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EESSONA

ISO (International Organization for Standardization) ja |EC (International Electrotechnical Commission)
moodustavad Ulemaailmse standardimise spetsialiseeritud slsteemi. 1SO v6i IEC  rahvuslikud
likmesorganisatsioonid osalevad rahvusvaheliste standardite valjatd6tamises tehniliste komiteede kaudu, mis
on rajatud vastava organisatsiooni poolt késitlema tehniliste tegevuste eri valdkondi. ISO ja IEC tehnilised
komiteed teevad koostédd vastastikku huvipakkuvatel aladel. Sellest t66st vétavad koos ISO ja IEC-ga osa ka
teised rahvusvahelised, riiklikud ja mitteriiklikud organisatsioonid. ISO ja IEC on infotehnoloogia valdkonnas
rajanud Uhise tehnilise komitee ISO/IEC JTC 1.

Rahvusvahelised standardid kavandatakse vastavalt ISO/IEC direktiivide 2. osas esitatud reeglitele.

Uhise tehnilise komitee p&hililesanne on rahvusvaheliste standardite koostamine. Uhise tehnilise komitee poolt
vastuvdetud rahvusvahelised standardikavandid saadetakse haaletamiseks rahvuslikele likmes-
organisatsioonidele. Avaldamine rahvusvahelise standardina nduab heakskiitu vdhemalt 75% haéaletanud
rahvuslikelt likmesorganisatsioonidelt.

Erandolukorras voib Uhine tehniline komitee teha ettepaneku avaldada tehniline aruanne, mis on Uht liiki
jargnevatest:

— 1. liik, kui korduvatele j6upingutustele vaatamata ei 6nnestu rahvusvahelise standardi avaldamiseks
saavutada ndutavat toetust;

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

— 3. liik, kui Ohine 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 labi kolme aasta jooksul avaldamisest ning otsustatakse, kas need
on voimalik rahvusvahelisteks standarditeks imber kujundada. 3. liiki tehnilisi aruandeid ei tule ilmtingimata Iabi
vaadata enne, kui ollakse seisukohal, et nendes pakutavad andmed ei ole enam kehtivad véi kasulikud.

Tuleb pdbrata tdhelepanu véimalusele, et dokumendi mdned osad vdivad olla patendidiguse subjektiks. ISO-t ja
IEC-d ei saa pidada vastutavaks méne voi koigi selliste patendidiguste vélja selgitamisel.

ISO/IEC TR 20000-3, mis on 2. liiki tehniline aruanne, koostas U(hise tehnilise komitee ISO/IEC JTC 1
~Infotehnoloogia“ alakomitee SC 7 , Tarkvara- ja slisteemitehnika“.

ISO/IEC TR 20000-3 arendati valja kasutamiseks standarditega ISO/IEC 20000-1 ja ISO/IEC 20000-2.

ISO/IEC 20000 koosneb jargnevatest osadest, mis on koondatud pealkirja ,Infotehnoloogia — Teenuste haldus”
alla:

— Osa 1: Spetsifikatsioon

— Osa 2: Praktiline tegevusjuhend

— Osa 3: Juhised kasitlusala maératlemise ja ISO/IEC 20000-1 kohaldatavuse kohta [tehniline aruanne]

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



ISO/IEC TR 20000-3:2009

SISSEJUHATUS

Standardi ISO/IEC 20000 see osa pakub kasitlusala maaratlemise, kohaldatavuse ja vastavuse naitamise kohta
juhiseid teenuseosutajale, kelle eesmark on taita standardis ISO/IEC 20000-1 satestatud noduded, voi
teenuseosutajale, kes kavatseb kasutada standardit ISO/IEC 20000-1 arieesmargina. Standardi ISO/IEC 20000
selle osa plaanitud kasutaja on teenuseosutaja, kuid see vdib olla kasulik ka konsultantidele ja hindajatele. See
tdiendab nduandeid praktilises tegevusjuhendis ISO/IEC 20000-2, milles pakutakse Uldisi juhiseid teenuste
halduse slsteemi (edaspidi tekstis kasutatud lihendit SMS — service management system) evitamiseks
kooskélas standardiga ISO/IEC 20000-1. See ei ole mdeldud kasutamiseks sertifikaadi ISO/IEC 20000-1
omandamise juhendina.

Standardi ISO/IEC 20000 see osa on esitatud néidete, juhiste ja soovituste kujul. Seda ei tohi tsiteerida kui
spetsifikatsiooni ning erilise hoolega tuleb tagada, et vaited tegevusjuhisele vastavuse kohta ei oleks eksitavad.

Standardis ISO/IEC 20000-1 séatestatakse nduded infotehnoloogia (IT) teenuste tarnimise SMSile.
Organisatsioonide struktuuri, suurust, nimesid ja liiki puudutavaid ndudeid ei ole. ISO/IEC 20000-1 on
kohaldatav  teenuseosutajatele olenemata suurusest. Standardis ISO/IEC 20000-1  kirjeldatavad
protsessinduded ei muutu organisatsioonilise struktuuri, tehnoloogia voi teenusega. Protsesside juhtimine
konkreetses slsteemis vOi teenusekeskkonnas annab tulemuseks ainulaadsed nduded oskustele,
té6vahenditele ja teabele, ehkki protsesside atribuudid ei muutu.

Teenuseosutajal, kes evitab standardil ISO/IEC 20000-1 rajaneva SMSi, tuleb selle plaanimise raames
maaratleda SMSi kasitlusala. Standardi ISO/IEC 20000 see osa pakub juhiseid SMSi kasitlusala maéaratlemise
ja ISO/IEC 20000-1 kohaldatavuse kohta. Standardi ISO/IEC 20000 selles osas pakutavad juhised on samuti
kasulikud teenuseosutajale, kes teeb ettevalmistusi standardile ISO/IEC 20000-1 vastavuse hindamiseks,
sealhulgas selles osas, mis puudutab SMSi kéasitlusala selgitamist hindamise kaigus.

Teenuste halduse protsessid IT-sektoris voivad Uletada paljusid organisatsioonilisi, diguslikke ja riigipiire ning
lisaks ka erinevaid ajavodndeid. Paljud teenuseosutajad sdltuvad teenuste tarnimisel keerulisest tarneahelast.
Paljud teenuseosutajad pakuvad samuti erinevaid teenuseid erinevat liiki klientidele. See teeb standardi
ISO/IEC 20000-1 kasutamisel SMSi kasitlusalast ja kasitlusala selgituse kokkuleppimisest teenuseosutaja jaoks
keerulise etapi.

Standardi ISO/IEC 20000 see osa pakub teenuseosutajale praktilisi nditeid kasitlusala selgitustest, olenemata
sellest, kas neil on kogemusi kéasitlusala selgituse, mida ndutakse teistes haldusststeemide standardites,
dokumenteerimisel.
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1 KASITLUSALA

Standardis ISO/IEC 20000-1 satestatakse hulk seonduvaid haldusprotsesse. Standardi ISO/IEC 20000 see osa
pakub juhiseid ja kommentaare késitlusala mééaratlemise ja standardi ISO/IEC 20000-1 kohaldatavuse kohta, et
vbimaldada teenuseosutajal taita standardis ISO/IEC 20000-1 satestatud nduded.

Standardi ISO/IEC 20000 see osa aitab teenuseosutajat, kes plaanib teenuste taiustusi voi valmistab ette
standardile ISO/IEC 20000-1 vastavuse hindamist. See vdib aidata ka teenuseosutajat, kes kaalub standardi
ISO/IEC 20000-1 kasutamist SMSi kehtestamiseks ja kellel on tarvis konkreetset teavitust selle kohta, kas
ISO/IEC 20000-1 on kohaldatav tema asjaoludele. Lépuks nédidatakse, kuidas méaératleda SMSi kasitlusala
praktiliste naidete alusel.

Standardi ISO/IEC 20000 selles osas esitatakse loend peamistest punktidest késitlusala selgituse, standardi
ISO/IEC 20000-1 kohaldatavuse ja standardile ISO/IEC 20000-1 vastavuse kohta. See sisaldab samuti naiteid
kasitlusalade selgitustest, mis erinevad vastavalt teenuseosutaja asjaoludele.

2 NORMIVIITED

Jargmine dokument on vajalik selle standardi rakendamiseks. Dateeritud viidete korral kehtib Uksnes viidatud
véljaanne. Dateerimata viidete korral kehtib viidatud dokumendi uusim véljaanne koos véimalike muudatustega.

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

3 TERMINID JA MAARATLUSED
Standardi rakendamisel kasutatakse standardis ISO/IEC 20000-1 toodud ja jargmisi termineid ja maaratlusi.

3.1

hindaja (assessor)

isik, sise- vOi vélisaudiitor, kes teostab hindamistegevust, mis on vajalik, et kindlaks teha, kas teenuseosutaja
teenuste halduse siisteem vastab standardis ISO/IEC 20000-1 satestatud nouetele

4 STANDARDIS ISO/IEC 20000-1 SATESTATUD NOUETE TAITMINE

Méned teenuseosutajad, kes on evitanud teenuste halduse slsteemi (service management system, SMS),
tuginedes standardile ISO/IEC 20000-1, soovivad ndidata vastavust standardis ISO/IEC 20000-1 satestatud
nduetele. Vastavust ndidata sooviv teenuseosutaja peaks suutma naidata kdikide nduete taitmist. Standardis
ISO/IEC 20000-1 satestatud koikide nduete puhul kasutatakse teguséna ,pidama“ vorme.

Teenuseosutaja peaks plaanima ja dokumenteerima néuete taitmiseks vajalikud taiustused, nii et oleks vdimalik
naidata, et:

a) koiki standardis ISO/IEC 20000-1 ndutavaid protsesse dokumenteeritakse ja juhitakse soovitud tulemuste,
sealhulgas teiste osapoolte juhitavate protsesside halduse saavutamiseks SMSi kéasitlusalas;

b) protsessidevahelisi liideseid juhitakse ja dokumenteeritakse teenuste halduse plaanide piires ning need
annavad soovitud tulemusi;

c) teenuste halduse véime annab kokkulepitud tulemusi, vastavalt &rivajadustele ja klientide nduetele;

d) SMSi hallatakse labivalt, té6tades tarnijate ja siserihmadega, et saavutada kokkulepitud tulemused.
On kolme liiki vastavushindamisi:

— esimese osapoole vastavushindamised, mida teostatakse teenusepakkuja ressursse kasutades ning mida
nimetatakse tavaliselt siseauditiks;





