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EESSONA

ISO (Rahvusvaheline Standardimisorganisatsioon) ja IEC (Rahvusvaheline Elektrotehnikakomisjon)
moodustavad ililemaailmse standardimise spetsialiseeritud siisteemi. ISO voi IEC rahvuslikud liikmes-
organisatsioonid osalevad rahvusvaheliste standardite viljatéotamises tehniliste komiteede kaudu, mis
on nendes organisatsioonides rajatud kasitlema tehnilise tegevuse eri valdkondi. ISO ja IEC tehnilised
komiteed teevad koostodd mdlemale huvipakkuvatel aladel. Selles t66s osalevad kasikaes ISO ja IEC-ga ka
rahvusvahelised, riiklikud ja valitsusvalised organisatsioonid. Infotehnoloogia valdkonnas on ISO ja
IEC rajanud iihendatud tehnilise komitee ISO/IEC JTC 1.

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

Uhendatud tehnilise komitee pohiiilesanne on rahvusvaheliste standardite koostamine. Tehnilistes
komiteedes vastuvéetud rahvusvahelised standardikavandid saadetakse h3iletamiseks rahvuslikele
liikmesorganisatsioonidele. Avaldamine rahvusvahelise standardina nduab, et hailetusel osalenud
rahvuslikest liilkmesorganisatsioonidest kiidaks selle heaks vidhemalt 75 %.

Erandolukorras v&ib tihine tehniline komitee teha ettepaneku avaldada tehniline aruanne, mis on tiht liiki
jargnevatest:

— 1. liik, kui korduvatele joupingutustele vaatamata ei dnnestu rahvusvahelise standardi avaldamiseks
saavutada noutavat toetust;

— 2. liik, kui teema on alles tehnilisel arendamisel voi kui mingil muul pdhjusel on tulevikus, kuid mitte
kohe, voimalik kokkulepe rahvusvahelise standardi suhtes;

— 3. liik, kui ihine tehniline komitee on kogunud andmeid, mis on teist liiki kui need, mida tavaliselt
rahvusvahelise standardina avaldatakse (naiteks ,ajakohane tehniline tase®).

1. ja 2. liiki tehnilised aruanded vaadatakse 1dbi kolme aasta jooksul avaldamisest ning otsustatakse, kas
need on véimalik rahvusvahelisteks standarditeks iimber kujundada. 3. liiki tehnilisi aruandeid ei tule
ilmtingimata 1abi vaadata enne, kui ollakse seisukohal, et nendes pakutavad andmed ei ole enam kehtivad
voi kasulikud.

Tuleb pdorata tahelepanu voimalusele, et standardi moéni osa vdib olla patendidiguse subjekt. ISO ega IEC
ei vastuta sellis(t)e patendidigus(t)e viljaselgitamise eest.

ISO/IEC TR 20000-4, mis on 2. liiki tehniline aruanne, on koostanud ISO/IEC iihendatud tehnilise komitee
JTC 1 ,Infotehnoloogia“ alamkomitee SC 7 ,Tarkvara- ja siisteemitehnika“.

ISO/IEC TR 20000 koosneb jargnevatest osadest, mis on koondatud pealkirja ,Infotehnoloogia -
Teenusehaldus” alla:

— Osa 1: Teenusehalduse siisteemi nouded

— Osa 2: Praktiline tegevusjuhend!

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

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

Protsesside hindamise mudel teenusehalduse jaoks on tulevase osa 8 teema.

1 EE MARKUS Ilmunud on uust6éotlus EVS-ISO/IEC 20000-2:2013 ,Infotehnoloogia. Teenusehaldus. Osa 2:
Teostusjuhis teenusehalduse siisteemide rakendamiseks*.

IV



ISO/IEC TR 20000-4:2010

SISSEJUHATUS

Standardi ISO/IEC 20000 selle osa eesmark on kaasa aidata protsesside hindamise mudeli (Process
Assessment Model, PAM) valjatootamisele, mida kirjeldatakse standardis ISO/IEC TR 15504-8.

ISO/IEC 15504-2 Kkirjeldab hindamise labiviimise noudeid ja protsesside suutvuse hindamise mootmise
skaalat. ISO/IEC 15504-1 kirjeldab protsesside hindamisel kasutatavaid madisteid ja terminoloogiat.

See protsesside etalonmudel (Process Reference Model, PRM) on teenusehalduse protsesside elementide
loogiline esitus. PRMi kasutamine praktilises rakenduses voib nduda konkreetse keskkonna ja
asjaoludega sobitatud lisaelemente.

Selles ISO/IEC 20000 osas spetsifitseeritud PRM Kirjeldab abstraktsel tasemel standardist
ISO/IEC 20000-1 Ilahtuvaid protsesse, kaasa arvatud tldise teenusehalduse silisteemi (Service
Management System, SMS) protsesse. Iga PRMi protsess on Kkirjeldatud selle eesmargi ja tulemite
moistetes. PRM ei piiiila paigutada protsesse mingisse spetsiifilisse keskkonda ja ei maira eelnevalt
kindlaks ISO/IEC 20000-1 nduete tditmiseks vajalikku suutvuse taset. PRM ei ole ette ndhtud
kasutamiseks vastavushindamise auditis vdi protsesside rakendamise juhendina.

ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC TR 24774, ISO/IEC TR 20000-4, ISO/IEC 20000-8, ISO/IEC TR 15504-8 ja
ISO/IEC 15504-2 vahelised seosed on esitatud joonisel 1.

ISO/IEC 20000-1 — ISO/IEC TR 24774 — Juhised
Teenusehalduse siisteemi nduded protsessi médratlemiseks
annab néuded informeerib

~

ISO/IEC TR 20000-4 — Teenusehaldus —
Protsesside etalonmudel

annab protsesside
kirjelduse, mida hindab
—~
ISO/IEC 15504-2 — Hindamise | _ . . ISO/IEC TR 20000-8/
sooritamine annab hindamise | |50/|EC TR 15504-8 — Niitlik
nduded teenusehalduse protsesside
hindamise mudel

Joonis 2 — Asjakohaste dokumentide vahelised seosed

Iga organisatsioon véib madratleda tdiendavate elementidega protsesse, et sobitada neid organisatsiooni
keskkonna ja asjaoludega. Selles ISO/IEC 20000 osas kirjeldatud eesmarke ja tulemeid tuleb siiski
hinnata minimaalselt vajalikeks, et rahuldada ISO/IEC 20000-1 noudeid. Mdned protsessid katavad
organisatsiooni iildisi strateegilisi aspekte. Need protsessid on &dra margitud, et katta koiki
ISO/IEC 20000-1 ndudeid.

PRM ei anna tdendusmaterjali, mida nouab ISO/IEC 20000-1. PRM ei maidratle protsesside vahelisi
liideseid.

See ISO/IEC 20000 osa sisaldab IT teenusehalduse PRMi, mille protsesside Kkirjeldused on esitatud
peatlikis 5. Lisa A annab selle ISO/IEC 20000 osa vastavusdeklaratsiooni kooskdlas standardiga
ISO/IEC 15504-2 ,Infotehnoloogia — Protsesside hindamine — Osa 2: Hindamise sooritamine®.
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1 KASITLUSALA

See ISO/IEC 20000 osa maaratleb protsesside etalonmudeli, mis sisaldab protsesside komplekti, on
madratletud protsesside eesmarkide ja tulemite terminites ning naitab ISO/IEC 20000-1 nduete katvust.

2 NORMIVIITED

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

ISO/IEC 20000-1. Information technology — Service management — Part 1: Service management system
requirements

ISO/IEC 15504-1. Information technology — Process assessment — Part 1: Concepts and vocabulary

3 TERMINID JA MAARATLUSED
Dokumendi rakendamisel kasutatakse standardeis ISO/IEC 20000-1 ja ISO/IEC 15504-1 esitatud

termineid ja maaratlusi.

4 PRMIULEVAADE

See jaotis kirjeldab protsesside etalonmudeli struktuuri haldussiisteemi kontekstis, mis suunab ja juhib
teenuseosutajat tarnimaks teenuseid, mis rahuldavad arivajadusi ja klientide ndudeid.

Joonis 2 toob dra ISO/IEC 20000-1 nduetest tulenevad protsessid, mis sisalduvad selles infotehnoloogia
teenusehalduse PRMis.





