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agentowa Al

Systemy Al zaprojektowane do dziatania w
imieniu uzytkownikdéw poprzez autonomiczne
wykonywanie predefiniowanych zadar w
uzgodnionych granicach, pozostajac
jednoczesnie pod nadzorem i zarzgdzaniem
cztowieka.

analiza wptywu na biznes (BIA)

Kluczowe dziatanie w praktyce zarzadzania
ciggtoscig ustug, ktére identyfikuje niezbedne
funkcje biznesowe i zaleznosci miedzy nimi.

architektura ustug

Widok wszystkich ustug Swiadczonych przez
organizacje. Obejmuje interakcje miedzy
ustugami oraz modele ustug, ktdre opisujg
strukture i dynamike kazdej ustugi.

baza zarzadzania konfiguracjami (CMDB)

Baza danych uzywana do przechowywania
zapisow konfiguracji podczas ich cyklu zycia.
Baza CMDB przechowuje rowniez relacje
miedzy zapisami konfiguradji.

big data

Wykorzystywanie bardzo duzych ilosci
ustrukturyzowanych i nieustrukturyzowanych
danych z réznych zrédet w celu uzyskiwania
nowych informagji.

btad
Wada lub podatnos¢, ktéra moze spowodowacd
incydenty.

centrum kosztow

Jednostka biznesowa lub projekt, do ktdrych
przypisano koszty.

chmura obliczeniowa

Model umozliwiajgcy dostep sieciowy na
zgdanie do wspotuzytkowanej puli
konfigurowalnych zasobdw obliczeniowych,
ktére mozna szybko zapewnic, minimalizujgc
przy tym naktady na zarzadzanie lub interakcje
z dostawca.

ciggta integracja

Zestaw technik i narzedzi, ktéry umozliwia
developerom czeste scalanie zmian w kodzie w
centralnym repozytorium, po czym nastepuja
automatyczne kompilacje oraz testy.

ciggte doskonalenie

Powtarzalne dziatanie organizacyjne
wykonywane na wszystkich poziomach
organizacji w celu zapewnienia, ze organizacja
ciggle spetnia oczekiwania interesariuszy.

ciggte dostarczanie

Zestaw technik i narzedzi, ktéry umozliwia
wdrazanie aktualizacji oprogramowania do
srodowiska produkcyjnego w dowolnym
momencie. Czeste wdrozenia sg mozliwe,
jednak decyzje o wdrozeniu podejmowane s3
indywidualnie dla kazdego przypadku,
zazwyczaj dlatego, ze organizacje preferujg
wolniejsze tempo wdrozen.

ciggte wdrazanie

Zestaw technik i narzedzi, ktéry umozliwia
automatyczne wdrazanie do srodowiska
produkcyjnego kazdej zmiany, ktdra pomysinie
przejdzie testy automatyczne, bez dodatkowej
autoryzacji. Ciggte wdrazanie opiera sie na
ciggtym dostarczaniu.

complexity thinking (myslenie w
kategoriach ztozonosci)

Podejscie do analizy i podejmowania decyzji
oparte na rozpoznaniu i zrozumieniu réznych
poziomow ztozonosci, nieodigcznie zwigzanych
z systemami oraz kontekstem, w ktérym one
dziataja.

cykl zycia
Pefen zestaw etapdw, przekazan i powigzanych

statusow w zyciu ustugi, produktu, praktyki lub
innego elementu.

czas cyklu

Czas potrzebny na ukonczenie jednego
konkretnego kroku strumienia wartosci.
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czas oczekiwania

Czas oczekiwania miedzy krokami strumienia
wartosci.

czas realizacji

Catkowity czas od rozpoczecia przeptywu prac
w strumieniu wartosci do dostarczenia
zamierzonych wynikow.

Cztery wymiary zarzgdzania produktami i
ustugami ITIL

Cztery perspektywy, ktdre sg krytyczne dla
skutecznego i sprawnego umozliwiania
tworzenia wartosci w postaci produktow i ustug
dla klientow oraz innych interesariuszy.

dashboard

Graficzna prezentacja danych w czasie
rzeczywistym.

design thinking

Praktyczne i skoncentrowane na cztowieku
podejscie stosowane przez projektantow
produktow i ustug do rozwigzywania ztozonych
problemow oraz znajdowania praktycznych i
kreatywnych rozwigzan, ktére spetniajg
potrzeby organizadji i jej klientow.

DevOps

Ruch kulturowy i zawodowy, ktéry ktadzie nacisk
na komunikacje, wspodtprace oraz integracje
pomiedzy programistami a specjalistami
eksploatacji IT, przy jednoczesnej automatyzadji
procesu dostarczania oprogramowania oraz
zmian w infrastrukturze. Jego celem jest
stworzenie kultury i Srodowiska, w ktérym
tworzenie, testowanie oraz wdrazanie
oprogramowania moze odbywac sie szybko,
czesto i w bardziej niezawodny sposob.

dtug techniczny

Ukryty koszt dodatkowych poprawek wynikajgcy
z wyboru tatwego rozwigzania teraz, zamiast
lepszego podejscia, ktore wymagatoby wiecej
czasu.

dobra

Zasoby materialne, ktore sg przenoszone lub
dostepne do przeniesienia od dostawcy ustug
do konsumenta ustug wraz z wtasnoscig oraz
powigzanymi prawami i obowigzkami.

dojrzatos¢

Miara niezawodnosci, sprawnosci i skutecznosci
organizacji, praktyki lub procesu.

Dojrzatos¢ Al

Stopien, w jakim organizacja jest w stanie
skutecznie, odpowiedzialnie oraz
konsekwentnie wykorzystywac¢ mozliwosci
sztucznej inteligencji do wspierania swoich
celéw, w tym nadzoru, jakosci danych,
umiejetnosci, proceséw oraz kwestii etycznych.

dostarczanie i wspieranie

Dziafanie faricucha wartosci zapewniajace, ze
ustugi sg dostarczane i wspierane zgodnie z
uzgodnionymi specyfikacjami i oczekiwaniami
interesariuszy.

dostarczanie ustug

Dziatania wykonywane przez organizacje w celu
dostarczania ustug. Obejmujg one zarzadzanie
zasobami dostawcy skonfigurowanymi na
potrzeby Swiadczenia ustugi, zapewnienie
uzytkownikom dostepu do tych zasobow,
realizacje uzgodnionych dziatan ustugowych,
zarzadzanie poziomem $wiadczenia ustug oraz
ciggte doskonalenie. Mogg rowniez obejmowac
dostawe ddébr.

dostawca

Organizacja odpowiedzialna za dostarczanie
dobr oraz Swiadczenie ustug wykorzystywanych
przez inng organizacje.

dostawca produktu cyfrowego (vendor)

Organizacja odpowiedzialna za tworzenie i
ciggte doskonalenie produktow cyfrowych oraz
powigzanych ofert ustug.

dostawca ustug

Organizacja odpowiedzialna za Swiadczenie |
wsparcie ustug.

dostepnosé

Zdolnos¢ ustugi IT lub innego elementu
konfiguracji do petnienia swojej uzgodnionej
funkgji, gdy jest to wymagane.

doswiadczenia klienta (CX)

Suma funkcjonalnych i emocjonalnych interakgji
z ustugg i dostawcg ustug z punktu widzenia
klienta ustugi.
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doswiadczenia uzytkownika (UX)

Suma funkcjonalnych i emocjonalnych interakcji
z ustuga i dostawcg ustug z punktu widzenia
uzytkownika ustugi.

doswiadczenie z ustugg (service
experience)

Suma funkcjonalnych i emocjonalnych interakcji
z ustuga i jej dostawcg, z punktu widzenia
interesariusza.

dziatania tancucha wartosci

Dziafania realizowane przez organizacje

w celu zarzadzania cyfrowymi produktami
i ustugami w catym ich cyklu zycia. Kazde

z tych dziatan jest umozliwiane i wspierane
przez kilka praktyk zarzadzania.

dziatania zarzadzania produktami

i ustugami

Dziafania realizowane przez organizacje w celu
zarzadzania cyfrowymi produktami i ustugami w
catym ich cyklu zycia. Kazde z tych dziafan jest
umozliwiane i wspierane przez kilka praktyk
zarzadzania.

dziatanie ustugowe

Dziatanie wykonywane przez dostawce ustugi
lub wspdlinie przez dostawce i konsumenta
ustugi.

eksploatacja

Rutynowe wykonywanie i zarzgdzanie
dziataniami, produktami, ustugami lub innymi
elementami konfiguracji.

element konfiguracji (Cl)

Dowolny produkt, ustuga lub komponent objety
zakresem praktyki zarzadzania konfiguracja.
Elementy konfiguracji zazwyczaj obejmuja
sprzet, oprogramowanie, sieci, budynki,
dostawcow, produkty, ustugi oraz
dokumentacje.

eskalacja

Dziatanie polegajace na zwiekszeniu
Swiadomosci poprzez przekazanie informagji
lub przekazanie wiasnosci elementu pracy.

Generatywna sztuczna inteligencja (GenAl)

Systemy Al, ktére potrafig tworzy¢ nowe tresci,
takie jak tekst, obrazy, kod lub inne dane
wyjsciowe, na podstawie wzorcéw nauczonych
z istniejgcych danych.

gtéwny strumien wartosci

Strumien wartosci, ktéry umozliwia
dostarczanie wartosci konsumentom w formie
zamierzonej przez model operacyjny
organizacji.

gwarancja

Zapewnienie, ze produkt lub ustuga spetni
uzgodnione wymagania. Gwarancje mozna
podsumowac jako ,to, jak dziata ustuga” i
wykorzystac¢ do okreslenia, czy ustuga jest
,<zdatna do uzycia”. Gwarancja czesto odnaosi sie
do poziomdw Swiadczenia ustug
dostosowanych do potrzeb korzystajacych z
ustug. Moze by¢ okreslona jako formalna
umowa lub moze wynikac z przekazu
marketingowego lub wizerunku marki.
Gwarancja zazwyczaj obejmuje takie obszary jak
dostepnos¢ ustugi, jej potencjat wykonawczy,
poziomy bezpieczeristwa oraz ciggtosc. Ustuge
mozna uznac za zapewniong w stopniu
akceptowalnym lub ,zagwarantowang”, gdy s
spefnione wszystkie okreslone i uzgodnione
warunki.

harmonogram zmian

Kalendarz przedstawiajgcy zaplanowane oraz
historyczne zmiany.

incydent

Nieplanowana przerwa w ustudze lub obnizenie
jakosci ustugi.

informacje i technologie

Jeden z czterech wymiardw zarzadzania
produktami i ustugami. Dotyczy danych,
informacji oraz technologii wykorzystywanych w
produktach i ustugach cyfrowych, jak réwniez
tych uzywanych w ramach systemaow
zarzadzania produktami i ustugami organizagji.

informacja zwrotna

Informacja o reakcjach i opiniach interesariuszy,
ktéra jest wykorzystywana jako podstawa do
doskonalenia.

ITIL® Foundation | Glosariusz | Copyright © PeopleCert International Limited/s



infrastruktura informatyczna
(infrastruktura IT)

Catos¢ sprzetu, oprogramowania, sieci oraz
obiektéw infrastruktury technicznej, ktore sa
wymagane do tworzenia, rozwoju, testowania,
dostarczania, monitorowania, zarzgdzania i
wspierania ustug IT.

integralnos¢
Cel zwigzany z bezpieczenstwem, ktory

zapewnia, ze informacje sg modyfikowane
wyfgcznie przez upowaznione osoby i dziatania.

interesariusz

Osoba lub organizacja majgca interes w
organizacji, produkcie, ustudze, praktyce lub
innym elemencie badz w nie zaangazowana.

Internet Rzeczy (loT)

Siec fizycznych urzadzen wyposazonych w
czujniki, oprogramowanie i inne technologie,
ktére umozliwiajg im taczenie sie i wymiane
danych z innymi urzagdzeniami i systemami
przez internet lub inne sieci komunikacyjne.

interoperacyjnosc

Zdolnos¢ systemdw komputerowych lub
oprogramowania od réznych dostawcéw do
wspotdziatania, wymiany i wykorzystywania
informacji.

ITIL

Framework i zbidr najlepszych praktyk w
zakresie zarzadzania produktami i ustugami
cyfrowymi.

jakos¢€ ustug
Suma cech ustugi, ktére sg istotne dla jej

zdolnosci do zaspokojenia okreslonych i
domniemanych potrzeb.

Kanban

Metoda wizualizacji pracy, identyfikowania
potencjalnych blokad i konfliktéw zasobdw,
oraz zarzgdzania pracg w toku.

katalog ustug

Ustrukturyzowany zbidr informadji o wszystkich
ustugach i ofertach ustugowych dostawcy ustug,
przeznaczony dla okreslonej grupy docelowej.

katalog wnioskéw

Widok katalogu ustug zawierajgcy szczegoty
dotyczace wnioskow o istniejace i nowe ustugi,
ktory jest udostepniany uzytkownikowi.

katastrofa

Nagte, nieplanowane zdarzenie, ktére powoduje
ogromne szkody lub powazne straty dla
organizacji. W wyniku katastrofy organizacja nie
jest w stanie petnic¢ krytycznych funkcji
biznesowych przez z gory okreslony minimalny
okres.

klient

Rola definiujgca wymagania dotyczgce
produktéw oraz ustug i odpowiedzialna za
rezultaty konsumpcji ustugi.

klient wewnetrzny

Klient, ktdry pracuje w tej samej organizadji co
dostawca ustug.

klient zewnetrzny
Klient, ktory pracuje w innej organizacji niz
dostawca ustug.

Kluczowy wskaznik wydajnosci (KPI)

Wazna metryka uzywana do oceny powodzenia
w osigganiu celu.

konfiguracja

Uktad elementdéw konfiguracji (Cl) lub innych
zasobow, ktdére pracujg razem w celu
dostarczenia produktu lub ustugi. Moze by¢
réwniez uzywana do opisu ustawien
parametréw jednego lub wiekszej liczby
elementdw konfiguradji.

konsument ustugi

Organizacja odpowiedzialna za pozyskiwanie i
korzystanie z ustug.

konsumpcja ustug

Dziatania wykonywane przez organizacje w celu
konsumpdji ustug. Obejmujg zarzadzanie
zasobami konsumenta niezbednymi do
korzystania z ustugi, dziatania ustugowe
wykonywane przez uzytkownikéw oraz odbidr
(pozyskiwanie) dobr, jesli jest to wymagane.

6/\TIL® Foundation | Glosariusz | Copyright © PeopleCert International Limited



koszt

Suma pieniedzy wydana na okreslone dziafanie,
zasdb, produkt lub ustuge.

kryteria akceptacji

Lista minimalnych wymagan, ktdre ustuga lub
komponent ustugi muszg spetni¢, aby uzyskac
akceptacje kluczowych interesariuszy.

Krytyczny czynnik sukcesu (CSF)

Warunek wstepny niezbedny do osiggniecia
zamierzonych rezultatow.

kultura

Zbidr wartosci wspdlnych dla grupy ludzi,
wyrazanych poprzez ich zachowania oraz
wspolne idee, przekonania oraz praktyki.

kultura bezpieczenstwa

Kultura organizacyjna, w ktorej ludzie czujg sie
swobodnie, bedgc sobg i wyrazajac siebie.

tancuch wartosci

Pefen zestaw dziatart umozliwiajgcych tworzenie
wartosci poprzez dostarczanie produktu lub
ustugi.

Lean

Podejscie, ktdre koncentruje sie na poprawie
przeptywu pracy poprzez maksymalizacje
wartosci osigganej dzieki eliminacji strat.

live
Odnosi sie do ustugi lub innego elementu

konfiguracji dziatajgcego w sSrodowisku “live”
(np. produkcyjnym, staging).

menedzer ds. relacji z biznesem (BRM)

Rola odpowiedzialna za utrzymywanie dobrych
relacji z jednym lub wiekszg liczbg klientow
wewnetrznych.

miara

Pomiary lub obliczenia monitorowane albo
raportowane w celu zarzadzania i doskonalenia.

Minimum Viable Product (MVP)

Produkt o minimalnym zestawie funkgjj,
wystarczajgcym do zaspokojenia potrzeb
wczesnych klientow oraz do zebrania informadji
zwrotnej na potrzeby dalszego rozwoju
produktu.

misja
Krotki, lecz wyczerpujgcy opis przeznaczenia i
intencji organizacji.

model

Odwzorowanie systemow, praktyk, proceséw,
ustug lub innego elementu, wykorzystywane do
zrozumienia i przewidywania ich zachowania
oraz relacji.

Model Ciggtego Doskonalenia ITIL

Model, ktéry zapewnia organizacjom
ustrukturyzowane podejscie do planowania i
wdrazania udoskonalen.

model operacyjny

Koncepcyjna i/lub wizualna reprezentacja
sposobu, w jaki organizacja wspottworzy
wartosc ze swoimi klientami i innymi
interesariuszami oraz sposobu, w jaki sama
funkcjonuje.

model zmiany

Powtarzalne podejscie do zarzadzania
okreslonym rodzajem zmiany.

modelowanie

Dziatanie polegajgce na tworzeniu,
utrzymywaniu i wykorzystywaniu modeli.

monitorowanie

Powtarzana obserwacja systemow, praktyk,
procesow, ustug lub innego elementu w celu
wykrywania zdarzen oraz zapewnienia, ze ich
obecny status jest znany.

myslenie systemowe (systems thinking)

Catosciowe podejscie do analizy koncentrujace
sie na dziataniu elementéw sktadowych
systemu, ich wzajemnych powigzaniach i
interakcjach w czasie oraz w kontekscie innych
systemow.

nadzoér

System, za pomocg ktérego organizacja jest
kierowana i kontrolowana.

nadzér danych

System zasad, polityk, standardéw, proceséw
oraz mechanizmdw kontroli wdrazanych przez
organizacje w celu skutecznego zarzadzania
aktywami danych.
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nadzér sztucznej inteligencji

System, za pomocg ktérego organizacja kieruje,
kontroluje oraz monitoruje wykorzystanie
sztucznej inteligendji, aby zapewnic, ze cyfrowe
produkty i ustugi wykorzystujgce Al tworzg
wartos¢, pozostajgc jednoczesnie etyczne,
bezpieczne, zgodne z przepisami oraz spojne z
celami organizadji.

nadzoér technologii cyfrowej

System oparty na ludziach, za pomoca ktérego
nadzorowane jest obecne i przyszte
wykorzystanie technologii cyfrowe).

najlepsza praktyka
Sposéb pracy, ktérego skutecznos¢ zostata
potwierdzona przez wiele organizadji.

niezawodnos¢

Zdolnos¢ produktu, ustugi lub innego elementu
konfiguracji do realizowania swojej zamierzonej
funkcji przez okreslony czas lub liczbe cykli.

norma

Dokument ustanowiony w drodze konsensusu i
zatwierdzony przez uznany organ,
przeznaczony do powszechnego i
wielokrotnego stosowania, okreslajgcy
obowigzkowe wymagania, wytyczne lub
charakterystyki odnoszgce sie do jego
przedmiotu.

obejscie

Sposéb zmniejszenia lub wyeliminowania
wptywu incydentu czy problemu, dla ktdrego
petne rozwigzanie nie jest jeszcze dostepne.
Niektdre obejscia zmniejszajg
prawdopodobienistwo wystgpienia incydentdw.

obserwowalnos¢

Zdolnos¢ do zrozumienia wewnetrznego stanu
skomplikowanego systemu poprzez analize
jego zewnetrznych wynikdw, takich jak miary,
logi i Slady.

ocena ryzyka

Dziatanie majgce na celu identyfikacje, analize i
ocene ryzyka.

odpornos¢ organizacyjna

Zdolnos¢ organizacji do przewidywania,
przygotowania sie, reagowania oraz
dostosowywania sie do nieplanowanych
wptywow zewnetrznych.

odzyskiwanie

Dziatanie polegajgce na przywréceniu elementu
konfiguracji do normalnego funkcjonowania po
awarii.

oferta ustug

Formalny opis jednej lub wielu ustug
zaprojektowanych w celu zaspokojenia potrzeb
docelowej grupy konsumentow. Oferta ustug
obejmowac dobra, dostep do zasobdw oraz
dziafania ustugowe.

organizacja

Osoba lub grupa osdb, ktdre aby osiggnac
swoje cele, petnig funkcje, na ktdre skifadajg sie
obowigzki, uprawnienia i relacje.

organizacje i ludzie

Jeden z czterech wymiardw zarzadzania
produktami i ustugami. Zapewnia, ze sposob, w
jaki organizacja jest ustrukturyzowana i
zarzadzana, a takze jej role, odpowiedzialnosci
oraz systemy uprawnien i komunikacji, sg jasno
okreslone oraz wspierajg jej 0golng strategie i
model operacyjny.

outsourcing

Proces, dzieki ktoremu zewnetrzni dostawcy
zapewniajg produkty i ustugi, ktére wczesniej
byty dostarczane wewnetrznie.

partnerstwo

Relacja miedzy dwiema organizacjami, ktéra
obejmuije Scistg wspdtprace dla osiggniecia
wspolnych celdw.

partnerzy i dostawcy

Jeden z czterech wymiaréw zarzadzania
produktami i ustugami. Obejmuje relacje
organizacji z innymi organizacjami
zaangazowanymi w projektowanie, rozwoj,
wdrazanie, dostarczanie, wspieranie i/lub ciggte
doskonalenie ustug.
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petla informacji zwrotnych

Termin powszechnie stosowany w sytuacji, gdy
czes¢ wynikdw wykonanej czynnosci zostaje
wykorzystana jako nowy wkiad.

plany odzyskania po katastrofie

Zestaw jasno zdefiniowanych plandw
okreslajgcych, w jaki sposdb organizacja
odzyska sprawnosc po katastrofie oraz powrdci
do stanu sprzed niej, z uwzglednieniem
czterech wymiardw zarzgdzania produktami i
ustugami.

podmiot zewnetrzny
Interesariusz spoza organizacji.

podréz ustugi

Suma dziatan i interakcji podejmowanych przez
organizacje zaangazowane w relacje ustugowe
w celu wypetnienia swoich rél jako dostawca
ustug i konsument.

Podstawowe Zasady ITIL

Rekomendacje pomagajgce organizadji w
kazdych okolicznosciach, niezaleznie od zmian
jej celdw, strategii, rodzaju pracy lub struktury
zarzadzania.

polityka
Formalnie udokumentowane oczekiwania i

intencje zarzadcze, wykorzystywane do
ukierunkowywania decyzji i dziatan.

polityka bezpieczenstwa informacji
Polityka regulujgca podejscie organizacji do
zarzadzania bezpieczeristwem informacji.
portfel produktéw i ustug

Petny zestaw produktéw i ustug zarzagdzanych
przez organizacje w catym ich cyklu zycia.

poufnosé

Cel zwigzany z bezpieczenstwem polegajacy na
zapewnianiu, ze informacje nie sg udostepniane
ani ujawniane nieupowaznionym podmiotom.

powazny incydent

Incydent o znaczacym wptywie na dziatalnosc
biznesowa, wymagajgcy natychmiastowego
skoordynowanego rozwigzania.

poziom ustugi

Zestaw miar okreslajgcych oczekiwang lub
osiggniety jakos¢ ustugi.

pozyskiwanie zasobéw

Dziatanie polegajace na planowaniu oraz
pozyskiwaniu zasobdw z okreslonego typu
zrédia, ktére moze by¢ wewnetrzne lub
zewnetrzne, scentralizowane lub rozproszone,
a takze otwarte lub zastrzezone.

praktyka analizy biznesowej

Praktyka analizowania organizacji biznesowe;j
lub pewnego elementu organizacji biznesowej
w celu zdefiniowania jej potrzeb i
zarekomendowania rozwigzan pozwalajgcych
zaspokoic te potrzeby i/lub rozwigzac problem
biznesowy oraz tworzy¢ wartos¢ dla
interesariuszy.

praktyka ciggtego doskonalenia

Praktyka dostosowywania praktyk i ustug
organizacji do zmieniajgcych sie potrzeb
biznesowych poprzez ciggla identyfikacje i
doskonalenie wszystkich elementéw
uwzglednianych w skutecznym zarzgdzaniu
produktami i ustugami.

praktyka monitorowania i zarzadzania
zdarzeniami

Praktyka systematycznego obserwowania ustug
i komponentdw ustug oraz rejestrowania i
raportowania wybranych zmian stanu
zidentyfikowanych jako zdarzenia.

praktyka pomiaru i raportowania

Praktyka wspierania trafnego podejmowania
decyzji oraz ciggtego doskonalenia poprzez
zmniejszanie poziomu Niepewnosci.

praktyka projektowania ustug

Praktyka projektowania produktow i ustug,
ktére sg zgodne z przeznaczeniem, zdatne do
uzytku i ktére moga by¢ dostarczane przez
organizacje i jej ekosystem.

praktyka rozwoju i zarzadzania
oprogramowaniem

Praktyka zapewniania, ze aplikacje spetniajg
potrzeby interesariuszy w zakresie
funkcjonalnosci, niezawodnosdi,
utrzymywalnosci, zgodnosci oraz
audytowalnosci.
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praktyka service desk

Praktyka zapewniania punktu wejscia oraz
pojedynczego punktu kontaktu z dostawca
ustugi dla wszystkich uzytkownikéw, a takze
rejestrowania popytu na rozwigzywanie
incydentéw oraz realizacji wnioskdw o ustugi.

praktyka umozliwiania zmian

Praktyka zapewniania wtasciwej oceny ryzyka,
autoryzacji zmian do wprowadzenia i
zarzadzania harmonogramem zmian w celu
maksymalizacji liczby udanych zmian ustug i
produktow.

praktyka walidacji i testowania ustug

Praktyka zapewniania, ze nowe lub zmienione
produkty i ustugi spetniajg zdefiniowane
wymagania.

praktyka zarzadzania

Zestaw zasobow oraz zdolnosci organizacyjnych
zaprojektowanych i przyjetych w celu
wykonania pracy lub osiggniecia celu.

praktyka zarzadzania architekturg

Praktyka zapewniajgca zrozumienie wszystkich
poszczegdlnych elementdw tworzgcych
organizacje i powigzan miedzy nimi.

praktyka zarzadzania bezpieczenstwem
informacji

Praktyka ochrony organizacji poprzez
zrozumienie ryzyka zwigzanego z poufnoscia,
integralnoscig i dostepnoscia informacji oraz
zarzadzanie nim.

praktyka zarzadzania ciggtoscia ustug

Praktyka zapewniania, ze dostepnosc i
wydajnos¢ ustug sg utrzymywane na
wystarczajgcym poziomie w przypadku
katastrofy.

praktyka zarzadzania dostawcami

Praktyka zapewniania odpowiedniego
zarzadzania dostawcami organizadji i
poziomami ich wydajnosci aby wspierac
dostarczanie spéjnych produktow i ustug o
uzgodnionej jakosci.

praktyka zarzadzania dostepnoscia

Praktyka zapewniania, ze ustugi dostarczajg
uzgodnione poziomy dostepnosci w celu
zaspokojenia potrzeb klientdw i uzytkownikdw.

praktyka zarzadzania finansami ustug

Praktyka wspierania strategii i plandw
organizacji w zakresie zarzadzania ustugami
poprzez zapewnienie, ze zasoby finansowe |
inwestycje organizacji sg wykorzystywane w
sposob efektywny.

praktyka zarzadzania incydentami

Praktyka minimalizowania negatywnego wptywu
incydentow poprzez jak najszybsze
przywrocenie normalnego dziatania ustugi.

praktyka zarzadzania infrastrukturg i
platformami

Praktyka nadzorowania infrastruktury i platform
uzywanych przez organizacje. Ta praktyka
umozliwia monitorowanie dostepnych
rozwigzan technologicznych, w tym rozwigzan
pochodzacych od podmiotow zewnetrznych.

praktyka zarzadzania katalogiem ustug
Praktyka zapewniania jednego zrédta spojnych
informacji o wszystkich ustugach i ofertach
ustug oraz zapewniania, ze sg one dostepne dla
odpowiednich odbiorcéw.

praktyka zarzadzania konfiguracja ustug

Praktyka zapewniania, ze dokfadne i wiarygodne
informacje o konfiguradji ustug oraz elementach
konfiguracji, ktére je wspieraja, sg dostepne w
razie potrzeby.

praktyka zarzadzania portfelem

Praktyka zapewniajaca, ze organizacja
dysponuje wkasciwym zestawem programaow,
projektéw, produktow i ustug do realizagji
swojej strategii, przy uwzglednieniu wiasnych
ograniczent w zakresie finansowania i zasobdw.

praktyka zarzadzania potencjatem
wykonawczym i wydajnoscia

Praktyka zapewniania, ze ustugi osiagaja
uzgodnione i oczekiwane poziomy wydajnosci,
zaspokajajgc obecny i przyszty popyt w sposob
efektywny kosztowo.

praktyka zarzadzania poziomem
Swiadczenia ustug

Praktyka ustalania jasnych biznesowych celdw
wydajnosci ustug, aby swiadczenie ustugi mogto
by¢ odpowiednio ocenione, monitorowane i
zarzadzane wzgledem realizacji tych celow.
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praktyka zarzadzania problemami

Praktyka zmniejszania prawdopodobienstwa
wystapienia i wptywu incydentéw poprzez
identyfikacje faktycznych i potencjalnych
przyczyn incydentéw oraz zarzadzanie
obejsciami i znanymi btedami.

praktyka zarzadzania projektami

Praktyka zapewniajgca skuteczng realizacje
wszystkich projektéw organizadji.

praktyka zarzadzania relacjami

Praktyka nawigzywania i pielegnowania relagji
miedzy organizacjg a jej interesariuszami na
poziomie strategicznym i taktycznym.
praktyka zarzadzania ryzykiem

Praktyka zapewniania zrozumienia ryzyka i

skutecznego zarzadzania nim przez organizacje.

praktyka zarzadzania strategia

Praktyka formutowania celéw organizacji oraz
przyjmowania kierunkdéw dziatan i alokacji
zasobow niezbednych do osiggniecia tych
celow.

praktyka zarzadzania wdrozeniami

Praktyka przenoszenia nowego lub
zmienionego sprzetu, oprogramowania,
dokumentacji, proceséw lub dowolnego innego
komponentu ustugi do jednego z
kontrolowanych Srodowisk.

praktyka zarzadzania wiedzg

Praktyka utrzymywania i doskonalenia
skutecznego, wydajnego oraz wygodnego
wykorzystania informacji i wiedzy w organizacji.

praktyka zarzagdzania wnioskami o ustugi

Praktyka wspierania uzgodnionej jakosci ustugi
poprzez obstuge wszystkich wczesniej
zdefiniowanych, inicjowanych przez
uzytkownika wnioskdw o ustugi w sposéb
efektywny i przyjazny dla uzytkownika.

praktyka zarzadzania wydaniami

Praktyka udostepniania nowych i zmienionych
ustug oraz funkgji do uzytku.

praktyka zarzgdzania zasobami IT

Praktyka planowania petnego cyklu zycia
wszystkich zasobow IT i zarzgdzania nim.

praktyka zarzadzania zasobami ludzkimi i
talentami

Praktyka zapewniania, ze organizacja dysponuje
wiasciwymi osobami z odpowiednimi
umiejetnosciami i wiedzg, ktdre petnig wiasciwe
role do realizacji jej celdw biznesowych.

praktyka zarzadzania zmianami
organizacyjnymi

Praktyka zapewniajgca ptynne i zakonczone
sukcesem wdrazanie zmian w organizacji oraz
osigganie trwatych korzysci dzieki zarzadzaniu
ludzkimi aspektami tych zmian.

predkos¢ organizacyjna

Szybkos¢, skutecznosc i sprawnosd, z jaka dziata
organizacja. Predkos¢ organizacyjna wptywa na
czas wprowadzenia na rynek, jakosc¢,
bezpieczerstwo, koszty oraz ryzyka.

problem

Przyczyna lub potencjalna przyczyna jednego
lub wielu incydentow.

procedura

Udokumentowany sposéb przeprowadzenia
dziatania lub procesu.

proces

Zestaw wzajemnie powigzanych lub
oddziatujgcych na siebie dziatan, ktore
przeksztatcajg wkiady (dane wejsciowe) w
wyniki. Procesy okreslaja sekwencje dziafan
oraz zaleznosci pomiedzy nimi.

produkt

Konfiguracja zasobdw organizadji
zaprojektowana w celu oferowania wartosci
konsumentowi.

produkt cyfrowy

Potaczenie zasobdw organizacji opartych na
technologii cyfrowej, zaprojektowane w celu
dostarczenia wartosci konsumentom.

program

Zestaw powigzanych projektow i dziafar oraz
struktura organizacyjna utworzone w celu
kierowania nimi i ich nadzorowania.
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projekt

Tymczasowa struktura utworzona w celu
dostarczenia jednego lub wiecej produktow
biznesowych zgodnie z uzgodnionym
uzasadnieniem biznesowym.

prototyp produktu/ustugi

Poczatkowa wersja produktu lub ustugi, ktéra
demonstruje jego podstawowg forme,
funkcjonalnos¢ oraz mozliwosci operacyjne. Jest
wykorzystywany do testowania i udoskonalania
projektu produktéw lub ustug, ich
funkcjonalnosci, a takze do weryfikacji hipotez.
Prototypy réznig sie stopniem ztozonosci i
przeznaczeniem, od wizualnych makiet po w
petmi funkcjonalne modele.

przepustowos¢

Miara ilosci pracy wykonanej przez produkt,
ustuge lub inny system w danym przedziale
czasu.

przeznaczenie organizacji

Opisuje, co organizacja robi dla swoich
konsumentéw i innych interesariuszy oraz
dlaczego.

przypadek uzycia

Realistyczny, praktyczny scenariusz
wykorzystywany do definiowania wymagan
funkcjonalnych oraz projektowania testow.

quick win (szybka wygrana)

Usprawnienie, od ktérego oczekuje sie zwrotu z
inwestycji w krotkim czasie, przy relatywnie
niewielkich kosztach i wysitku.

rejestr zasobow

Baza danych lub lista zasobdw stuzaca do
rejestrowania kluczowych atrybutdw, takich jak
wiascicielstwo i wartos¢ finansowa.

relacja ustugowa

Kooperacja miedzy dostawcg ustug a
korzystajgcym z ustug. Relacje ustugowe
obejmujg $wiadczenie ustug, wykorzystanie
ustugi oraz zarzadzanie relacjami ustugowymi.

rezultat

Skutek dla interesariusza mozliwy do
osiggniecia dzieki co najmniej jednemu
wynikowi.

rozwigzanie

Dziafanie polegajgce na rozwigzaniu incydentu
lub problemu.

ryzyko
Mozliwe zdarzenie, ktére mogtoby spowodowac

szkody lub straty albo utrudni¢ osiggniecie
zamierzonych celdw.

Site Reliability Engineering (SRE)
Dyscyplina wykorzystujgca aspekty inzynierii
oprogramowania i stosujgca je do problemdw
zwigzanych z infrastrukturg i eksploatacja. Jej
gtownym celem jest tworzenie skalowalnych i
wysoce niezawodnych systemow
oprogramowania.

skutecznos¢

Miara méwigca o tym, czy cele praktyki, ustugi
lub dziatania zostaty osiggniete.

specyfikacja
Udokumentowany opis wiasciwosci produktu,
ustugi lub innego elementu konfiguradji.

specyfikacja produkt/ustugi

Szczegdtowy dokument, ktdry okresla krytyczne
aspekty, wymagania oraz cechy produktu lub
ustugi, ktére majg zostac wytworzone.
Zazwyczaj zawiera opisy funkgji i
funkcjonalnosci produktu, wymagania
techniczne, kryteria wydajnosci oraz szczegoty
interfejsu uzytkownika.

sponsor

Rola autoryzujaca budzet na wykorzystanie
ustug.

sprawnos¢

Miara méwigca o tym, czy w danej praktyce,
ustudze lub czynnosci wykorzystano
odpowiednig ilos¢ zasobdw.

sprawnos¢ przeptywu
Miara wskazujgca procentowy udziat czasu

cyklu (lub czasu dodajgcego wartosc) w czasie
realizagji.
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Srodowisko

Czes¢ infrastruktury IT wykorzystywana do
okreslonego celu, na przyktad srodowisko ,live”
lub $rodowisko testowe. Srodowisko moze
réwniez oznaczac warunki zewnetrzne majgce
na cos wptyw.

srodowisko “live”

Kontrolowane srodowisko wykorzystywane w
eksploatacji cyfrowych produktéw i ustug
dostarczanych konsumentom ustug.

sSrodowisko developerskie

Srodowisko wykorzystywane do tworzenia lub
modyfikowania ustug IT lub aplikacji.

srodowisko produkcyjne
Zobacz srodowisko dziatajgce “live”.

sSrodowisko testowe

Kontrolowane srodowisko utworzone w celu
testowania produktdw, ustug badz innych
elementow konfiguradji.

stan odniesienia

Raport lub metryka stuzaca jako punkt wyjscia,
wzgledem, ktérego mozna oceni¢ postep lub
zmiane.

status

Opis konkretnych standw, ktére jednostka
moze mie¢ w danym momencie.

strumien wartosci

Sekwencja krokow, ktore organizacja
wykorzystuje do tworzenia i dostarczania
produktéw oraz ustug konsumentowi ustugi.

strumienie wartosci i procesy

Jeden z czterech wymiardw zarzadzania
produktami i ustugami. Definiuje dziatania,
przeptywy pracy, mechanizmy kontrolne i
procedury niezbedne do osiggniecia
uzgodnionych celdw.

swarming

Technika rozwigzywania réznorodnych
ztozonych zadan. W swarmingu wiele 0séb o
réznych specjalizacjach pracuje wspdlnie nad
zadaniem, az stanie sie jasne, ktére

kompetencje sg najbardziej istotne i potrzebne.

system

Kombinacja oddziatujgcych na siebie
elementow zorganizowanych i utrzymywanych,
by osiggnac co najmniej jeden z okreslonych
celdw.

System Wartosci ITIL (ITIL VS)

Model przedstawiajacy, jak wszystkie
komponenty i dziatania organizadji
wspOtpracujg, aby umozliwi¢ tworzenie wartosci
poprzez produkty i ustugi cyfrowe.

system zarzadzania

System wzajemnie powigzanych elementow
ustanawiajgcych polityke i cele oraz
umozliwiajgcy ich osiggniecie.

system zarzadzania konfiguracjg (CMS)

Zestaw narzedzi, danych oraz informadji
uzywanych do wspierania zarzadzania
konfiguracjg ustug.

Sztuczna Inteligencja (Al)

Zdolnos¢ systemow cyfrowych do wykonywania
zadan, ktére normalnie wymagajg ludzkiej
inteligencji, takich jak uczenie sie na podstawie
danych, rozpoznawanie wzorcéw,
przewidywanie lub wspieranie podejmowania
decyzji.

technologia operacyjna

Rozwigzania sprzetowe i programowe, ktore
wykrywajg lub powodujg zmiany w procesach
fizycznych poprzez bezposrednie
monitorowanie i/lub kontrolowanie urzgdzen
fizycznych, takich jak zawory, pompy itp.

testowanie

Dziatanie, w ramach ktérego system lub
komponent jest uruchamiany w okreslonych
warunkach, wyniki sa obserwowane lub
zapisywane, a nastepnie dokonywana jest
ocena wybranego aspektu lub komponentu
systemu.

transakcja

Jednostka pracy obejmujgca wymiane pomiedzy
co najmniej dwoma uczestnikami lub
systemami.
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transformacja cyfrowa

Strategiczne przyjecie i integracja technologii
cyfrowych we wszystkich obszarach organizacji,
fundamentalnie zmieniajgce sposadb, w jaki
organizacja dziata oraz tworzy wartosc dla
klientow i innych interesariuszy.

umowa SLA (umowa o gwarantowanym
poziomie Swiadczenia ustug)
Udokumentowana umowa pomiedzy dostawcg
ustugi a klientem, ktdra okresla swiadczone
ustugi oraz uzgodniony poziom dla kazdej z
nich.

umozliwiajacy strumien wartosci
Strumien wartosci, ktéry umozliwia tworzenie
wartosci dla klientéw wewnetrznych w celu
wspierania gtownych strumieni wartosci
organizaciji.

ustuga

Sposdb umozliwiania wspdttworzenia wartosci
poprzez facylitacje rezultatow oczekiwanych
przez klienta, ktdry nie musi zarzadzac
specyficznymi kosztami i ryzykiem.

ustuga cyfrowa

Ustuga, ktora catkowicie lub w duzej czesci
opiera sie na produktach cyfrowych.

utrzymywalnos¢

tatwos¢ naprawy lub modyfikagji ustugi lub
innego elementu.

uzasadnienie biznesowe

Uzasadnienie wydatkowania zasobdw
organizacyjnych dostarczajgce informadji o
kosztach, korzysciach, opcjach, ryzykach oraz
zagadnieniach.

uzytecznosé

Funkcjonalnosc zapewniana przez produkt lub
ustuge w celu spetniania okreslonych potrzeb.
Uzytecznos¢ moze byc rozumiana w sensie
,CZynnosci wykonywanych przez ustuge” i moze
by¢ zastosowana do ustalenia, czy ustuga jest
,Zgodna z przeznaczeniem”. Aby ustuga
charakteryzowata sie uzytecznoscig, musi
wspierac dziatania konsumenta lub usuwac
jego ograniczenia. Wiele ustug petni obie te
funkcje.

uzytkownik
Rola korzystajgca z ustug.

walidacja

Dziatanie polegajgce na potwierdzeniu, ze
proponowany projekt produktu i ustugi spetnia
uzgodnione wymagania oraz na ustaleniu
kryteriow akceptacji dla kolejnych etapdw cyklu
zycia.

wartosé

Dostrzegane korzysci, uzytecznosc lub
okreslone znaczenie.

wartos¢ ustugi

Dostrzegane korzysci, uzytecznosc i znaczenie
ustugi.

wdrozenie

Przeniesienie dowolnego komponentu ustugi
do kontrolowanego Srodowiska.

wdrozenie pilotazowe

Testowe wdrozenie ustugi o ograniczonym
zakresie w srodowisku produkcyjnym.

wizja

Zdefiniowana aspiracja dotyczgca tego, czym
organizacja chciataby stac sie w przysztosci.
Whniosek o ustuge

Whniosek uzytkownika lub upowaznionego
przedstawiciela uzytkownika inicjujgcy dziatanie
ustugowe, ktére zostato uzgodnione jako
normalna czesc¢ swiadczenia ustugi.

Whniosek o zmiane (RfC)

Opis proponowanej zmiany zgtoszony przez
interesariusza.

wycofanie

Czynnos¢ polegajaca na trwatym wycofaniu
produktu, ustugi lub innego elementu
konfiguracji z uzycia.

wydajnosé
Miara tego, co zostato osiggniete lub

dostarczone przez system, osobe, zespdt,
praktyke lub ustuge.
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wydanie
Wersja produktu, ustugi lub innego elementu

konfiguracji albo zbioru elementéw konfiguradji,
udostepniana do uzycia.

wymagania dotyczgce uzytecznosci

Wymagania funkcjonalne, ktére zostaty
zdefiniowane przez klienta i sg unikalne dla
konkretnego produktu.

wymagania gwarancji
Zazwyczaj sg to wymagania niefunkcjonalne

rejestrowane jako dane od kluczowych
interesariuszy i z innych praktyk.

wynik
Materialny lub niematerialny przedmiot
dostawy.

zakres widocznosci

Suma aspektdéw organizacji konsumenta ustugi
widoczna dla dostawcy ustugi oraz aspektéow
organizacji dostawcy ustugi widocznych dla
konsumenta ustugi.

zapis
Dokument stwierdzajgcy osiggniete rezultaty i

przedstawiajgcy dowody przeprowadzonych
dziatan.

zapis konfiguracji

Zapis zawierajacy szczegoty elementu
konfiguracji (Cl). Kazdy zapis konfiguracji
dokumentuje cykl zycia pojedynczego elementu
konfiguracji (Cl). Zapisy konfiguracji sg
przechowywane w bazie zarzadzania
konfiguracja (CMDB).

zapytanie uzytkownika

Interakcja (na przyktad rozmowa telefoniczna
lub czat) z service desk, zainicjowana przez
uzytkownika lub jego przedstawiciela. Zapytanie
uzytkownika moze skutkowac zarejestrowaniem
incydentu lub wniosku o ustuge.

zarzadzanie produktami i ustugami
cyfrowymi

Zestaw wyspecjalizowanych zdolnosci
organizacyjnych umozliwiajgcych
wspottworzenie wartosci dla klientéw za
pomocg produktow i ustug cyfrowych.

Zarzadzanie relacjami ustugowymi

Wspdlne dziatania wykonywane przez dostawce
ustug i korzystajgcego z ustug w celu
zapewnienia ciggtego wspottworzenia wartosci
na podstawie uzgodnionych i dostepnych ofert
ustug.

zasady architektury

Zestaw norm i zasad dotyczacych
wykorzystywania i wdrazania wszystkich
zasobow i aktywow w catej organizadji.

zasob

Personel, materiaty, Srodki finansowe lub inny
element wymagany do realizacji dziatania lub
osiggniecia celu. Zasoby wykorzystywane przez
organizacje moga byc jej wkasnoscig lub byc
uzywane na podstawie umowy z wiascicielem
zasobu.

zasob IT

Kazdy wartosciowy finansowo komponent,
ktory moze przyczynic¢ sie do dostarczania
produktu lub ustugi IT.

zatwierdzajacy zmiany

Osoba lub grupa odpowiedzialna za autoryzacje
zmiany.

zdarzenie

Zmiana stanu istotna dla zarzadzania ustuga
lub innym elementem konfiguradji.

zdolnosé

Zdolnos¢ organizacji, osoby, procesu, aplikacji,
elementu konfiguragji lub ustugi IT do
wykonywania dziafania.

zesp6t wsparcia

Zespot odpowiedzialny za utrzymanie
normalnego dziatania, obstuge wnioskéw od
uzytkownikow oraz rozwigzywanie incydentow i
problemow zwigzanych z okreslonymi
produktami, ustugami lub innymi elementami
konfiguracji.

zgodnos¢

Dziafanie oraz rezultat zapewniajgce, ze
standard lub zestaw wytycznych jest
przestrzegany, lub ze stosowane sg wiasciwe i
spojne zasady rachunkowosci lub inne praktyki.
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zmiana

Dodanie, zmodyfikowanie lub usuniecie
czegokolwiek, co mogtoby miec¢ bezposredni
lub posredni wptyw na produkty i ustugi.

zmiana standardowa

Preautoryzowana zmiana niskiego ryzyka,
dobrze zrozumiana i w petni udokumentowana,
ktérg mozna wdrozy¢ bez koniecznosci
dodatkowej autoryzadji.

znany btad

Problem, ktdry zostat przeanalizowany, ale nie
zostat rozwigzany.

zréwnowazony rozwoj
Zapewnienie, ze produkt lub ustuga spemia i
bedzie nadal spetniac¢ wymagania dotyczace
ochrony srodowiska, postepu spotecznego i
wzrostu gospodarczego.
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Uwagi




Uwagi
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QITi

THE LANGUAGE OF GROWTH

Dziekujemy
za ukonczenie tego kursu!

Poswiec kilka minut na przekazanie nam swojej informacji
zwrotnej na temat doswiadczen i wiedzy zdobytej podczas
kursu, wypetniajac ankiete oceniajgca kurs online tutaj.

PeopleCert posiada akredytacje Lloyd’'s Register,
UK (obecnie LRQA), zgodnie z norma ISO 14001 w

ESG zakresie Zarzadzania Srodowiskowego od 2006 rokul.
9) Commitment Doceniani licznymi nagrodami, pozostajemy
zaangazowani w przywodztwo w zakresie ESG i
ochrone naszej planety.




