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EESSONA

ISO (Rahvusvaheline Standardimisorganisatsioon) ja IEC (Rahvusvaheline Elektrotehnikakomisjon)
moodustavad Ulemaailmse standardimise spetsialiseeritud sltsteemi. 1SO véi IEC rahvuslikud liikmes-
organisatsioonid osalevad rahvusvaheliste standardite valjatdotamises tehniliste komiteede kaudu, mis on
nendes organisatsioonides rajatud kasitlema tehnilise tegevuse eri valdkondi. ISO ja IEC tehnilised komiteed
teevad koostdodd mdlemale huvi pakkuvatel aladel. Selles t66s osalevad kasikaes I1SO ja IEC-ga ka rahvus-
vahelised, riiklikud ja valitsusvalised organisatsioonid. Infotehnoloogia valdkonnas on ISO ja IEC rajanud
Uhendatud tehnilise komitee ISO/IEC JTC 1.

Rahvusvahelised standardid kavandatakse ISO/IEC direktiivide 2. osas esitatud reeglite kohaselt. Uhendatud
tehnilise komitee pchillesanne on rahvusvaheliste standardite koostamine. Tehnilistes komiteedes vastuvoetud
rahvusvahelised standardikavandid saadetakse haaletamiseks rahvuslikele liikmesorganisatsioonidele.
Avaldamine rahvusvahelise standardina nduab, et hdaletusel osalenud rahvuslikest likmesorganisatsioonidest
kiidaks selle heaks vahemalt 75 %.

Erandolukorras vdib Gihendatud tehniline komitee teha ettepaneku avaldada ménda teist tidpi tehnilise aruande:

— 1.liik: kui korduvatest joupingutustest hoolimata ei dnnestu rahvusvahelise standardi avaldamiseks
saavutada noutavat toetust;

— 2. liik: kui teema on alles arendamisel v&i kui mingil muul pdhjusel on tulevikus, kuid mitte kohe, vdimalik
saavutada kokkulepe rahvusvahelise standardi koostamise suhtes;

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

1. ja 2. liiki tehnilised aruanded vaadatakse ule kolme aasta parast, et otsustada, kas muuta need rahvus-
vahelisteks standarditeks. 3. liiki tehnilisi aruandeid ei tule 1abi vaadata enne, kui ollakse seisukohal, et nendes
pakutavad andmed ei ole enam kehtivad voi kasulikud.

Tuleb poorata tahelepanu véimalusele, et dokumendi mdni osa vdib olla patendidiguse subjekt. ISO-t ega IEC-d
ei saa pidada vastutavaks sellis(t)e patendidigus(t)e valjaselgitamise eest.

Dokumendi ISO/IEC TR 20000-5, mis on 2. liiki tehniline aruanne, on koostanud tGhendatud tehnilise komitee
ISO/IEC JTC 1 ,Infotehnoloogia“ allkomitee SC 7 ,Tarkvara- ja susteemitehnika®.

ISO/IEC 20000 koosneb jargmistest osadest, mis on Uldise pealkirjaga ,Infotehnoloogia. Teenusehaldus®:

— Osa 1: Spetsifikatsioon

— Osa 2: Praktiline tegevusjuhend

— Osa 3: Juhised kasitlusala maaratlemise ja ISO/IEC 20000-1 kohaldatavuse kohta (tehniline aruanne)

— Osa 4: Protsesside naidismudel (tehniline aruanne)

— Osa 5: Standardi ISO/IEC 20000-1 naitlik evitamisplaan (tehniline aruanne)

Teenusehalduse protsesside hindamise mudelit kasitleb tulevane osa 8.
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SISSEJUHATUS

Standardis ISO/IEC 20000-1 on satestatud nduded teenusehalduse slsteemile (service management system,
SMS) IT-teenuste tarnimisel ja see on kohaldatav igas suuruses organisatsioonidele, sektoritele, liikidele ning
paljudele organisatsioonilistele vormidele ja arimudelitele.

Standardi ISO/IEC 20000 see osa on naitlik evitamisplaan, milles pakutakse juhiseid selle kohta, kuidas evitada
SMSi standardi ISO/IEC 20000-1 nduete taitmiseks. Standardi ISO/IEC 20000 kavandatud kasutajad on
teenuseosutajad, kuid see vdib olla kasulik ka neile, kes ndustavad teenuseosutajaid ISO/IEC 20000-1 nduete
taitmise osas.

Standardi ISO/IEC 20000 siinne osa sisaldab nduandeid teenuseosutajatele, millises jarjekorras plaanida ja
evitada taiustusi ning muid vajalikke muudatusi. Naiteks soovitatakse evitamise haldusele uldist kolmeetapilist
[8henemisviisi ning antakse juhised tegevuste ja etappide jarjestuse kohta SMSi evitamisel, sealhulgas
protsesside integreerimise evitamisel, standardi ISO/IEC 20000-1 nduete taitmiseks. Teenuseosutaja voib
valida SMSi evitamiseks omaenese jarjestuse. Samuti on lisatud nduanded talitlusloo arendamise, kaivitus-
projekti ja muude edukaks evitamiseks vajalike tegevuste kohta.

Standardi ISO/IEC 20000 selies osas kirjeldatav etapiviisilisus ei muuda teenuseosutaja SMSi kavandatud
kasitlusala, s.t kasitlusala ise ei allu etapiviisilistele muudatustele standardi ISO/IEC 20000 selles osas toodud
nduannete jargimise tulemusena. Selle asemel tdiustab iga etapp teenuseosutaja kokkulepitud kasitlusalaks
vajalikku SMSi, tuginedes eelmise etapi tulemustele.

Talitlusloo arendamise ja evitamisprojekti kaivitamise pdhitegevused on toodud lisas A. Lisas B on toodud pé&hi-
tegevuste loend SMSi evitamiseks kolmes etapis, lahtudes standardist ISO/IEC 20000-1. Paljusid standardi
ISO/IEC 20000-1 ndudeid on tarvis jargida rohkem kui Uhe etapi jooksul, kusjuures iga etapp tugineb eelneva
etapi tulemustele. Kui viimane etapp on I6pule viidud, on teenuseosutaja organisatsioonil SMS, mis taidab
standardi ISO/IEC 20000-1 ndudeid. Projekti evitamiseks on lisatud lisa-tugiteavet.
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1 KASITLUSALA

Standardi ISO/IEC 20000 selles osas antakse juhised etapiviisilise lahenemisviisi kohta SMSi evitamiseks, mis
tadidab standardi ISO/IEC 20000-1 ndudeid. Etapiviisiline lahenemine annab struktureeritud raamistiku
prioriteetide kokkuleppimiseks ja evitamistegevuste haldamiseks.

Standardi ISO/IEC 20000 selles osas naitestatakse Uldist kolmeetapilist Iahenemisviisi evitamise haldamiseks.
Teenuseosutaja voib kohandada etappe oma vajaduste ning kitsenduste jargi.

Standardi ISO/IEC 20000 seda osa voib kasutada ka koos standardiga ISO/IEC 20000-2 ning dokumentidega
ISO/IEC TR 20000-3 ja ISO/IEC TR 20000-4.

2 NORMIVIITED

Alljargnevalt nimetatud dokumendid on vajalikud standardi ISO/IEC 20000 selle osa rakendamiseks. Dateeritud
viidete korral kehtib Uksnes viidatud valjaanne. Dateerimata viidete korral kehtib viidatud dokumendi uusim
véljaanne koos vdimalike muudatustega.

ISO/IEC 20000-1:2005. Information technology — Service management — Part 1: Specification

3 TERMINID JA MAARATLUSED

Dokumendi rakendamisel kehtivad standardis ISO/IEC 20000-1 esitatud terminid ja maaratlused.

4 ETAPIVIISILISE LAHENEMISVIISI EELISED

Vastavus standardile ISO/IEC 20000-1 on vdéimalik ainult siis, kui SMS taidab standardi kdiki ndudeid. Etapi-
viisiliseks ldhenemiseks on mitu pdhjust. Etappideks jaotus pohineb tdiustuste sobiva jarjestuse kindlaks-
tegemisel, millest igaihe otstarve on aidata taita Uht voi enamat standardi ISO/IEC 20000-1 nduet. See
vdimaldab paremat ja tdhusamat riskihaldust kui kdigi taiustuste voi muudatuste tegemine Uhes etapis.

Etapiviisiline lahenemine vdimaldab kanda kulusid pikema aja jooksul; seda on kergem rahastada, kasutades
tulueelarveid, selmet rahastada koiki tegevusi kapitalieelarvetest, ja see vdib tuua kasu juba etapis 1. Need
varajased eelised voivad aidata soodustada kaasatust ja jargnevate etappide rahastamist.

Lisaeelised vdivad olla:

a) iga etapi naitestamine viisil, mis on kergesti moistetav kdikidele asjaomastele pooltele vdi vaid neile, keda
muudatused puudutavad;

b) teenuseosutaja voimalus saada kogemusi vaiksemast kogusest evitamisprojekti tegevustest, selmet Uritada
kdike teha Uhe suure etapiga;

c) etapiviisiline kasutamine ressursside puhul, mis vdivad olla napid, kulukad voi juba teistele projektidele
eraldatud;

d) klientide usalduse suurendamine tarnitavate teenuste vastu;

e) teenuseosutaja ja klientide ning teenuseosutaja ja tarnijate vahelise vastastikuse pikaajalise usalduse
suurendamine;

f) pdhitulemuste saavutamine plaanitud jarjestuses.





