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EESSONA

ISO (Rahvusvaheline Standardimisorganisatsioon) ja IEC (Rahvusvaheline Elektrotehnikakomisjon) moodus-
tavad Ulemaailmse standardimise spetsialiseeritud ststeemi. ISO v6i IEC rahvuslikud likmesorganisatsioonid
osalevad rahvusvaheliste standardite valjatdétamises tehniliste komiteede kaudu, mis on nendes organisat-
sioonides rajatud kasitlema tehnilise tegevuse eri valdkondi. ISO ja IEC tehnilised komiteed teevad koosté6d
molemale huvi pakkuvatel aladel. Selles t66s osalevad kasikdes ISO ja IEC-ga ka rahvusvahelised, riiklikud ja
valitsusvélised 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 péhililesanne on rahvusvaheliste standardite koostamine. Tehnilistes komiteedes
vastuvfetud rahvusvahelised standardikavandid saadetakse haéletamiseks rahvuslikele liikkmes-
organisatsioonidele. Avaldamine rahvusvahelise standardina nduab, et h&aletusel osalenud rahvuslikest
likmesorganisatsioonidest kiidaks selle heaks vdhemalt 75 %.

Tuleb pdérata téhelepanu vdimalusele, et standardi moni osa vdib olla patendidiguse subjekt. ISO-t ega IEC-d
ei saa pidada vastutavaks sellis(t)e patendidigus(t)e valjaselgitamise eest.

Standardi ISO/IEC 20000-2 on koostanud ISO/IEC Uhendatud tehnilise komitee JTC 1 ,Infotehnoloogia“
alamkomitee SC 7 ,Tarkvara- ja slisteemitehnika“.

See, teine redaktsioon tiihistab ja asendab esimese redaktsiooni (ISO/IEC 20000-2:2005), olles selle tehniline
uust66tlus. Pdhilised muudatused on alljargnevad:

— t&psem vastavus standarditele ISO 9001 ja ISO/IEC 27001;

— terminoloogia muudatused rahvusvahelise kasutuse kajastamiseks;

— uued juhised muude osapoolte kaigushoitud protsesside valitsemiseks;
— rohkem juhiseid SMSi kasitlusala maé&ratlemiseks;

— rohkem juhiseid SMSi ja teenuste pidevaks taiustamiseks;

— rohkem juhiseid uute vdi muudetud teenuste projekteerimiseks ja Uleminekuks.

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

— Osa 1: Teenusehalduse slisteemi nduded

— Osa 2: Teostusjuhis teenusehalduse siisteemide rakendamiseks

— Osa 3: Juhised kasitlusala maaratlemise 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]
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SISSEJUHATUS

See standardi ISO/IEC 20000 osa annab juhiseid teenusehalduse slsteemide (SMSide) rakendamiseks
standardi ISO/IEC 20000-1 péhjal. See ISO/IEC 20000 osa ei lisa uusi néudeid standardis 1ISO/IEC 20000-1
satestatud nduetele ega maaratle otseselt, kuidas voib esitada tdendeid audiitorile v6i hindajale. Standardi
ISO/IEC 20000 see osa pllab voimaldada organisatsioonidel ja isikutel standardit ISO/IEC 20000-1 tdpsemini
télgendada ja seega toimivamalt kasutada.

Teenusehalduse slisteem on standardis ISO/IEC 20000-1 maaratletud kui haldusslsteem teenuseosutaja
teenusehalduse tegevuste suunamiseks, seireks ja ohjamiseks. Teenusehalduse slsteem peaks sisaldama
teenuste plaanimiseks, projekteerimiseks, Uleminekuks, tarnimiseks ja téiustamiseks vajalikku. Minimaalselt
sisaldab see teenusehalduse poliitikaid, eesmarke, plaane, protsesse, protsessilideseid, dokumentatsiooni ja
ressursse. Teenusehalduse siisteem katab koiki protsesse neid hélmava haldussiisteemina, sisaldades ka
teenusehalduse protsesse.

Teenusehalduse sisteemi koordineeritud integratsioon ja rakendamine voéimaldab pidevat ohjet, suuremat
toimivust, téhusust ja voimalusi pidevaks téiustamiseks. See vdimaldab organisatsioonil t6dtada toimivalt ja
Uhise tulevikukujutluse alusel. Jaotistes 5 kuni 9 maaratletud protsesside kaigushoid nduab personalilt head
organiseeritust ja koordineeritust. Teenusehalduse protsesside toimivuse ja tdhususe voimaldamiseks vdib
kasutada asjakohaseid vahendeid. Kdige moéjusamad organisatsioonid arvestavad SMSi méju koigil teenuse
elutstkli etappidel, plaanimisest ja projekteerimisest Glemineku ja kaigushoiuni, samuti pideval taiustamisel.

Standardi ISO/IEC 20000 see osa annab naiteid ja soovitusi, et vdimaldada organisatsioonidel tdlgendada ja
rakendada standardit ISO/IEC 20000-1, ning viiteid teistele standardi ISO/IEC 20000 osadele ja muudele asja-
kohastele standarditele.

Rahvusvaheliste standardite kasutajad vastutavad nende dige rakendamise eest. Standardit ISO/IEC 20000
kasutavatel organisatsioonidel ja isikutel on oluline madista jargnevaid punkte.

— Standardi ISO/IEC 20000-1 eesmark ei ole sisaldada koiki teenuseosutaja seadusjargseid ja normatiivseid
ndudeid voi kdiki lepingulisi kohustusi. Vastavus standardile ISO/IEC 20000-1 ei taga iseenesest
puutumatust seadusjargsete nbuete suhtes.

— Standard ISO/IEC 20000-1 on rakendatav sisemistele ja valistele, suurtele ja vaikestele, ning arilistele ja
mitte-arilistele teenuseosutajatele.

— Standard ISO/IEC 20000-1 soodustab integreeritud protsessipdhist lahenemisviisi, et plaanida, rajada,
evitada, rakendada, kaigus hoida, seirata, md6ta, 1abi vaadata, hooldada ja taiustada SMSi, mis on vajalik
teenuse noudeid taitvate teenuste projekteerimiseks, Gleminekuks, taiustamiseks ja tarnimiseks.

Standard ISO/IEC 20000 soodustab nimetuse all ,plaanimine-teostus-kontroll-tegutsemine” (,Plan-Do-Check-
Act, PDCA) tuntud metoodika rakendamist SMSile ja teenustele. PDCA metoodikat, mida illustreerib joonis 1,
voib IUhidalt kirjeldada jargnevalt:

Plaanimine: SMSi rajamine, dokumenteerimine ja kokkuleppimine, kaasa arvatud poliitikad, eesmargid, plaanid
ja protsessid, mida on vaja teenuste projekteerimiseks ja tarneks vastavalt drivajadustele, kliendi nduetele ja
teenuseosutaja poliitikatele.

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

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

Tegutsemine: meetmete vdtmine SMSi sooritusvéime pidevaks taiustamiseks. See hdlmab teenusehalduse
protsesse ja teenuseid.

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

a) teenuse nduete mdistmine ja téitmine, et saavutada klientide rahulolu;

O

teenusehalduse poliitikate ja eesmarkide rajamine;

o O

)
)
) SMSil pbhinevate kliendile lisavaartust andvate teenuste projekteerimine ja tarne;
) SMSi ja teenuste sooritusvéime seire, md6tmine ja labivaatus;

)

D

SMSi ja teenuste pidev taiustamine, pohinedes objektiivsetele méotmistele.

Juhul kui kasutatakse teisi haldussisteeme, vbéimaldab integreeritud protsessikeskse ldhenemise ja PDCA
metoodika kasutuselevétt teenuseosutajal SMSi rakendamisel kooskélla viia voi taielikult integreerida
organisatsiooni haldussiisteeme. Naiteks saab standardit ISO/IEC 20000 integreerida standardil ISO 9001
pbhineva kvaliteedijuhtimissiisteemiga ja/voi standardil ISO/IEC 27001 pdhineva infoturbe halduse slisteemiga.
Integreeritud haldusstisieemi lahenemisviis suurendab tdhusust, rajab selge aruandekohustuse ja jélgitavuse
ning tugevdab organisatsioonilist plaanimist, suhtlust ja juhtimist.

Plaanimine

Teenusehalduse
siisteem

Teenuse-
halduse

Teostus protsessid Tegutsemine

g

[ Teenused ]

Kontroll

Joonis 1 — PDCA metoodika, rakendatud teenusehaldusele

Nagu margitud standardis ISO/IEC 20000-1:

~Standardit voib kasutada:

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

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

c) teenuseosutaja, kes kavatseb naidata oma suutvust teenuste projekteerimiseks, Uleminekuks,
tarnimiseks ja taiustamiseks, mis taidavad teenustele esitatud néudeid;

d) teenuseosutaja, et seirata, mdota ja l1abi vaadata oma teenusehalduse protsesse ja teenuseid;

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

a) hindaja v6i audiitor, kriteeriumina teenuseosutaja SMSi vastavuse hindamiseks selle ISO/IEC 20000 osa
nouetele.

Organisatsioon, kes tahab juhiseid teenusehalduse taiustamiseks, voib kasutada standardi ISO/IEC 20000 seda
osa sbltumata sellest, kas ta taotleb sertifitseerimist voi mitte.

Vil
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1 KASITLUSALA
1.1 Uldist

See ISO/IEC 20000 osa annab juhised SMSi rakendamiseks standardi ISO/IEC 20000-1 pdhjal. See standardi
osa annab naiteid ja soovitusi, et vbimaldada organisatsioonidel tdlgendada ja rakendada standardit
ISO/IEC 20000-1, ning viiteid teistele ISO/IEC 20000 osadele ja muudele asjakohastele standarditele. Standard
on konkreetsetest parima praktika raamistikest séltumatu ning teenuseosutaja vdib rakendada (ldiselt
aktsepteeritud juhiste ja oma meetodite kombinatsiooni.

Kliendid Teenusehalduse siisteem (SMS) Kliendid
(ja t.elsed Juhtkonna vastutus Muude osapoolte kéigushoitud (ja t.e'sed
huvitatud ) . . huvitatud
protsesside valitsemine
osapooled) osapooled)
SMSi rajamine Dokumentatsiooni haldus
Teenuste Ressursihaldus Teenused
néuded
Uute voi muudetud teenuste projekteerimine ja Gleminek

Teenuse tarne protsessid

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

kéaideldavuse ja arvestus

haldus

Ohjeprotsessid
Konfiguratsioonihaldus
Muudatusehaldus
Reliisi- ja paigaldamise haldus

Lahendus- uhtekorralduse
protsessid protsessid
Intsidentide ja kasutaja Arisuhete haldus
p66rdumiste haldus

Probleemihaldus Tarnijate haldus

Joonis 2 — Teenusehalduse siisteem

Joonisel 2 on keskmises ruudus néidatud jaotistes 6 kuni 9 toodud protsesse. Jaotises 5 kirjeldatud uute voi
muudetud teenuste projekteerimise ja Glemineku protsess Umbritseb protsesse jaotistes 6 kuni 9. See naitab, et
uusi vdi muudetud teenuseid hoitakse kaigus keskmises ruudus toodud protsesside abil. Kui ei ole uusi voi
muudetud teenuseid, mille kohta kehtib jaotis 5, v6ib koiki teenuseid tarnida otse jaotiste 6 kuni 9 abil.

Erinevad teenuseosutajad vobivad teenusehalduse protsesside liideseid ja erinevate SMSi komponentide
vahelisi seoseid erinevalt evitada. Teenuseosutaja ja kliendi vahelise suhte laad vdib samuti méjutada seda,
kuidas SMSi on standardi ISO/IEC 20000-1 nduete taitmiseks rakendatud. Nendel pdhjustel ei ole protsesside
vahelisi liideseid joonisel 2 naidatud.

1.2 Rakendamine

Teenuseosutaja on SMSi eest vastutav ega saa seega taotleda, et moni teine osapool taidaks
ISO/IEC 20000-1:2011 jaotise 4 ndudeid. Naiteks ei saa teenuseosutaja taotleda seda, et teine osapool pakuks
tippjuhtkonna ja demonstreeriks tippjuhtkonna pihendumust véi naitaks muude osapoolte kaigushoitavate
protsesside valitsemist.



EVS-ISO/IEC 20000-2:2013

Teine osapool vdib sooritada mdningaid jaotise 4 tegevusi teenuseosutaja halduse all. Naiteks vdivad
teenuseosutajad tellida teisi osapooli tegema nende nimel siseauditeid. Teise néitena voib teenuseosutaja
kutsuda teise osapoole looma algset teenusehalduse plaani. Kui plaan on loodud ja kokku lepitud, on see
teenuseosutaja otsese vastutuse ja hoolduse all. Nendes néidetes kasutab teenuseosutaja teisi osapooli
kindlate |Uhiajaliste tegevuste taitmiseks. Teenuseosutajal on SMSi suhtes aruandekohustus, volitused ja
vastutus. Seega saab teenuseosutaja esitada téendused koigi standardi ISO/IEC 20000-1:2011 jaotise 4 nduete
taitmise kohta.

Teenuseosutaja saab tdendada kdigi nduete taitmist otseselt, voi ta saab tdendada suurema osa néuete taitmist
otseselt, ning ka muude osapoolte kaigushoitud protsesside valitsemist. Kui teenuseosutaja tugineb muudele
osapooltele enamiku protsesside kaigushoiuks jaotistes 5 kuni 9, ei ole ta téendoliselt vdimeline demonst-
reerima protsesside valitsemist. Kui aga teised osapooled hoiavad kaigus vaid vaiksemat osa protsessidest,
saab teenuseosutaja tavaliselt taita standardis ISO/IEC 20000-1 pustitatud néuded.

Maaratletud, kokkulepitud ja dokumenteeritud aruandekohustus, volitused ja vastutused SMSi suhtes on
kergesti kattesaadavad nii teenuseosutajale kui ka muudele asjakohastele pooltele. Standardi ISO/IEC 20000-1
nduete taitmiseks vdib teenuseosutaja kokku leppida muudatusi olemasolevate lepingute satetes v6i muudes
dokumenteeritud kokkulepetes.

Standard ISO/IEC 20000 valistab kindla toote voi tédvahendi spetsifikatsiooni v6i vastavad juhised.

Organisatsioonid vdivad siiski kasutada seda ISO/IEC 20000 osa, et arendada tooteid voi tddvahendeid, mis
toetavad SMSi kaigushoidu.

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 vbéimalike
muudatustega.
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3 TERMINID JA MAARATLUSED

Standardi rakendamisel kasutatakse standardis ISO/IEC 20000-1 esitatud termineid ja maaratlusi.

4 TEENUSEHALDUSE SUSTEEMI (SMS) ULDNOUDED

4.1 Juhtkonna vastutus

4.1.1 Juhtkonna kohustumus

4.1.1.1 Tippjuhtkonna vastutused

Tippjuhtkond peaks olema juhtkond, kes suunab, seirab ja juhib teenuseosutajat kérgeimal tasemel.

Tippjuhtkond peaks olema teadlik sellest, et standardi ISO/IEC 20000-1 néuete taitmine sisaldab:

a) oma kohustumuse naitamist osalemiseks SMSi koigis etappides, alates SMSi plaanimisest ja rajamisest
ning jatkates SMSi kaigushoiu, seire, mdotmise, labivaatuse, hoolduse ja pideva taiustamisega;

b) oma volituste ja vastutuste naitamist SMSi suhtes;

c) selle tagamist, et kdik SMSi huvitatud pooled maéistavad ja tunnustavad teenuste néudeid, SMSi kéasitlusala,
teenusehalduse poliitikat ja eesmarke;

d) selle tagamist, et teenusehalduse plaan on loodud, evitatud, hooldatud ja arieesmarkidega kooskdlla viidud;





