for & oppna Optimere

Efficiencyand Effectivenes$rom aProcessConfiguration Item
Applicationetc.

maksimal effekt og virkningsgrad fra prosess,
konfigurasjonsenhet, applikasjon osv.

Organisation

A company, legal entity or other institution. Examples of Organisati
that are not companies includeternational Standards Organisation
itSMFE The term Organisation is sometimesed to refer to any entity
which hasPeople Resourceand Budgets For example &rojector
Business Unit

Et selskap, en lovlig enhet eller annen institusjon. Eksempler
organisasjoner som ikke er selskapNerrsk Standareller

itSMF. Begrepet orgaisasjon brukes noen ganger nar det
refereres til en entitet som har mennesker, ressurser og
budsjett, som for eksempel et prosjekt eller en forretningsenh

Organisasjon

Outcome

The result of carrying out afctivity; following aProcessdelivering
an|T Servicetc. The term Owtome is used to refer to intended
results, asvell as to actual results.

SeeObjective

Resultatet av & gjennomfare en aktivitet, falge en prosess,
levere en ITtjeneste osv. Begrepet resultat refererer til
tilsiktede resultat tillegg til faktiske resultat.

SeObjective

Resultat

Outsourcing

(Service StrategyWsing arExternal Service Provider managdT
Services

SeeService Sourcindype lll Service Provider

(Service Strategyh benytte en ekstern tjenesteleverandiar &
levere Ifjenester.

SeService Sourcindype Il Service Provider

Tjenesteutsetting

Overhead

Synonym foindirect cost

Synonym foindirect cost

Overhead

Pain Valuénalysis

(Service Operationp technigue used to help identify thigusiness
Impactof one or moreProblems A formula is used to calculate Pain
Value based on the number bfsersaffected, the duration of the

(Service OperationJeknikk som brukes for adté med &
identifisere pavirkningen et eller flere vil ha pa forretningen. R
& beregne smerteverdien brukes en formel som er basert pa

Pain Valuénalysis
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Downtime the lmpacton eachUser, and the cost to th&usinesgif
known).

antall bergrte brukere, nedetidens varighet, pavirkningen pa
hver bruker og kostnadene for forretningen (hvis disskjent).

Pareto Principle

(Service Operation}\ technique used to prioritisactivities The
Pareto Principle says that 80% of the value of Aciyityis created
with 20% of the effort. Pareto Analysis is also use@riblem
Managenent to prioritise possiblé>roblemcauses for investigation.

(Service OperationEn metode som brukes for & prioritere
aktiviteter. Pareto prinsippet beskriver at 80% av enhver
aktivitet sin verdi oppstar med 208 innsatsen. Pareto analys
benyttes ogsannenfor prosessen Problemlgsing til
prioriteringer av videre undersgkelser av hva som forarsaker
problemet.

Paretoprinsippet

Partnership

A relationship between tw®rganisationsvhich involves working
closely together for common goals or mutual benéFitelT Service
Providershould have a Partnership with tiBusinessand withThird
Partieswho are critical to the delivery dT Services

SeeValue Network

En relasjon mellom to organisasjoner som innebaerer naert
samarbeid for & na felles mal eller ggadige fordeler. IT
tjenesteleverandgren bgr ha inngatt et partnerskap med
forretningssiden og med eventuelle tredjeparter som er kritisk
for leveransen av Hjenester.

SeValue Network

Partnerskap

PassiveMonitoring

(Service OperationMonitoring of a Configuration ItemanIT Service
or aProcesghat relies on arAlert or notification to discover the
currentstatus.

SeeActive Monitoring

(Service Operationpvervakning av en konfigurasjonsenhet, [
tieneste eller en prosess som avhenger av vasler
meldinger for & oppdatere gjeldende status.

SeActive Monitoring

Passiv overvakning

Pattern ofBusiness

(Service Strategyl Workloadprofile of one or moreBusiness

(Service StrategyEn profil p& arbeidsbelastning til en eller flere

Mgnster for virksomhetsaktivitet

Activity (PBA) Activities Patterns of Business Activity are used to helplifgervice | forretningsaktiviteter. Mgnsteret til forretningsaktiviteter bruke
Providerunderstand and plan for different levels of Business Activif til & gke ITfjenegelevarndgrens forstaelse av og bista ved
planlegging av forskjellige niva av forretningsaktiviteter.
SeeUser Profile
SeUser Profile
Percentage (Service Desigrifhe amount of time that &omponents busy over a | (Service DesigrBelastning pd en komponent malt over en gitt| Prosentvis utnyttelse
utilisation given peria of time. For example, if a CPU is busy for 1800 second| tidsperiode. For eksempel dersom en CPU er opptatt i 1800
a one hour period, its utilisation is 50% sekunder i en periode p& 1 timg,NJ dziy e i (1 St a Sy
50%.
Performance A measure of what is achieved or delivered I8yatem person, team, | En maling av hva som er oppnadd eller levert av et system, g Ytelse
ProcessorIT Service person, et team, en prosess ell@-tjeneste.
Performance (Service StrategyAn approach t@rganisational Culturthat (ServiceStrategy)En tilnserming til en organisasjonskultur som| Ytelseskultur
Anatomy integrates, and actively manages, leadership and strategy, people| integrerer og aktivt styrer ledelse og strategi, menneskers

development, technology enablement, performance management g
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innovation.

utvikling, aktivering av teknologi, ytelse og innovasjon.

Performance (Continual Service ImprovemenijheProcessesponsible for dayo-- | (Continual Service Improvemengrosess ansvarlig foaglige Ytelsesstyring

Management day Capacity Management ActivitieShese includ&lonitoring, aktiviteter innen kapasitethandtering. Disse omfatter
Thresholddetection, Performanceanalysis and uning and overvakning, oppdagelse av brudd pa terskelverdier, analyse
implementingChangeselated toPerformanceand Capacity ytelse og tuning, samt implementering av endringer relatert ti

ytelse og kapasistet.

Pilot (Service Transition}\ limitedDeploymentof anIT ServiceaRelease®r | (Service TransitionfEn begrenset produksjonssetting av en IT | Pilot
aProcesgo the Live EnvironmentA Pilot is used to redud@iskandto | tjeneste, e release eller en prosess til produksjonsmiljget. En
gainUserfeedback andAcceptance pilot brukes for & redusere risiki og for & oppna tilbakemelding

og aksept fra brukere far endelig produksjonssetting.
SeeTest Evaluation
SeTest, Evaluation

Plan A detailed proposal which describes thetiviiesand Resources Et detaljert forslag som beskriver hvilke aktiviteterregsurser | Plan
needed to achieve a®bjective For example &lanto implement a som er ngdvendige for & oppna et mal. For eksempel en plan
new IT Servicer ProcessISO/IEC 2000@quires aPlanfor the implementering av en ny {ffeneste eller prosess. ISO/IEC 200
management of eachl’ Service Management Process krever en plan for handtering av hver enkelt prosess innen

ledelse av I fjenester.
PlanDo-CheckAct (ContinualService Improvementp four stage cycle fdProcess (Continual Service Improvemengin syklus pa fire trinn for PlanleggUtfar-KontrollerKorrigér

management, attributed to Edward Deming. R2a-CheckAct is also
called theDeming Cycle

PLANDesigror reviseProcessethat support thelT Services
DO: Implement thé’lanand manage thé&rocesses

CHECK: Measure tiReocesseandIT Servicescompare with
Objectivesand produce reports

ACTPlanand implementChangeso improve theProcesses

prosesshandtering tillagt Edward Deming. PRoIRCheckAct
kalles ogsa Deming syklusen.

PLANLEGG: Design eller revider prosesser som stgtter IT
tienestene.

UTF@R: Innfgr planen og handter.

KONTROLLER: Mal prosessene tjign&stene, sammenlign
med de definerte malene og produser rapporter.

KORRIGERanlegg og implementer endringer for forbedring g
prosessene.

Planned Downtime

(Service Desigm\greed time when aiil Servicavill not be available.
Planned Downtime is often used for maintenance, upgrades and
testing.

SeeChange WindowDowntime

(Service Desigmvtalt tidspunkt for nar en Hjeneste ikke vil
veere tilgjengelig. Planlagt nedetid brukes ofte til vedlikehold,
oppgraderinger og test.

SeChange WindowDowntime

Planlagt nedetid
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Planning AnActivityresponsible for creating one or moiglans For example, En aktivitet som er ansvarlig for opprettelse av en eller flere | Planlegging
Capacity Planning planer, som for eksempel planlegging av kapasitet.
PMBOK AProjectmanagementStandardmaintained and phlished by the En standard for prosjektledelse utarbeidet, vedlikeholdt og PMBOK
Project Management Institute. PMBOK stands for Project Managen publisert av Project Management Institute. PMBOK star for
Body of Knowledge. Ségip://www.pmi.org/ for more information. Project Management Body of Knowledge. For mer informasjg
sehttp://www.pmi.org/
SeePRINCE2
SePRINCE2
Policy Formally documented management expectations and irtarg. Forventninger og intensjoner fra ledelsen som er formelt Overordnet retningslinje

Policies are used to direct decisions, and to ensure consistent and
appropriate development and implementation BfocessesStandards
Roles Activities IT Infrastructureetc.

dokumentert. Pdicyer brukes til & styre beslutninger og for &
sikre konsistent og passende utvikling og implementasjon av
prosesser, standarder, roller, aktiviteter;ifffrastruktur etc.

Portable Facility

(Service Design) prefabricated builing, or a large vehicle, provided
by aThird Partyand moved to a site when needed by l@nService
Continuity Plan

SeeRecovery OptioFixed Facility

(Service Desigrign prefabrikkert bygning eller stort kjgretay so
tilbys av tredjepart og flyttediten lokasjon ved behov definert i
kontinuitetsplanen for Ifjenester.

SeRecovery OptiopFixed Facility

Transportabelanlegg

Post AReviewthat takes place after &hangeor aProjecthas been En evaluering som gjennomfares i etterkant av en Sluttevaluering
Implementation implemented. A PIR determinef theChangeor Projectwas implementering av en endring eller et prosjekt. En PIR avgjar
Review (PIR) successful, and identifies opportunities for improvement. hvorvidt endringen eller prosjektet har veert vellykket o
identifiserer forbedringsmuligheter.
Practice A way of working, or a way in which work must be done. Practices ( En mate a fungere pa eller en teda hvilken arbeidet ma Fremgangsmate

includeActivities Processed-unctions Standardsand Guidelines

SeeBest Practice

utfares. Praksis kan inkludere aktiviteter, prosesse, funksjone
standarder og retningslinjer.

SeBest Practice

Prerequisite for
Success (PFS)

AnActivitythat needs to be completed, or a condition that needd®®
met, to enable successful implementation oPknor ProcessA PFS
is often an output from on®rocesgshat is a required input to anothe
Process

En aktivitet som ma utfares eller en betingelse som ma innfri
for & sikre vellykket implementasjon an plan eller prosess. En
forutsetning for suksess er ofte utdata fra en prosess som er
ngdvendig input til en annen prosess.

Forusetning for suksess

Pricing (Service StrategyJheActivity for establishing how mucBustomers (Service Stutegy)Aktiviteten for beregning av hvor mye en Prissetting
will be Charged kunde skal belastes.
PRINCE2 The standard UK government methodology Roojectmanagement. Standard metodeverk utarbeidet av Storbritannias regjering | PRINCE2

innen prosjektledelse. For mer informasjon, se
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Seehttp://www.ogc.gov.uk/prince2/for more information.

http://www.ogc.gov.uk/prince2/

SeePMBOK SePMBOK.
Priority (Service Transition) (Servig@peration)A Categoryused to identify (Service Transition) (Service Operation) Prioritet
the relative importance of aicident Problemor ChangePriority is | En kategori som brukes til & identifisere betydningen av en
based onimpactandUrgency and is used to identify required times f{ hendelse, et problem eller en endring. Prioritet er basert pa
actions to be taken. For example tB&Amay state that Priority2 pavirkning/omfang og alvorlighetsgrad. Prioritet brulfes
Inciderts must be resolved within 12 hours. identifisering av tidspunkt tiltak skal utfgres pa. Eotkan for
eksempel konstatere at hendelser med Prioritet 2 ma lgses in
12 timer.
Proactive (Service OperationMonitoring that looks for patterns oEventso (Service Operationvervakning som ser etter et mgnster i Proaktiv overvakning
Monitoring predict pcssible futureFailures hendelsesloggene for & kunne forutsi mulige fremtidige svikt.

SeeReactive Monitoring

SeReactive Monitoring

Proactive Problem

(ServiceOperation)Part of theProblem Management Procesbhe

(Service Operation)

Proaktiv problemlgsing

Management Objectiveof Proactive Problem Management is to idenffyoblems En del av prosessen for Problemlgsing. Malet med proaktiv
that might otherwise be missed. Proactive Problem Management | problemlgsing er & identifisere problemer som ellers ville blitt
analysesncident Recordsand uses data collected by othdr Service | forbisett samt & identifisere mulige problemomedbasert pa
Management Processés identify trends or significarferoblems trender. Proaktiv problemlgsing analyserer hendelsessaker og
bruker data samlet inn av andre prosesser innen ledelse-av [T
tjenester for & identifisere trender og betydelige problemer.
Problem (Service Operationp caug of one or moréncidents The cause isot | (Service Operation) Problem
usually known at the time Rroblem Recoris created, and the Underliggende Arsak(er) til en eller flere hendelser. Resa
Problem Management Proceissresponsible for further investigation.| normalt ikke kjent ved tidspunktet for opprettelse av en
problemsak og prosessen for Problemlgsing er ansvarlig for
videre undersgkelser og analyser.
Problem (Service OperationTheProcessesponsible for managing the (Service OperationlProsessen er ansvarlig for handtering av al Prosessen for problemlgsing
Management Lifecycleof all Problems The primaryObjectivesf Problem aktiviteter gjennom hed livssyklusen av en problemsak.

Management are to preverhcidentsfrom happening, and to
minimisethe Impactof Incidentsthat cannot be prevented.

Prosessen Problemlgsing sitt primaere mal er & forhindre
hendelser oppstar samt & minimere konsekvensene av hende
som ikke kan forhindres.

Problem Record

(Service OperationA Recordcontairing the details of #roblem Each
Problem Record documents théfecycleof a singleProblem

(Service OperationfEn registrert Problemsak inneholder samtli
detaljer om et problem. Hver problemsak dokumenterer et
enkelt problem sin livssyklus.

Registret problemsak
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Procedure ADocumentcontaining steps that specify how to achieve/siivity. En stegvis beskrivelse som spesifiserer hvordan en aktivitet § Prosedyre
Procedures are defined as part®focesses utfgres for & kunne oppna éastsatt mal for aktiviteten.
Prosedyrer er definert som en del av prosessene.
SeeWork Instruction
SeWork Instruction
Process A structured set oActivitiesdesigned to accomplish a specific Et strukturert sett med aktiviteter som satt sammen for & oppl| Prosess
Objective A Process takes one or more defined inputs and turns thg et spesifikt mal. En Prosess har en definert input og bearbeid
into defined outputs. A Process may include any ofRlodes denne til definert output. En prosess kan omfatte roller,
responsibilities, tools and managemedontrolsrequired to reliably | ansvarsomrader, verktgy og enhver handteringsmekanisme s
deliver the outputs. A Process may defiPelicies Standards kreves br a levere palitelig output. En prosess kan definere
GuidelinesActivities andWork Instructionsf they are needed overordnede retningslinjer, standarder, andre retningslinjer,
aktiviteter og arbeidsinstruksjoner der dette er hensiktsmessi
og ved behov.
Process Control TheActivity of planning and regulaty aProcesswith the Objectiveof | Aktiviteten for planlegging og styring av en prosess med mal| Prosesskontroll

performing theProcessn anEffective Efficient and consistent
manner.

a utfare prosessen pé en effektiv og konsistent mate som sik
god maloppnaelse.

Process Manager

ARoleresponsible folOperationalmanagement of &rocessThe
Process Manager's responsibilities incli®lanningand ceordination
of all Activitiesrequired to carry out, monitor and report on the
ProcessThere may bseveral Process Managers for dPcessfor
example regional Change Managers or IT Service Continuity Mana
for each data centre. THerocess Manager Rakeoften assigned to the
personwho carries out thé’rocess Owner Rqlbut the twoRoles
may ke separate in largeDrganisations

Rollen som er ansvarlig for den operasjonelle delen av
prosesshandteringen. Ansvarsomradene til den
prosessansvarlige omfatter planleggingen og koordineringen
aktiviteter som er ngdvendige for & kunne gjennomfare,
overvake samt rapportere for prosessens ytelse og effektivite
Et eksempel, er regionale endringsansvarlige eller ansvarlige
kontinuitet av ITtjenester per datasenter. Rollen som
Prosessansvarlig tildeles ofte den personen som ogsa inneha
prosesseierrtien. | stgrre organisasjoner/virksomheter kan de
to rollene veere separerte.

Prosessansvarlig

Process Owner

ARoleresponsible for ensuring thatRrocesss Fit for PurposeThe
Process Own@ responsibilities include sponsorshipgsign Change
Managenentand continual improvement of thBrocessand its
Metrics. ThisRoleis often assigned to the same person who carries
out the Process Manager Rolbut the twoRolesmay be separate in
largerOrganisations

Rollen som er ansvarlig for & sikre at engess er egnet til
formalet den er tiltenkt. Prosesseierens ansvarsomrader
inkluderer budsjett og resultatansvar for design,
endringshandtering og kontinuerlig forbedring av prosessen ¢
dens definerte malingeRollen tildeles ofte samme person sor|
inneharrollen som prosessansvarlig, mens de to rollene kan
veere delte i stgrre organisasjoner/virksomheter.

Prosesseier

Production
Environment

Synonym fot.ive Environment

Synonym for Live Environment.

Produksjonsmiljg
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Profit Centre (Service StrategyA Busness Unitwvhich charges foBervices (Service StrategyEn forréningsenhet som tar betalt for Resultatenhet
provided. A Profit Centre can be created with the objective of maki| tjenestene som ytes. En resultatenhet kan opprettes med m§
a profit, recoveringCosts or running at a loss. Al Service Provider | om & fa et utbytte, gjenopprette kostnader eller kjgre ved tap
canbe run as &ost Centrer a Profit Centre. En I'tjenesteleverandgr kan drives somlaistsenter eller
profittsenter.
pro-forma A template, or exampl®ocumentcontaining example data that will b{ En mal, eller forslag til et dokument som inneholder eksempl¢ Praforma
replaced with the real values when these are available. pa data som vil erstattes med reelle verdier nar de er
tilgjengelige
Programme A number ofProjectsand Activitiesthat are planned and managed Et antall prosjekter og aktiviteter som planlegges og styres | Program
together to achieve an overall set of relat@ijectivesand other sammen for & oppna et samlettsened relaterte mal og andre
Outcomes resultater.
Project A temporaryOrganisationwith people and otheAssetsequired to En midlertidig sammensatt organisasjon med medarbeidere ¢ Prosjekt

achieve arDbjectiveor other Outcome Each Project haslafecycle
that typically includes initiatiorRlanning execution Closire etc.
Projects are usually managed using a formal methodology such ag
PRINCEZ2

eiendeler som er ngdvendige for & kunne na et definert mal g
et resultat. Hvert prosjekt har en livssyklus seamligvis
inkluderer initiering, planlegging, utfgrelse, avslutning etc.
Prosjekter styres som oftest med bruk av et formelt
metodeverk, sonPRINCE2

Projected Service
Outage (PSO)

(Service TransitionlA Documentthat identifies the effect of planed
ChangesmaintenancéActivitiesand Test Plansn agreedService
Levels

(Service TransitionEt dokument som identifiserer effekten av
planlagte endringer, vedlikeholdsaktiviteter og testplaner for
avtalte tjenesteniva.

Forvented nedetid

PRojectsN SeePRINCE2 SePRINCE2 PRINCE2
Controlled
Environments
(PRINCE2)
Qualification (Service TransitionAn Activitythat ensures thatT Infrastructurds (Sewice Transition)Aktiviteten som sikrer at Hihfrastrukturen er | Kvalifikasjon
appropriate, and correctly configured, to support Applicationor IT passende og riktig konfigurert med tanke pa a kunne statte e
Service applikasjon eller en Hjeneste.
SeeValidation SeValidation
Quality The ability of a productervice or Processo providethe intended Kvalitet uttrykker et produkt, en tjeneste eller prosesser sine | Kvalitet

value. For example, a hardwa@®mponenican be considered to be o
high Quiality if it performs as expected and delivers the required
Reliability Procesuality also requires an ability to monitor
Effectivenessind Efficiency and to improvahem if necessary.

evner til & kunne tilby verdier som planlagt, som for eksempe
kan en maskinkomponent anses & vaere av hgy kvalitet hvis
komponenten yter sonfiorventet og den er palitelig.
Prosesskvalitet omfatter ogsa evnen til & kunne overvake

effektivitet og evnen til & n& malet, samt & drive ngdvendige
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SeeQuality Management System

forbedringer av prosessene.

SeQuality Management System.

Quality Assurance

(QA)

(Service Trasition) TheProcesgesponsible for ensuring that the
Qualityof a product,Serviceor Proceswill provide its intended/alue

(Service TransitionProsessen ansvarlig for a sikre at kvalitete
til et produkt, en tjeneste eller en prosess blir som fonegnt

Kvalitetssikring

Quality
Management
System (QMS)

(Continual Service Improvemenijhe set oProcessesesponsible for
ensuring that all work carried out by &rganisatioris of a suitable
Qualityto reliably meetBusiness Objectives Service Levels

(Continual Service Improvement)
En samling av prosesser ngdvendig for & sikre at alt arbeid sq
utfgres av en organisasjon er av passende kvalitet for pa en

palitelig mate & kunne mgte forretningens/virksomhetens mal

Kvalitetstyringssystem

SeelSO 9000 eller tienesteniva.
SelSO 9000
Quick Win (Continual Service Improvemenfin improvementActivitywhich is (Continual Sevice Improvement)En aktivitet for forbedring som| Quick Win
expected to provide &eturn on Investmerin a short period of time | forventes & gi raske positive gevinster, gjerne med relativ lav
with relatively smalCostand effort. innsats.
SeePareto Principle SePareto Principle
RACI (Service Design) (Continual Service Improvemekllodel used to (Service Design) (Continual Service Improvemetrtymodell RACI (HUKI)

help define Roles and Respdbikities. RACI stands for Responsible,
Accountable, Consulted and Informed.

SeeStakeholder

som benyttes for & definere roller og ansvarsomrader. RACI s
for Responsible (ansvarlig), Accounia(resultat ansvarlig),
Consulted (Konsultert) og Informed (Informert).

SeStakeholder

ReactiveMonitoring

(Service OperationMonitoring that takes action in response to an
Event For example submitting a batch job when the previous job
completes, or logging amcidentwhen anErroroccurs.

SeeProactive Monitoring

(Service Operationpvervakning som resulterer i tiltak som
respons pa et tilfelle, som for eksempel igangsetting av en ba
jobb nar forrige jobben er ferdig, eller loggiag en hendelse nar,
det oppstér en feil.

SeProactive Monitoring

Reaktiv overvakning

Reciprocal (Service Design) Recovery OptionAn agreement between two (Service Desigriin avtale mellom to organisasjoner om & deld Gjensidig avtale
Arrangement Organisations$o share resources in an emergency. For example, ressurser under en ngdssituasjon som for eksempel bruk av
Computer Roonspace owuse of a mainframe. plass til et datarom eller bruken av en mainframe.
Et alternativ for gjenoppretting.
Record ADocument containing the results or other output fromRrocesor Et dokumentsom inneholder resultater eller annen output fra | Logg

Activity. Records are evidence of the fact that/Ativitytook place

en prosess eller en aktivitet. Protokoller tiener som bevis for
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andmay be paper or electronic. For example fAumitreport, an
Incident Recordor the minutes of a meeting.

en aktivitet faktisk har funnet sted. Protokoller kan veere i forr
av et elektronisk dokument eller papirdokument som for
eksempel en revisjwsprotokoll, en hendelsesprotokoll eller et
mgtereferat.

Recovery (Service Design) (Service Operatid®dturning aConfiguration ltenor | (Service Design) (Service Operatidhyette en Gjenoppretting
anlIT Servicéo a working state. Recovery of &h Serviceften konfigurasjonsenhet eller en{eneste tilbake i drift.
includes recovering data to a known consiststate. After Recovery, | Gjenoppretting av en Hjeneste innebaerer & gjenopprette data
further steps may be needed before the Servicean be made til et stabilt og kjent stadium. Etter gjenoppretting kan det vaer:
available to theJsers(Restoratior). behov for ytterligere steg far {fenesten kan gjares tilgjengelig
for brukerne.
Recovery Option (Service Desigm Strategyfor respording to an interruption to (Service Desigrpjenopprettingsalternativer vil beskrive ulike | Gjennopprettingsalternativer

Service Commonly use&trategiesare Do Nothing Manual
Workaround Reciprocal ArrangemenGradual Recovepyntermediate
RecoveryFast Recoverymmediate RecoveryRecovery Options may
make use of dedicated facilities, ©hird Partyfacilities shared by
multiple Businesses

mater & handtere et avbrudd i en tjeneste. Noen kjente

alternativer er:

gjar ingenting, manuell alternativ arbeidsmate, gjensidig
ordning,gradvis gjenoppretting, mellomliggende gjenopprettir|
hurtig gjenoppretting og umiddelbar gjenoppretting. De ulike
alternativer fordrer ulike lgsninger som for eksempel bruk et

tilegnet anlegg eller anlegg fra en tredjepart som deles av fle
organisasjoar/virksomheter.

Recovery Point
Objective (RPO)

(Service OperationThe maximum amount of data that may be lost
when Servicds Restoredafter an interruption. Recovery Point
Objective is expressed as a length of time betbeeFailure For
example a Recovery Point Objective of one day may be supported
dailyBackupsand up to 24 hours of data may be lost. Recovery Poi
Objectives for eachl Servicshould be negotiated, agreed and
documented, and used @&equirementdor Service DesigandIT
Service Continuity Plans

(Service Operation§zjenopprettingsmal kan beskrive en
maksimal mengde data som kan ga tapt nar tjienesten
gjeninnfares etter et avbrudd. Mal for gjenoppretting uttrykke
som en tidslengde fer svikt. For ekspel kan malet for
gjenoppreting en dag stettes av dagligadkups og inntil 24
timer med data har lov til & ga tapt. Malet for gjenoppretting f
hver IFjeneste bgr forhandles, avtales og dokumenteres.
Malene bgr sé brukes som krav for tjenestedesige
kontinuitetsplanen for Ifjenester.

Mal for gjenoppretting

Recovery Time
Objective (RTO)

(Service OperationThe maximum time allowed for recovery of @n
Servicdollowing an interruption. Th&ervice Leveb be provided may
be less than norm&ervice Level TargetRecovery Time Objectives
for eachIT Servicshould be negotiated, agreed and documented.

SeeBusiness Impact Analysis

(Service Operationpen maksimale tiden som tillattes brukt
etter et avbrudd for & gjenopprette enHfeneste.
Tjenestenivaet som tilbys under gjenopprettelse kan veere la
enn de normale malene for tienesteniva. Malene for
gjenopprettingstid per Ijeneste bgr forhandles, avtales og
dokumenteres.

SeBusiness Impact Analysis

Mal for gjennoppretningstid
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Redunancy Synonym foFault ToleranceThe term Redundant also has a generi¢ Synonym for Feiltoleranse. Begrepet redundant kan ogsa bef Redundans
meaning of obsolete, or nlonger needed. foreldet eller ikke lenger behov for.
Relationship A connection or intection between two people or things. Business | En forbindelse eller et vekselspill mellom to mennesker eller | Relasjon
Relationship Managemeiittis the interaction between théT Service | enheter. Ved handtering av forretningsbindelser er det
Providerand theBusinessIn Configuration Managemeritis a link vekselspillet mellom Hjenesteleverandgren og kunden
between twoConfiguration Itemshat identifies a dependency or (virksomheten/organisasjonen). | prosessen for
connection between them. For examplepplicationamay be linked to | konfigurasjonsstyring er en relasjon en lenke mellom
the Serverghey run on,|T ServiceRave many links to all th€lsthat konfigurasjonsenheter som identifiserer en avhengighet eller
contribute to them. forbindelse. Appkasjoner kan for eksempel veere lenket til
Server de kjgres pa ogtjEnester kan veere lenket til alle
konfigurasjonsenheter som bidrar til dem.
Relationship ThelSO/IEC 20000 Procegsup that includeBusiness Relationship | Relasjonsbyggingsprosessemeupperingen som i ISO/ IEC Relasjonsbyggingsprosesser
Processes Managementand Supplier Management 20000 omfatter handtering av relasjonen mellom ulike parter
som forretningsforbindelser og handtering av
leverandgr/underleverandgrer.
Release (Service Transitionh collection of hardware, software, (Sewice TransitionEn samling maskinvare, programvare, Produksjonssetting (verb)
documentation,Processesr other Componentsequired to dokumentasjon, prosesseP(ocesyeller andre komponenter
implementone or more approve€hangeso IT ServicesThe (Componen) som er ngdvendige for & kunne implementere en Produksjonsenhet (subst)
contents of each Release are manageested andDeployedas a eller flere godkjente endringeChangé pa IFjenesten (T
single entity. Servicg. Innholdet i hveleveranse styres, teste$€s) og
produksjonssetteseploy som en enkelt enhet.
Release and (Service TransitionfheProcessesponsible for bottiRelease (Service TransitionProsessenRrocesysom er ansvarlig for Release and deployment
Deployment Managementand Deployrent. bade leveransehandteringRéleaseManagemeny og Management
Management produksjonssettinglieploymen.
(Styring av produksjonssetting)
Release (Service Transitin) A naming convention used to uniquely identify g (Service TransitionfEn navnestandard som benyttés unik Produksjonssetting id
Identification ReleaseThe Release Identification typically includes a reference to| identifisering av en leveransklentifisering av leveranse
Configuration Itemand a version number. For example Microsoft Offf omfatter normalt en referanse til konfigurasjonsenheten og et
2003 SR2. versjonsnummer, som for eksempel Microsoft Office 2003 SR
Release (Service TransitionJhe Processesponsible foPlanning scheduling (Service TransitionProsessenRrocesysom er ansvarlig for Release Managent
Management and controlling the movement dRkeleaseso TestandLive planleggingPRlan), fordeling og kontrollering av flytting av (Styring av produksjonssetting)

Environments The primanObjectiveof Release Management is to
ensure that the integrity of th&ive Environmenis protected and that
the correctCanponentsare released. Release Management is part
the Release and Deployment Management Process

leveranser Releasktil test ogproduksjonsmiljgl(ive
Environmen}. Leveransehandteringens (Release Managemen
primaere mal Qbjectivg er & sikre at produksjonsmiljgetiye
Environmeny sin integritet beskyttes og at de rette

komponentene leveres. Leveransehandtering er en del av
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prosessenRroces}for leveransehandtering og
produksjonssettingRelease and Deployment Managempent

Release Process

The name used byO/IEC 2000@r the Procesgroup that includes
Release Managemenths group does not include any other
ProcessesRelease Process is also used as a synonyRefease
ManagementProcess

Navnet som brukes a$O/IEC 2000f@r prosessgruppen som
omfatter leveransehandteringRelease ManagementGruppen
inkluderer ingen adre prosesserRrocesk Leveranseprosesser
(Release Procelbrukes ogsa som synonym for prosessen for
handtering av leveranseRglease Management Procgss

Releaseprosess
(Styring av produksjonssetting)

Release Record

(Service TransitionA Recordn the CMDBhat defines the content o&
ReleaseARelease RecottthsRelationshipsvith all Configuration
Itemsthat are affected by th&kelease

(Service TransitionEn protokoll Record | CMDB som definerer
innholdet i en leveranseReleasg En leverareprotokoll
(ReleaséProtoco) har forbindelserRelationship med alle
konfigurasjonsenheterGonfigurationtem) som bergres av
leveransenRReleasg

Produksjonssettingslogg

Release Unit

(Service TransitionComponentof anIT Servicéhat are normally
Releasedogether. A Release Unit typically includes sufficient
Componentgo perform a usefuFunction For example one Release
Unit could be a Desktop PC, including Hardware, Software, Licensg
Documentation etc. A different Release Unit may be the detep
Payroll Application, including Operations ProceduresdUser
training.

(Service Transitionikomponentene@omponen} i en I'ftjeneste
(IT Servicesom normalt levereReleasgsamlet. En
leveranseenhet inneholder typisk tilstrekkelig med kompadeen
for & kunne tilby brukbar funksjonaliteEgnction). En
leveranseenhet kan for eksempel veere en desktop PC, inklus|
maskinvare, programvare, lisenser, dokumentasjon etc. En an
leveranseenhet kan veere den komplette lgnnsapplikasjonen,
inklusive ITdriftsprosedyrer (T OperationsProcedureyog
brukeroppleering.

Produksjonssettingsenhet

Release Window

Synonym forChange Window

Synonym folChange Window

produksjonssettingsenhet

Reliability (Service Design) (Continual Service Improvemektneasuref how (Service Design) (Continual Service Improvemett)maling Palitelighet
long aConfiguration Itenor IT Servicean perform its agreed over hvor lenge en konfigurasjonsenhet eller emj¢fieste kan
Functionwithout interruption. Usually measured &TBFor MTBSI yte avtalt funksjonalitet uten avbrudd. Palitelighet males norm
The term Reliability can also be used to state how likely it is that a| somMTBFeller MTBSIBegrepet palitighet kan ogsa brukes for
ProcessFunctionetc. will deliver its requiredutputs. a fastsla sannsynligheten for at prosessen, funksjonen etc. vil
levere utdata som er pakrevd.
SeeAvailability
SeAvailability
Remediation (Service TransitionfRecoveryto a known state after a faile@hangeor | (ServiceTransition)Gjenoppretting til en kjent tilstand etter at | Gjenoppretting
Release en endring eller leveranse har feilet.
Repair (Service OperationThe replacement or correction of a failed (Service Operationtskifting av, eller reparasjon @n eller Reparasjon

Configuration Item

flere konfigurasjonsenheter som har feilet.

Side58/ 81




ItISMF Norge

ITIL Terminologiliste, Norwegian translatir

Version 1.0 august 2009

Request for Change
(RFC)

(Service Transition}\ formal proposal for £€hangdo be made. An
RFC includes details of the proposgidangeand may be recorded on
paper or electronically. Thetm RFC is often misused to mean a
Change Recorar theChangsatself.

(Service Transitionft formelt forslag til en endring som skal
gjennomfares. En endringsforespgarsel inneholder alle
endringsdetaljer og kan protokollfgres pa papir eller elektronis
Begrepet Endringsanmodning misbrukes ofte til & bety en
registrert endringssak eller selve endringen.

Endringsanmodning

Request Fulfilment

(Service OperationTheProcessesponsible for managing tHefecycle
of all Service Requests

(Service OperationlProsessen ansvarlig for & styre alle
tjenesteforespgrsler gjennom sin livssyklus.

Request fulfilment

(Handtering av forespgrsler)

Requirement (Service Desigr) formal statement of what is needed. For example | (Service Desigriformaliserte krav i forhold til ngdvendige Krav
Service Level Requiremer@Project Requementor the required behov. Eksempler pa krav kan vaere tjenestekrav, prosjektkrg
Deliverabledor aProcess eller leveransekrav for prosess.
SeeStatement of Requirements SeStatement of Regirements
Resilience (Service Designlhe ability of aConfiguration Iteror IT Servicgo (Sewice Designkn konfigurasjonsenhet eller entj€neste sin | Robusthet
resistFailureor to Recovemquickly following & ailure For example, an| evne til og mosta feilling eller deres evne til raskt & bli
armoured cable will resist failure when put under stress. gjenopprettet etter en svikt. En armert/forsterket kabel vil for
eksempel veere motstandsdyktig mot feiling nar den er utsatt
SeeFault Tolerance stor belastning.
SeFaultTolerance
Resolution (Service Operationjction taken to repair th&oot Causef an (Service OperationEn handling som gjares for a rette opp en| Rette opp
Incidentor Problem,or to implement aworkaround In ISO/IEC 20000 eller flere underliggende arsaker Hendelser og Problemer, el
Resolution ProcesséstheProcesgroup thatincludesincidentand en handling for & implementere en midlertidig lgsning.
Problem Management Hendelsesstyring og Problemlgsing finnes i Lasningsgsese
som er beskrevet i ISO/IEC 20000.
Resolution ThelSO/IEC 20000 Procagsup that includesncident Management | Prosessgruppen i ISO/IEC 20000 som omfatter Hendelsessty
Processes andProblem Management og Problemlgsing.
Lgsningsprassene
Resource (Service StrategyA generic term that includeld Infrastructure (ServiceStrategy)En felles betegnelse som omfatter IT Ressurs

people, money or anything else that might help to delivetBService
Resources are considered to Besetof anOrganisation

SeeCapability Service Asset

infrastruktur, mennesker, gkonomi eller alt annet som kan big
til leveransen av en Hieneste. Ressurser anses a veere
eiendelene til en organisasjon/virksomhet.
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SeCapability Service Asset

Respmse Time A measure of the time taken to complete @perationor Transaction | En maling av tiden det tar a fullfare en definert handling eller { Responstid
Used inCapacity Managemeras a measure dfl Infrastructure transaksjon. Responstid benyttes innenfor Kapasitetsstyring
Performanceand inincident Managemenas a measure of the time | maling av ytelsen til Fihfrastrukturen og i Hendelsesstyring so
taken to answer the phone, or to stabiagnosis maling av tiden det tar far telefonen blir tatt, eller &d det tar &
pabegynne en diagnose.
Responsiveness A measurement of the time taken to respond to something. This co{l En maling av tiden det tar & svare pa noe. Dette kan veere Reaksjonsevne

be Response Timef aTransactionor the speed with which aff
Service Provideresponds to arincidentor Request for Chageetc.

responstiden til en transaksjon, hvor raskt en IT
tjenesteleverandgr svarer pa en hendelse eller en
endringsforesparsel etc.

Restoration of SeeRestore SeRestore Gjenopprettelse av tjeneste
Service
Restore (Service OperationTaking action to return alT Servicéo the Users (Service Operation) Gjenopprette

after Repairand Recovenyrom anincident This is the primary Iverksette handlinger for & retnere en ITtjeneste for brukerne,

Objectiveof Incident Management etter retting og gjenoppretting av en hendelse. Dette er det

primaere malet for prosessen Hendelsesstyring.

Retire (Service TransitionPermanent removal of ali’ Serviceor other (Service TransitionPermanent fierning av en{jeneste eller

Configuration ltemfrom the Live EnvironmentRetired is a stage in th¢ konfigurasjonsenhet fra produksjonsmiljgéivvikletvil kunne Avvikle

Lifecycleof manyConfiguration Items veereet stadium i livssyklusen fonange kafigurasjonsenheter.
Return on (Service Strategy) (Continual Service Improvemehtneasurementf | (Service Strategy) (Continual Service Improvemem) maling av] Avkastning pa investert kapital

Investment (ROI)

the expected benefit of an investment. In the simplest sense it is th
net profit of an investment divided by the net worth ofgtassets
invested.

SeeNet Present Valug/alue on Investment

den forventede gevinsten til en investering. En enkel forklaring
netto utbytte av en investering, delt pa netto verdi til rasser
som er investert.

SeNet Present Value/alue on Investment

Return to Normal

(Service Designhe phase of alil Service Continuity Plaiuring
which full normal operations are resumed. For example, if an altern
data centre has been in use, then this phase will bring the primary ¢
centre back into operation, and restore the ability to invdkeService
Continuity Planggain.

(Service Desigrffasen i kontinuitetsplanen for-jenester der
samtlige normale opegoner gjenopptas. Hvis for eksempel e
reservedriftssted har veert tatt i bruk, vil denne fasen sette de
opprinnelige datasenteret tilbake i normal drift og gjeninnfare
evnen til pa nytt & ha en kontinuitetsplan forti€nester som
kan iverksettes ved tev.

Returnere til normal drift

Review

An evaluation of &hangeProblem ProcessProjectetc. Reviews are

typically carried out at predefined points in théecycle and especially,

En evaluering av en endring, et problem, en prosess, et prosj
etc. Evalueringer utfares normalt til forhandsdefinerte punkte

Evaluering
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after Closure The purpose of a Review is to ensure thabaliverdles
have been provided, and to identify opportunities for improvement.

SeePost Implementation Review

livssyklusen, spedtestter lukking. Hensikten med en evaluerin
er & sikre at samtlige leveranser har blitt stilt til radighet og &
identifisere forbedringspotensiale.

SePost Implementation Review

Rights (Service OperationfEntitlements, or permissions, graat to aUseror | (Service OperationRettigheter eller tillatelser som bevilges en| Rettigheter
Role For example the Right to modify particular data, or to authoriz{ bruker eller en rolle, som for eksempel rettigheten (Right) til &
Change endre bestemte data, elleil & autorisere en endring.

Risk A possibleEventthat could cause harm or loss, or affect the ability to] Et mulig tilfelle som kan forarsake en skade, tap eller virke in| Risiko

achieveObjectives A Risk is measured by the probability dfreieat
the Vulnerabilityof the Assetto that Threat, and thémpactit would
have if it occurred.

pa evnen til & oppna mal. En risiko males ved sannsynlighete
for at en trussel inntreffer, sarbarheten til denne trusselens
eiendel og pavirkningen den vil ha siden oppstar.

Risk Assessment

The initial steps oRisk ManagementAnalysing the value dfssetdo
the business, identifyingihreatsto thoseAssets and evaluating how
VulnerableeachAssetis to thoseThreats Risk Assessment can be
quantitative (based on numerical data) or qualitative.

De innledende stegene til Risikoh&ndtering. Analyse av
eiendelenes forretningsverdi, identifisering av trusler for disse
eiendelene og evaluering av hvor sarbar hver enkelt eiendel
overfor truslene. Risikovdering kan bade veere kvantitativ
(basert pa numeriske data) eller kvalitativ.

Risikovurdering

Risk Management | TheProcessesponsible for identifying, assessing and controlRigks | Prosessen som er ansvarlig for identifiseringdeting og Risikostyring
kontrollering av risikoer. (Risikoledelse)
SeeRisk Assessment
SeRiskAssessment
Role A set of responsibilitieg\ctivitiesand authorities granted to a person | Et sett med ansvarsomrader, aktiviteter og myndighet som erl Rolle
orteam. A Role is defined inRrocessOne person or team may havg tildelt en person eller et team. En rolle er definert i en proses
multiple Roles, foexample the Roles @onfiguration Managesind En person eller et team kanneha flere roller. Rollene som
Change Managenay be carried out by a single person. konfigurasjonsansvarlig og endringsansvarlig kan for eksemp
utfares av én enkelt person.
Rollout (Service Transitionynonym foDeployment Most often used to referl (Service Transitionynonym for Produksjonssetting. Som oftey Utrulling
to complex or phase®eploymentsor Deploymentsto multiple brukt for & referere til komplekse produksjonssettinger,
locations. produksjonssettinger som er delt inn i faser, eller
produksjonssettinger til flere lokasjoner.
Root Cause (Service OperationThe underlying or original cause of lacidentor (Service Operationinderliggende eller opprinnelig arsak til en| Underliggende arsak

Problem

episode eller et problem.

Root Causénalysis

(Service OperationAn Activiy that identifies theRoot Causef an
Incidentor Problem RCA typically concentrates binInfrastructure

(Service OperationfEn aktivitet som identifiserer den
underliggende arsaken til en episode eller et problénalyse av

Arsaksanalyse
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(RCA)

failures

SeeService Failure Analysis

underliggende arsak konsentrerer seg normalt om feilinger i I
infrastrukturen.

SeeService Failure Analysis

Running Costs

Synonym foOperational Costs.

Synonym foDriftskostnader

Lapende kostnader

Scalability The abilityof anIT ServiceProcessConfiguration Itenetc. to perform | Evnen til en I¥jeneste, prosess, konfigurasjonsenhet etc. til a| Skalerbarhet
its agreedrunctionwhen theWorkloador Scopechanges. yte funksjonaliteten som avtalt nar arbeidsbyrden eller
omfanget endres
Scope The boundary, or extent, to whichRrocessProcedure Certification Gjeldende grense eller omfanget til en prosess, prosedyre, | Omfang

Contractetc. applies. For example the Scop&dfange Management
may include alLive IT Servicemnd relatedConfiguration Itemsthe
Scope of anSO/IEC 20000e@ificate may include allT Services
delivered out of a named data centre.

sertifisering, kontrakt etc. Omfanget til endringshandtering kal
for eksempel omfatte alle Hjenester i produksjon ogelaterte
konfigurasjonsenheter. Omfanget til en ISO/IEC 20000
attestering kan omfatte alle Hjenester som leveres ut fra et
navngitt datasenter.

Secondine Support| (Service OperationThe second level in a hierarchySipport Groups | (Service Operationfndre niva i et hierarki bestdende av 2. linje
involved n the resolution ofncidentsand investigation oProblems stgttegrupper som er involvert i & lgse en episode, &g i
Each level contains more specialist skills, or has more time or othg undersgke problemer. Hvert niva inneholder flere
Resources spesialistferdigheter, har mer tid eller har andre ressurser.
Security Seelnformation Security Management Selnformation Security Management. Sikkerhet
Security Synonym foitnformation Security Management Synonym fotnformation Security Management InformationSecurity Management
Management (Ism)

(Informasjonssikkerhetshandtering)

Security Policy

Synonym fotnformation Security Policy

Synonym fotnformation Security Policy

Retningslinjefor sikkerhet

Separation of
Concerns (SoC)

(Service Strategyln approach tdesignina solution ofT Service
that divides the problem into pieces that can be solved independen
This approach separates "what" is to be done from "how" it is to be
done

(Service Strategyn tilneerming til & designe en lgsning eller ¢
IT-tjeneste som deler problemet inn i deler som kan lgses

dzt KSy3IA3a | @ KBSNIYRNBE® 5SSy
a1t J2DANB& TN} ¢KZ2NRIyé R

Separation ofConcerns (&) (Skille
mellom oppgaver)

Server (Service OperationpA computer that is connected to a network and | (Service OperationEn computer som er forbundet med et Server (Tjener)
provides softward-unctionghat are used by other computers. nettverk og tilbyr programfunksj@r som brukes av andre
computere.
Service A means of delivering value @ustomersy facilitatingOutcomes Et middel for & levere verdi til kunden ved & fremresuitat Tjeneste

Customersvant to achieve without the ownership of speciiostsand

som kunden gnsker & oppna uten & ha eierskap i visse kostn
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Risks. og risikoer.
ServiceAcceptance | (Service Transition set of criteria used to ensure that &hService | (Service TransitionfEt sett med kriterier som brukes for & sikre | Akseptansekriterier
Criteria (SAC) meets its functionality an@uality Requirementand that the IT en IFjeneste leverer tilstrekkelig funksjonalitet, mgter
ServiceProvideris ready toOperatethe newlIT Servicevhen it has kvalitetskrav og afT-tienesteleverandgren er klar for & betjene
beenDeployed den nye [Tjenesten etter & ha blitt produksjonssatt.
SeeAcceptance SeAcceptance
Service Analytics (Service StrategyA technique used in thAssessmendf the Business| (Service StrategyEn teknikk som brukes under vurderingen aj Tjenesteanalyse
Impactof Incidents Service AalyticsModelsthe dependencies episoders pavirkning pa forretningen. Tjenesteanalyse
betweenConfiguration Itemsand the dependencies ¢F Service®n modellerer konfiguasjonsenheters avhengighet til hverandre ¢
Configuration Items IT-tjenesters avhengighet til konfigurasjonsenheter.
Service Asset AnyCapabilityor Resourcef aService Provider Enhver kapabilitet eller ressurs til en tjenesteleverandgr (8ery Tjenesteressurs

SeeAsset

Provider)

SeAsset

Service Asset and
Configuration
Management

(Service TransitionfheProcessesponsible for bottConfiguration
Managemeniand Asset Management

(Service TransitionProsessen som er ansvarlig for bade
Konfigurasjonshndtering og Eiendelshandtering.

Service Asset andonfiguration
Management
(Tjeneste og konfigurasjonsstyring)

Service Capacity
Management

(Service Design) (Continual Service ImprovemeértigActivity
responsible for understanding theerformanceand Capacityof IT
ServicesTheResourcesised by eachiT Servicand the pattern of
usage over time are collected, recorded, and analysed for use in th
Capacity Plan

SeeBusiness Capacity Managemg@bmponent Capacity
Management

(Service Design) (Continu&ervice Improvementfktiviteten
som er ansvarlig for & ha innsikt | ertjhestes ytelse og
kapasitet. Ressursene som blir brukt av hvejdieste og
bruksmgnsteret over tid samles, protokollfgres og analyseres
bruk i kapasitetsplanen.

SeeBusiress Capacity Managemei@omponent Capacity
Management

Service Capacity Management
(Tjenestekapasitetsstyring)

Service Catalogue

(Service Desigm) database or structureBocumentwith information
about allLive IT Servicemcluding those available f®eployment The
Service Catalogue is the only part of thervice Portfolipublished to
Customersand is used to support the sale and deliveryToServices
The Service Catalogue includes information about deliverables, pr
contact points, orderig and requesProcesses

SeeContract Portfolio

(Service Desigriin database eller et strukturert dokument son
inneholder informasjon om samtlige-tfenester i produksjon,
inklusive Iftjenestene som er tilgjengelige for
produksjonssetting. Tjenestekalbgen er den eneste delen av
tienesteportefglijen som gjares tilgjengelig for kunder og bruk
til & stotte salget og leveransen avtj@nester.
Tjenestekatalogen inneholder informasjon om leveranser, pri
kontaktpunkter, bestilling og prosesser forésparsler.

Tjenestekatalog
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