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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 valjaté6tamises 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 késikdes ISO ja IEC-ga ka
rahvusvahelised, riiklikud ja valitsusvalised organisatsioonid. Infotehnoloogia valdkonnas on ISO ja
[EC rajanud iihendatud tehnilise komitee ISO/IEC JTC 1.

Protseduure, mida Kkasutati selle tehnilise aruande valjatootamisel ja edasisel menetlemisel, on
kirjeldatud ISO/IEC direktiivide 1. osas. Eraldi on vaja dra markida, et eri tiitipi ISO dokumentide
heakskiitmiseks kasutatakse erinevaid kriteeriume. See dokument on kavandatud ISO/IEC direktiivide 2.
osas esitatud toimetamisreeglite kohaselt (vt www.iso.org/directives).

Tuleb pdorata tihelepanu voimalusele, et dokumendi moni osa voib olla patendidiguse subjekt. ISO ega
IEC ei vastuta sellis(t)e patendidigus(t)e valjaselgitamise eest. Iga selle tehnilise aruande valjatodtamisel
tuvastatud patendidiguse liksikasjad on esitatud peatiikis ,Sissejuhatus” ja/voi ISO patentide nimekirjas
(vt www.iso.org/patents).

Mis tahes selles dokumendis kasutatud kaubamargis tuleb nidha teavet, mis on esitatud kasutajamugavuse
tagamiseks ja millel pole kinnitusmérget.

ISO spetsiifiliste terminite ja vastavushindamisega seotud viljendite selgitusteks, samuti teabe saamiseks
ISO ldhenemisest WTO (Maailma Kaubandusorganisatsiooni) tehniliste kaubandustdkete (Technical
Barriers to Trade - TBT) korvaldamise pOhimadtetele vaata aadressi
http://www.iso.org/iso/home/standards development/resources-for-technical-work/foreword.htm.

Selle tehnilise aruande eest vastustab tehnilise komitee ISO/IEC/JTC1 ,Information technology*
alamkomitee SC 40 ,IT Service Management and IT Governance®.

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 maaratlemise ja kohaldatavuse kohta
— Osa 4: Protsesside etalonmudel [tehniline aruanne]

— 0Osa 5: Standardi ISO/IEC 20000-1 naitlik evitamisplaan [tehniline aruanne]

— 0sa 9: Juhised ISO/IEC 20000 rakendamiseks pilvteenustele [tehniline aruanne]

— Osa 10: Moisted ja terminoloogia [tehniline aruanne]

Alljargnevad osad on valjaté6tamisel:
— Osa 6: Nouded teenusehalduse siisteemide auditit ja sertifitseerimist teostavatele asutustele

— Osa 11: Juhised standardi ISO/IEC 20000-1:2011 ja sellega seotud teenusehalduse raamistike
omavaheliste seoste kohta [tehniline aruanne]
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SISSEJUHATUS

ISO/IEC 20000 on rahvusvaheline teenusehalduse standard. See pShineb to6stuse praktilisel kogemusel
ja sisaldab informatsiooni, mis toetab ettevodtetele ja klientidele pakutavate teenuste tuvastamist,
plaanimist, projekteerimist, muutmist, paigaldamist, kdigushoidu, tuge ja taiustamist. ISO/IEC 20000-1
spetsifitseerib teenusehalduse siisteemi (SMS) kui vahendi teenusehalduse poliitikate, eesmarkide,
plaanide, protsesside, protsessiliideste, dokumentatsiooni ja ressursside integreeritud haldamiseks. SMS-
i pohitdhelepanu on sellel, et tiita teenuse ndudeid ja anda vaartust.

SMS-i rakendamine ja koordineeritud integratsioon annab jatkuva kontrolli, parema toimivuse, t6hususe
ja vdoimalused pidevaks tdiustamiseks. See vdimaldab organisatsioonil to6tada toimivalt ning iihise
visiooni alusel.

Standardi ISO/IEC 20000 selle osa juhiseid saavad kasutada organisatsioonid, kes osalevad pilvteenuseid
sisaldavate teenuste osutamisel voi haldamisel. See voib samuti huvi pakkuda organisatsioonidele, kellel
on vaja teha muudatusi oma olemasolevatesse teenustesse ja toe korraldusse seoses iileminekuga
pilvtéotlusele. Standardit ISO/IEC 20000 saavad kasutada teenuseosutajad, kes pakuvad eraldatud voi
jagatud teenuseid sisemistele vai valistele klientidele.

Standardi ISO/IEC 20000 kasutuselevotmise peamised eelised pilvteenuseid pakkuvate teenuseosutajate
jaoks voivad olla:

a) suurem usaldusvairsus organisatsiooni sisemiste voi viliste klientide jaoks tdnu tookindlate ja
kulutdhusate teenuste tarnimisele;

b) vdimalus ehitada teenusehalduse siisteem, mis pdhineb katsetatud ja toestatud parimatel tavadel;

c) jatkuv kontroll, parem toimivus ja tdhusus ning teenuste ja protsesside pidev prioriseeritud
tdiustamine;

d) parandatud kommunikatsioon pilvteenuse osutaja organisatsiooni sees, sealhulgas teenusehalduse
personali ja tehniliste spetsialistide parem arusaamine iliksteise seisukohtadest;

e) parandatud kommunikatsioon pilvteenuse osutaja organisatsiooni ning pilvteenuse klientide ja
kasutajate vahel.

Pilvteenused annavad juurdepdasu mastaabitavatele flitsilistele vdi virtuaalsetele {ihisressurssidele koos
noudmise korral selve tagamise ja administreerimisega. Pilvteenuseid saab kasutada, ilma et pilve klient
teaks midagi neid teenuseid toetava taristu asukohast voi muudest detailidest. Need teenused ja ressursid
voivad sisaldada vorke, servereid ja salvestussiisteeme ning rakendusi, mida saab kiiresti varuda ja valja
anda minimaalse haldustegevuse vdi teenuseosutaja sekkumisega. Pilvkeskkondade tiitipilised omadused
on suutlikkus toetada diinaamilist teenuste ja voimete rajamist ja muutmist mitme tarnija keskkonnas
ning rohk automatiseerimisele, vahendamaks kasitsi sekkumist.

Pilvteenuste tarnimine ja haldamine vdib nduda koordineeritud integratsiooni tagamaks koikide teenust
toetavate elementide nihtavust ja kontrolli, sealhulgas tehnoloogia, protsesside, inimeste ja partnerite
vOi tarnijate asjus.

Standardis ISO/IEC 20000-1 kehtestatud nduetele vastav SMS vdib olla vdimas vahend pilvteenuseid
tarnivatele teenuseosutajatele, tagamaks teenuse korget kvaliteeti, agiilsuse kasvu ja vidhendatud riski.

SMS voib olla integreeritud infoturbe halduse siisteemiga standardi ISO/IEC 27001 pohjal, mis sisaldab
detailsemaid infoturbe néudeid kui standard ISO/IEC 20000-1.
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1 KASITLUSALA

See standardi ISO/IEC 20000 osa annab pilvteenuseid tarnivatele teenuseosutajatele juhised standardi
ISO/IEC 20000-1:2011 kasutamiseks. See on rakendatav erinevatele, sealhulgas standardites
ISO/IEC 17788/ITU-T Y.3500 ja ISO/IEC 17789/ITU-T Y.3502 maaratletud pilvteenuse liikidele, kaasa
arvatud jargmistele:

a) taristu teenusena (IaaS);
b) platvorm teenusena (PaaS);
c) tarkvarateenusena (SaaS).

See on samuti rakendatav avaliku pilve, privaatpilve, kogukonnapilve ja hiibriidpilve pilvekorralduse
mudelitele.

Standardi ISO/IEC 20000-1 rakendatavus ei sdltu teenuse osutamiseks kasutatavast tehnoloogiast voi
teenuse mudelist. Koik standardi ISO/IEC 20000-1 nduded vdivad olla pilvteenuse osutajatele
rakendatavad.

Standardi ISO/IEC 20000 selle osa struktuur ei jargi standardi ISO/IEC 20000-1 struktuuri. Juhised on
esitatud stsenaariumide komplektina, mis vdivad kasitleda mitmeid pilvteenuse osutaja tiiiipilisi
tegevusi. Standardi ISO/IEC 20000 selle osa juhised vdivad olla kasulikud ka pilvteenuse osutajate
klientidele.

Pilvteenuse osutajad saavad seda standardi ISO/IEC 20000 osa kasutada juhistena pilvteenuseid toetava
SMS-i projekteerimiseks, haldamiseks voi tdiustamiseks.

See standardi ISO/IEC 20000 osa ei esita uusi ndudeid lisaks nendele, mis on satestatud standardis
ISO/IEC 20000-1, ega maara kindlaks, kuidas tuleb pakkuda tdendusmaterjali hindajale voi audiitorile.
Standardi ISO/IEC 20000 selle osa kasitlusala ei sisalda toodete ega vahendite spetsifikatsioone.

MARKUS Taiendavaid juhiseid standardi ISO/IEC 20000-1 rakendamise kohta vdib leida standardist
ISO/IEC 20000-2:2012.

2 NORMIVIITED

Alljargnevalt loetletud dokumendid, mille kohta on dokumendis esitatud normiviited, on kas tervenisti voi
osaliselt vajalikud selle dokumendi rakendamiseks. Dateeritud viidete korral kehtib iiksnes viidatud
valjaanne. Dateerimata viidete korral kehtib viidatud dokumendi uusim véljaanne koos vdimalike
muudatustega.

ISO/IEC 20000-1:2011. Information technology — Service management — Part 1: Service management
system requirements

ISO/IEC/TR 20000-10:2012. Information technology — Service management — Concepts and vocabulary
3 TERMINID JA MAARATLUSED

Dokumendi rakendamisel kasutatakse dokumendis ISO/IEC TR 20000-10 esitatud termineid ja
madratlusi.





