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EESSONA

ISO (International Organization for  Standardization) on tilemaailmne rahvuslike
standardimisorganisatsioonide (ISO rahvuslike liikmesorganisatsioonide) f6deratsioon. Tavaliselt
tegelevad rahvusvahelise standardi koostamisega ISO tehnilised komiteed. Koigil rahvuslikel
liikmesorganisatsioonidel, kes on mingi tehnilise komitee padevusse kuuluvast valdkonnast huvitatud, on
oigus selle komitee tegevusest osa votta. Selles t60s osalevad ka ISO-ga seotud rahvusvahelised riiklikud
organisatsioonid ning vabaiihendused. Kdigis elektrotehnika standardimist puudutavates kiisimustes teeb
ISO tihedat koostdod Rahvusvahelise Elektrotehnikakomisjoniga (IEC).

Selle dokumendi valjatootamiseks kasutatud ja edasiseks haldamiseks moeldud protseduurid on
kirjeldatud ISO/IEC direktiivide 1. osas. Eriti tuleb silmas pidada eri heakskiidukriteeriumeid, mis on eri
liiki ISO dokumentide puhul vajalikud. See dokument on kavandatud ISO/IEC direktiivide 2. osas esitatud
toimetamisreeglite kohaselt (vt www.iso.org/directives).

Tuleb poorata tahelepanu voimalusele, et dokumendi mdni osa vdib olla patendidiguse objekt. ISO ja IEC ei
vastuta sellis(t)e patendidigus(t)e viljaselgitamise ega selgumise eest. Dokumendi valjato6tamise jooksul
valjaselgitatud voéi selgunud patendidiguste iiksikasjad on esitatud peatiikis ,Sissejuhatus” ja/voi ISO-le
saadetud patentide deklaratsioonide loetelus (vt www.iso.org/patents) voi IEC-le saadetud patentide
deklaratsioonide loetelus (vt https://patents.iec.ch).

Mis tahes selles dokumendis kasutatud driline kdibenimi on kasutajate abistamise eesmargil esitatud teave
ja ei kujuta endast toetusavaldust.

Selgitused standardite vabatahtliku kasutuse ja vastavushindamisega seotud ISO eriomaste terminite ja
valjendite kohta ning teave selle kohta, kuidas ISO jargib WTO tehniliste kaubandustokete lepingus
sdtestatud pohimotteid, on esitatud jargmisel aadressil: www.iso.org/iso /foreword.html.

Dokumendi on koostanud iihendatud tehnilise komitee ISO/IEC JTC 1 ,Information
technology“ alamkomitee SC 40 ,IT Service Management and IT Governance".

Teine viljaanne tiihistab ja asendab esimest véljaannet (ISO/IEC 20000-3:2012), mis on tehniliselt iile

vaadatud.

Peamised muudatused vorreldes eelmise viljaandega on jargmised:

a) see dokument on iihildatud standardi ISO/IEC 20000-1 kolmanda valjaandega;

b) lisa A naidisstsenaariume on ajakohastatud, et kajastada kaasaegseid teenusehalduse keskkondi,
sealhulgas keerukaid teenuse tarneahelaid.

Standardisarja ISO/IEC 20000 koikide osade loetelu on leitav ISO veebilehelt.

Igasugune tagasiside vdi kiisimused selle dokumendi kohta tuleks suunata dokumendi kasutaja
rahvuslikule standardimisorganisatsioonile. Taielik loetelu nende organisatsioonide kohta on leitav
veebilehelt www.iso.org/members.html.

IV © ISO/IEC 2019 - Koik digused kaitstud
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SISSEJUHATUS

See dokument annab juhiseid standardi ISO/IEC 20000-1 kasitlusala maaratlemise ja kohaldatavuse kohta.
See ei lisa mingeid ndudeid standardis ISO/IEC 20000-1 esitatud nduetele.

Organisatsioonid, olenemata suurusest, tiilibist vdi tegevusvaldkonnast, vdivad anda mitmesuguseid
teenuseid eri tiilipi sisemistele ja vélistele klientidele ning tugineda keerukatele teenuse tarneahelatele.

MARKUS Selles dokumendis kasutatud termin ,teenuse tarneahel” viitab viisile, kuidas teenuseid sisemiste ja
valiste tarnijate vahel koordineeritakse. Selle eesmark ei ole piirata selle dokumendi kohaldamist iihegi konkreetse
sektori voi toostusharuga.

Teenusehalduse silisteemi (SMS) toimimine v&ib hdlmata paljusid pooli eri jurisdiktsioonides, riigipiirides
ja ajavoondites. SMS peaks sisaldama asjakohaseid juhtimismeetmeid, et holbustada koigi teenuse
elutstiklis osalevate poolte koordineerimist.

See dokument on esitatud niidete, juhiste ja soovituste kujul. Seda ei tohiks tsiteerida nii, nagu see oleks
nouete spetsifikatsioon.

© ISO/IEC 2019 - Koik 6igused kaitstud \Y



Taotluslikult tithjaks jaetud



EVS-ISO/IEC 20000-3:2024

1 KASITLUSALA

See dokument sisaldab juhiseid standardi ISO/IEC 20000-1 kasitlusala maaratlemise ja selles standardis
spetsifitseeritud nduetele kohaldatavuse kohta.

See dokument voib aidata kindlaks teha, kas ISO/IEC 20000-1 on organisatsiooni olukorrale kohaldatav.
See illustreerib seda, kuidas SMSi kasitlusala saab méaratleda, olenemata sellest, kas organisatsioonil on
kogemusi teiste haldussiisteemide kasitlusala maératlemisel.

Selles dokumendis olevad juhised véivad aidata organisatsioonil kavandada ja valmistuda
vastavushindamiseks standardi ISO/IEC 20000-1 kohaselt.

Lisa A sisaldab voimalike SMSi késitlusala avalduste nditeid. Toodud naidetes kasutatakse
organisatsioonide jaoks mitmeid stsenaariume, mis ulatuvad véga lihtsatest kuni keerukate teenuse
tarneahelateni.

Seda dokumenti saavad kasutada nii SMSi rakendamise plaanimise eest vastutavad tootajad kui ka
hindajad ja konsultandid. See tiiendab standardis ISO/IEC 20000-2 antud SMSi rakendamise juhiseid.

Nouded SMSi auditit ja sertifitseerimist pakkuvatele asutustele voib leida standardist ISO/IEC 20000-6,
mis soovitab kasutada seda dokumenti.

2 NORMIVIITED

Allpool nimetatud dokumentidele on tekstis viidatud selliselt, et nende sisu kujutab endast kas osaliselt voi
tervenisti selle dokumendi ndudeid. Dateeritud viidete korral kehtib iiksnes viidatud véiljaanne.
Dateerimata viidete korral kehtib viidatud dokumendi uusim véljaanne koos véimalike muudatustega.

ISO/IEC 20000-10. Information technology — Service management — Part 10: Concepts and vocabulary
3 TERMINID JA MAARATLUSED

Dokumendi rakendamisel kasutatakse standardis ISO/IEC 20000-10 esitatud termineid ja maaratlusi.

ISO ja IEC hoiavad alal standardimisel kasutamiseks olevaid terminoloogiaandmebaase jargmistel
aadressidel:

— IEC Electropedia: kiattesaadav veebilehelt http://www.electropedia.org/;

— [SO veebipohine lugemisplatvorm: kittesaadav veebilehelt http: //www.iso.org/obp.

4 STANDARDIS ISO/IEC 20000-1 SPETSIFITSEERITUD NOUETE TAITMINE
4.1 SMSi struktuur

Joonis 1 illustreerib SMSi, ndidates standardi ISO/IEC 20000-1 jaotiste sisu. See ei esita struktuurset
hierarhiat, jarjestust ega diguste tasemeid. Joonis nditab, et standardi ISO/IEC 20000-1:2018 peatiiki 8
»Teenusehalduse siisteemi kditus“ nduded on jagatud jaotisteks, et kajastada teenuse elutsiiklit. Jaotistele
viidatakse tavaliselt kui teenusehalduse protsessidele. Organisatsioonid saavad teenusehalduse protsesse
ja protsesside vahelisi seoseid eri viisidel rakendada. Iga organisatsiooni ja selle klientide, kasutajate ja
muude poolte vahelised suhted moéjutavad seda, kuidas teenusehalduse protsesse rakendatakse.
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