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EESSONA

ISO (Rahvusvaheline Standardimisorganisatsioon) ja IEC (Rahvusvaheline Elektrotehnikakomisjon) moodus-
tavad Ulemaailmse standardimise spetsialiseeritud siisteemi. ISO véi IEC rahvuslikud likmesorganisatsioonid
osalevad rahvusvaheliste standardite valjatdétamises tehniliste komiteede kaudu, mis on nendes organisat-
sioonides rajatud késitlema tehnilise tegevuse eri valdkondi. ISO ja IEC tehnilised komiteed teevad koost6dd
molemale huvi pakkuvatel aladel. Selles t66s osalevad kasikdes ISO ja IEC-ga ka rahvusvahelised, riiklikud ja
valitsusvalised organisatsioonid. Infotehnoloogia valdkonnas on ISO ja IEC rajanud Ghendatud tehnilise komitee
ISO/IEC JTC 1.

Rahvusvahelised standardid kavandatakse ISO/IEC direktiivide 2. osas esitatud reeglite kohaselt.

Uhendatud tehnilise komitee pdhililesanne on rahvusvaheliste standardite koostamine. Tehnilistes komiteedes
vastuvbetud rahvusvahelised standardikavandid saadetakse haaletamiseks rahvuslikele liikkmes-
organisatsioonidele. Avaldamine rahvusvahelise standardina nduab, et haéletusel osalenud rahvuslikest
likmesorganisatsioonidest kiidaks selle heaks vdhemalt 75 %.

Tuleb pdérata tahelepanu véimalusele, et standardi méni osa véib olla patendidiguse subjekt. ISO-t ega IEC-d
ei saa pidada vastutavaks sellis(t)e patendidigus(t)e valjaselgitamise eest.

Standardi ISO/IEC 20000-1 on koostanud ISO/IEC (ihendatud tehnilise komitee JTC 1 ,Infotehnoloogia“ alam-
komitee SC 7 ,Tarkvara- ja slsteemitehnika“. See, teine redaktsioon tlihistab ja asendab esimese redaktsiooni
(ISO/IEC 20000-1:2005), olles selle tehniline uustdétlus. Pohilised muudatused on alljargnevad:

— tapsem vastavus standardile 1ISO 9001;

— tapsem vastavus standardile ISO/IEC 27001;

— terminoloogia muudatused rahvusvahelise kasutuse kajastamiseks;

— paljude méaératluste lisamine, ménede mé&ératluste uuendused ja kahe maaratluse eemaldamine;
— madiste ,teenusehalduse siisteem*® kaibelevott;

— standardi ISO/IEC 20000-1:2005 jaotiste 3 ja 4 lUhendamine, et panna kdik haldussisteemi néuded Uhte
jaotisesse;

— nouete selgitamine muude osapoolte juhitud protsesside valitsemiseks;
— nduete selgitamine teenusehalduse sisteemi (SMS) kasitlusala maaratlemiseks;

— selgitus, et ,plaanimine-teostus-kontroll-tegutsemine” (PDCA) metoodikat rakendatakse SMS-ile, sealhulgas
teenusehalduse protsessidele ja teenustele;

— uute nbuete kaibelevott uute voi muudetud teenuste projekteerimiseks ja lileminekuks.

ISO/IEC 20000 koosneb jargnevatest osadest Uldise pealkirjaga ,Infotehnoloogia. Teenusehaldus*:

— Osa 1: Teenusehalduse siisteemi néuded

— Osa 2: Teostusjuhis teenusehalduse siisteemide rakendamiseks!

— Osa 3: Juhised késitlusala méaratlemise ja ISO/IEC 20000-1 kohaldatavuse kohta [tehniline aruanne]
— Osa 4: Protsessi etalonmudel [tehniline aruanne]

— Osa 5: Standardi ISO/IEC 20000-1 naitlik evitamisplaan [tehniline aruanne]

Teenusehalduse protsesside hindamise mudel on tulevase osa 8 teema.

1 Avaldamisel (standardi ISO/IEC 20000-2:2005 tehniline uustéotius).
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SISSEJUHATUS

Standardi ISO/IEC 20000 selle osa nduded sisaldavad teenuse nduetele vastavate ning nii kliendile kui ka
teenuseosutajale vaartust pakkuvate teenuste projekteerimist, Uleminekut, tarnimist ja taiustamist. See
ISO/IEC 20000 osa nduab teenuseosutajalt integreeritud protsessikeskset [ahenemist teenusehalduse slsteemi
(SMSi) plaanimisele, rajamisele, evitamisele, kdigushoiule, seirele, 1abivaatusele, hooldusele ja taiustamisele.

SMSi kooskolastatud integreerimine ja evitamine véimaldab pidevat juhtimist ja pakub vdimalusi jatkuvaks
taiustamiseks, paremaks toimivuseks ja tdhususeks. Protsesside kaigushoid sellisel viisil, nagu need selles
standardi ISO/IEC 20000 osas on spetsifitseeritud, nduab personalilt head organiseeritust ja kooskdlastatust. Et
véimaldada protsesside toimivust ja tdhusust, voib kasutada sobivaid t6évahendeid.

Kodige toimivamad teenuseosutajad vdtavad arvesse moju SMSile koigil teenuse elutsikli etappidel, alates
strateegiast kuni projekteerimise, tlemineku ja kdigushoiuni, sealhulgas ka pideval taiustamisel.

See standardi ISO/IEC 20000 osa nduab nimetuse all ,plaanimine-teostus-kontroll-tegutsemine® (,Plan-Do-
Check-Act”, PDCA) tuntud metoodika rakendamist kdigile SMSi osadele ja teenustele. PDCA metoodikat, nii
nagu seda siinses ISO/IEC 20000 osas on rakendatud, voib lihidalt kirjeldada jargmisel viisil.

Plaanimine: SMSi rajamine, dokumenteerimine ja kokkuleppimine. SMS sisaldab poliitikaid, eesmarke, plaane
ja protsesse teenustele esitatud nduete taitmiseks.

Teostus: SMSi evitamine ja kaigushoid teenuste projekteerimiseks, Gleminekuks, tarnimiseks ja taiustamiseks.

Kontroll: SMSi ja teenuste seire, mo6tmine ja labivaatus poliitikatele, eesmarkidele, plaanidele ja teenuse
nduetele vastavuse suhtes ning tulemuste aruandlus.

Tegutsemine: meetmete vétmine SMSi ja teenuste sooritusvoime pidevaks taiustamiseks.

Integreeritud protsessikeskse lahenemise ja PDCA metoodika kasutamisel SMSis on kdige olulisemad
jargmised aspektid:

a) teenuse nduete mobistmine ja taitmine, et saavutada klientide rahulolu;

b) teenusehalduse poliitikate ja eesméarkide rajamine;

¢) SMSil pdhinevate, kliendile lisavaartust andvate teenuste projekteerimine ja tarnimine;
d) SMSi ja teenuste sooritusvdime seire, méotmine ja labivaatus;

e) SMSi ja teenuste pidev taiustamine, pdhinedes objektiivsetele modtmistele.

Joonis 1 illustreerib, kuidas PDCA metoodikat saab rakendada SMSile, sealhulgas jaotistes 5 kuni 9 loetletud
teenusehalduse protsessidele, samuti teenustele. Iga PDCA metoodika element on SMSi eduka evitamise
oluline osa. Standardi ISO/IEC 20000 selles osas kasutatud taiustamisprotsess pdhineb PDCA metoodikal.

Plaanimine

Teenusehalduse
siisteem

Teenuse-
halduse

Teostus protsessid Tegutsemine

I

[ Teenused ]

Kontroll

Joonis 1 — PDCA metoodika, rakendatud teenusehaldusele
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Standardi ISO/IEC 20000 see osa voimaldab teenuseosutajal integreerida oma SMS teiste teenuseosutaja
organisatsiooni haldusslisteemidega. Integreeritud protsessikeskse ldahenemise ja PDCA metoodika kasutusele-
vott véimaldab teenuseosutajal kooskadlla viia voi taielikult integreerida erinevaid haldussisteemide standardeid.
Naiteks saab SMSi integreerida standardil 1SO 9001 pdhineva kvaliteedijuhtimissiisteemiga vdi standardil
ISO/IEC 27001 pohineva infoturbe halduse siisteemiga.

ISO/IEC 20000 on taotluslikult séltumatu spetsiifilistest teostusjuhistest. Teenuseosutaja vdib kombineeritult
kasutada Uldiselt aktsepteeritud juhiseid ja isiklikku kogemust.

Rahvusvahelise standardi kasutajad vastutavad selle korrekise rakendamise eest. Rahvusvaheline standard ei
plida sisaldada kéiki teenuseosutaja seadusjargseid ja normatiivseid ndéudeid ning lepingulisi kohustusi.
Vastavus rahvusvahelisele standardile ei taga iseenesest puutumatust seadusjargsete ja normatiivsete néuete
suhtes.

Teenusehalduse standardite teemalise uurimistdd eesmargil kutsutakse kasutajaid Ules jagama oma seisukohti
standardi ISO/IEC 20000-1 ning Ulejadnud ISO/IEC 20000 standardisarja muudatuste prioriteetide osas.
Kldpsake jargneval lingil, et osa vétta online-kisitlusest:

ISO/IEC 20000-1 online survey

\
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1 KASITLUSALA
1.1 Uldist

See osa standardist ISO/IEC 20000 on teenusehalduse slisteemi (SMSi) standard. See spetsifitseerib nduded
teenuseosutajale SMSi plaanimiseks, rajamiseks, evitamiseks, kaigushoiuks, seireks, labivaatuseks,
hoolduseks ja taiustamiseks. Need nduded sisaldavad teenuste projekteerimist, lleminekut, tarnimist ja
taiustamist, et taita teenustele esitatud néudeid. Standardit vdib kasutada:

a) organisatsioon, kes soovib kasutada teenuseosutaja teenuseid ning nduab tagatist selle kohta, et teenuste
ndudeid taidetakse;

b) organisatsioon, kes nduab kooskdlas lahenemisviisi kdigilt teenuseosutajatelt, kaasa arvatud nendelt, kes
on organisatsiooni tarneahelas;

c) teenuseosutaja, kes kavatseb ndidata oma suutvust teenuste projekteerimiseks, Gleminekuks, tarnimiseks
ja téiustamiseks, mis taidavad teenustele esitatud ndudeid;

d) teenuseosutaja, et seirata, modta ja 1abi vaadata oma teenusehalduse protsesse ja teenuseid;

e) teenuseosutaja, et tdiustada teenuste projekteerimist, Gleminekut ja tarnimist SMSi toimiva evituse ja
kéaigushoiu abil;

f) hindaja voi audiitor, kriteeriumina teenuseosutaja SMSi vastavuse hindamiseks selle ISO/IEC 20000 osa
nbuetele.

Joonis 2 illustreerib SMSi, sealhulgas teenusehalduse protsesse. Teenusehalduse protsesse ja protsesside
vahelisi seoseid saavad erinevad teenuseosutajad erinevalt evitada. Teenuseosutaja ja kliendi vahelise seose
laad mdjutab seda, kuidas teenusehalduse protsesse evitatakse.

Kliendid Teenusehalduse siisteem (SMS) Kliendid
(ja t.elsed Juhtkonna vastutus Muude osapoolte kaigushoitud ja t?'sed
huvitatud . . . huvitatud
protsesside valitsemine
osapooled) osapooled)
SMSi rajamine Dokumentatsiooni haldus
Teenuste Ressursihaldus Teenused

nduded

Uute v6i muudetud teenuste projekieerimine ja Gileminek

Teenuse tarne protsessid

Mahuhaldus Teenustaseme haldus Infoturbe haldus
Teenuste talitlus- Teenuse aruandlus Teenuste
pidevuse ja eelarvestamine

kéideldavuse ja arvestus

haldus Ohjeprotsessid

Konfiguratsioonihaldus
Muudatusehaldus
Reliisi- ja paigaldamise haldus

Lahendus- Suhtekorralduse
protsessid protsessid
Intsidentide ja kasutaja Arisuhete haldus
pddrdumiste haldus

Probleemihaldus Tarnijate haldus

Joonis 2 — Teenusehalduse siisteem
1.2 Rakendamine

Koéik standardi ISO/IEC 20000 selle osa nduded on Uldised ja on mdeldud kohaldamiseks kdigile teenuse-
osutajatele, séltumata liigist, suurusest ja tarnitavate teenuste laadist. Mis tahes ndude véljajatmine jaotistes 4
kuni 9 ei ole lubatav, kui teenuseosutaja vaidab vastavust ISO/IEC 20000 selle osaga, soltumata teenuse-
osutaja organisatsiooni laadist.
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Teenuseosutaja saab vaid ndnda demonstreerida vastavust jaotise 4 nduetele, et esitab tdendid kdikide jaotise
4 nbuete omapoolse taitmise kohta. Jaotise 4 nbuete puhul ei saa teenuseosutaja tugineda muude protsesse
kaigus hoidvate osapoolte téenditele.

Teenuseosutaja saab demonstreerida vastavust jaotiste 5 kuni 9 nduetele, esitades téendid koigi nduete oma-
poolse taitmise kohta. Teise vbGimalusena saab teenuseosutaja esitada téendid enamiku nduete omapoolse
taitmise kohta ja muude protsesse kaigus hoidvate osapoolte tdendid nende protsesside voi protsessiosade
kohta, mida teenuseosutaja ise kaigus ei hoia.

Standardi ISO/IEC 20000 selle osa kasitlusala valistab toote vdi tdéévahendi spetsifikatsiooni. Organisatsioonid
voivad siiski ISO/IEC 20000-1 kasutada, et arendada tooteid voi tdévahendeid, mis toetavad SMSi kaigushoidu.

MARKUS ISO/IEC TR 20000-3 annab juhiseid ISO/IEC 20000 selle osa kasitlusala maaratluse ja kohaldatavuse kohta.
See hélmab ka taiendavaid selgitusi muude osapoolte kaigus hoitavate protsesside juhtimise kohta.

2 NORMIVIITED

Alljargnevalt nimetatud dokumendid on vajalikud selle standardi rakendamiseks. Dateeritud viidete korral kehtib
Uksnes viidatud véljaanne. Dateerimata viidete korral kehtib viidatud dokumendi uusim valjaanne koos vbimalike
muudatustega.

Normiviiteid ei ole osundatud. See jaotis on lisatud, et tagada, et jaotiste numeratsioon oleks identne
standardiga ISO/IEC 20000-2:2012 ,Infotehnoloogia. Teenusehaldus. Osa 2: Teostusjuhis teenusehalduse
suisteemide rakendamiseks"2.

3 TERMINID JA MAARATLUSED
Standardi rakendamisel kasutatakse alljargnevalt esitatud termineid ja maaratlusi.

3.1

kaideldavus (availability)

teenuse voi teenuse komponendi vdime taita ndutud funktsiooni ettemdadratud hetkel voi maératud perioodi
jooksul

MARKUS Kéideldavus on tavaliselt valjendatud kui teenuse kliendile tegelikult kattesaadavuse aja ja kokkulepitud
teenuse aja suhe voi protsendivaartus.

ability of a service or service component to perform its required function at an agreed instant or over an agreed
period of time

NOTE Availability is normally expressed as a ratio or percentage of the time that the service or service component is
actually available for use by the customer to the agreed time that the service should be available.

3.2
konfiguratsiooni algseis (configuration baseline)
teenuse voi teenuse komponendi eluea kindlal ajahetkel ametlikult maaratud konfiguratsiooni informatsioon

MARKUS 1  Konfiguratsiooni algseisud pluss kinnitatud muudatused algseisudest moodustavad jooksva konfiguratsiooni
informatsiooni.

MARKUS 2 Kohandatud standardist ISO/IEC/IEEE 24765:2010.

configuration information formally designated at a specific time during a service or service component's life

2 Avaldamisel.





