EESTI STANDARD EVS-ISO/IEC 20000-2:2023

Avaldatud eesti keeles: detsember 2023
Joustunud Eesti standardina: detsember 2023

INFOTEHNOLOOGIA

Teenusehaldus

Osa 2: Juhised teenusehalduse siisteemide
rakendamiseks

Information technology

Service management

Part 2: Guidance on the application of service
management systems

(ISO/IEC 20000-2:2019, identical

+ ISO/IEC 20000-2:2019/Amd 1:2020, identical)

C_ VS o EESTI STANDARDIMIS- JA AKREDITEERIMISKESKUS
ESTONIAN CENTRE FOR STANDARDISATION AND ACCREDITATION



EVS-ISO/IEC 20000-2:2023

EESTI STANDARDI EESSONA

See Eesti standard on

— rahvusvahelise standardi ISO/IEC 20000-2:2019 ja selle muudatuse Amd 1:2020 ingliskeelsete
tekstide sisu poolest identne konsolideeritud tolge eesti keelde ning sellel on sama staatus mis
timbertriki meetodil vastu vdetud originaalversioonidel. Télgenduserimeelsuste korral tuleb ldhtuda
ametlikes keeltes avaldatud tekstidest;

— joustunud Eesti standardina detsembris 2023;
— eesti keeles avaldatud sellekohase teate ilmumisega EVS Teataja 2023. aasta detsembrikuu numbris.
Standardi tdlke koostamise ettepaneku on esitanud tehniline komitee EVS/TK 4 ,Infotehnoloogia®,

standardi tolkimist on korraldanud Eesti Standardimis- ja Akrediteerimiskeskus ning rahastanud
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium.

Standardi on tdlkinud Tepinfo OU, standardi on heaks kiitnud EVS/TK 4.

Sellesse standardisse on muudatus Amd 1 sisse viidud ja tehtud muudatused tdhistatud vastavalt
siimbolitega [~ 1.

See standard on rahvusvahelise standardi This standard is the Estonian [et] consolidated version of

ISO/IEC 20000-2:2019 ja selle muudatuse Amd 1:2020
eestikeelne [et] konsolideeritud versioon. Teksti télke on
avaldanud Eesti Standardimis- ja Akrediteerimiskeskus
ning sellel on sama staatus ametlike keelte versioonidega.

the International Standard ISO/IEC 20000-2:2019 and its
Amendment Amd 1:2020. It was translated by the
Estonian Centre for Standardisation and Accreditation. It
has the same status as the official versions.

Tagasisidet standardi sisu kohta on véimalik edastada, kasutades EVS-i veebilehel asuvat tagasiside vormi
vOi saates e-Kkirja meiliaadressile standardiosakond@evs.ee.

ICS 35.020; 03.080.99

Standardite reprodutseerimise ja levitamise 6igus kuulub Eesti Standardimis- ja Akrediteerimiskeskusele

Andmete paljundamine, taastekitamine, kopeerimine, salvestamine elektroonsesse siisteemi vdi edastamine likskdik millises
vormis voi millisel teel ilma Eesti Standardimis- ja Akrediteerimiskeskuse kirjaliku loata on keelatud.

Kui Teil on kiisimusi standardite autoridiguse kaitse kohta, votke palun ihendust Eesti Standardimis- ja Akrediteerimiskeskusega:
Koduleht www.evs.ee; telefon 605 5050; e-post info@evs.ee

I1


mailto:standardiosakond@evs.ee
http://www.evs.ee/
mailto:info@evs.ee

EVS-ISO/IEC 20000-2:2023

SISUKORD

EESSONA ..oorseveeeeseeeessessssssesesssesssseesessessss 2554155555555 4555 5545555515585 VI
MUUDATUSE AMD 1 EESSONA Ril.....oooveeeeeessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess VII
SISSEJUHATUS ..o eeteerueessseessssessseesssssssssessssesssssesssssssssessssessssessssessssssssssessssessssesssssessssessssssssssessssessssesssssessssessssessssssssssssssssssssssssanes VIII
1 KASTTLUSALA ..coceeeseveeesesesesessessssssssesesssesesseesssssssssssssss 5155554155558 1255 555555558k 1
1.1 ULAIST c1111veeeeeeeeesseeseesssssssssssssssssssesssssssssessssssssssssssssssssesesssssssss 5888555888 111188 88888855 R RS S S 1115 R ERRR RS ReEEREREEE 1
1.2 RAKEIIAAITIIINIE «..eoeeveureeseeeeesce et eesssesse s sesse s sessees s s e es s S s £ RS s £ R s £ A R R ARt sueb s 2
1.3 SETUREUUT .e.ctteeetseeeseessesseess e sseeseesse s es e s s ss s s s s xRS a8 SRR AR E AR SR E R R R bbb 2
2 NORMIVIITED ...iutiririsusssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssss s ss s sss bbb bbb ssssen 3
3 TERMINID JA MAARATLUSED...c.ccovrstevvrssessssssssesssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 3
4 ORGANISATSIOONI KONTEKST ...ouieeueeeusersseesseesssessssessssesssssessssessssessssssssssessssessssesssssessssessssssssssessasessssessssssssssessssesssas 3
4.1 Organisatsiooni ja selle KONteKStE MOISTMINE .....ocueuiereereeereeeeeseeseceseesesseesseesesseessee st sessse s s ssssss s sasesnes 3
4.1.1  NOULAVAA LEZEVUSE.....cccuuerureeeeeteeesseessesssessessssesssesssessssesssesssesssssssssessesssssssessses s ssasssessssssssasssessssssssessssssssssssessssssasessnens 3
1.2 SEIGITUS ceoeeeeeeereieeuseesseesee st ecuse e s esse e s eas bbb s £ RS S E R A S E R AR AR AR AR SRR R R AR aRA R b eE R R s 3
N G T 1Y 00 o =TT 4
4.2 Huvipoolte vajaduste ja 00tUStE MOISEIMINE .cuceiveoreriesirressneesses s ssssssssnes 4
4.2.1  NOULAVAA LEZEVUSE....uieereeeueresiiereesieeessesssesssessseesssesssesssessssessseessssssssssss s s s st s ss s s s sssaes b bsssssses s s sssessssssanees 4
422 SEIGITUS .eeeueeieureereeueeeee et esaees e s ese b s ase s sse R SRR AR AR R A SRR AR AR e AR b 4
EE 0 T 1Y 10 10 - NPT 4
4.3 Teenusehalduse slisteemi kasitlusala MAATAMINIE ... eereereeenereees e ssess s ssesssesssesssesens 5
4.3.1  NOULAVAA LEZEVUSE....uieueeereeseesseesseessseiaiisesssessssesssesssessssssssessssesssssssesssessssesasasssessssesssasssessssssssessssssssesssassssssssesssasssssssees 5
432 SEIGITUS ceeeueereeeeereeaseeecusees s sseess e s seease bt sees e ed s a s s £ R 4R E S £ R R R A AR R AR A R 5
4.3.3 MU LEAVE oureercureeneeseeuseeseesseesessseessssse s essse s s e s s s e s s £ bR A8 S Ea AL E S £ AR R e s ae bbbt bR st 5
4.4 TEENUSENAIAUSE STUSTEEIM......ceuiieieereeteeeseesse sttt b s es e es bbb s ER s R R 5
441 NOULAVAA LEGEVUSEM. . coueuuieueersrerureesseesssesseesssesssessseessssisssssessssssssasssessssssssssssesssssssssssssssssesssasssassssesssasssessssssssessssssssssssassaes 5
A.4. 2 SEIGITUS .eoeereereeeeereeect e secs ettt eesseesseeseesse b es s e es R8s £ R R SRR AE R £ E AR R SRR LR R R as eeEeeE R bR enr R 5
T T Y D0 T A= PP 6
5 JUHTIIMINE..... o coeeeeeeseeeseesseetseesssesseessse s s sssess s sssess s s R s R R R R 6
5.1 JUhtIMINE ja PUNENAUINIUS w..ceieeeeece ettt st s e b st 6
5,11 NOULAVAA TEZEVUSEM....ceeeereuriereuseeuseeeeeeeseessesessssessessssssesssessessse s s s s s st s s s s bR b s st se bbb anes 6
512 SEIGITUS oot seesseete et ese st sssess e e ess bbb 4R AR R AR R R bR R b 6
513 MU LBAVE ..ceureereeeeeeseeseesseeessesseesssesssesssessssesss et esss s s a8 a8 s e £4 R ER R AR bbb 7
5.2 POJTIEIRA 1.vceoeeeeeceseeseeees ettt cs s ss s s a8k SRR AR bR bbb 8
5.2.1  NOULAVAA TEZEVUSEM....cuieuieereereeureiectseeseesseessessesssessasssesssessstssssessse e ssss st ses b sees e bsse R seE s bseb s st b s bane b ne st 8
5,22 SEIGITUS oottt ettt ssse s ees e s bR R SRR b AR R AR AR 8
5.2.3 MU LBAVE ..cerreeeeereeeseeesseesseesseessessssesssesssesssssess s s sss s b s s8R S 8RR R R R R b 9
5.3 Organisatsioonilised rollid, kohustused ja GiGUSEM ......coucreriunreureenneerieneereenseeseee e sseesssssessessessseenns 9
5.3. 1 NOULAVAA LEZEVUSE. ...cuieuieceereeareieesseeseesseessessessssssssssessess st essessss s sase e s sessse e s R se b st b bR bbbt 9
5.3.2  SEIGITUS oottt ettt et es bbb s RS S R R R AR R R RS as 9
5.3.3 MU LBAVE ..ccerreurreesecteeeseesseesssessectsesessessseessesssssssss s b s s 2S£ RS R R R SRR bR R 9
6 PLAANIMINE ... iioeteeteeeseesssessseesssesssssessssesssssessssessssessss s sss s s ess s8R RS S AR 10
6.1 Toimingud riskide ja voimaluste KASIIEMISEKS ......vuriurerienreereere sttt see e s 10
6.1.1  NOULAVAA LEZEVUSEA....corieereeeeeereetrectssese s s s ssse st sssess s s s s bR s R bbb 10
0.1.2  SEIGITUS oottt sttt e et s s Rs£EReE AR e E R AR R e bR 10
00 0 T LD LD 1= PP 11
6.2 Teenusehalduse eesmargid ja nende saavutamise plaanimine.......oeeneeneeneesneessesessssssiinsesssesens 11
6.2.1  NOULAVAA LEZEVUSEA....couieeecereeereesseeresisessseesse e sssesssse st sesssssess s s s s bbb R bR 11
6.2.2  SEIGITUS oottt ci e ea s es s e s R R R ER AR AR R bR 11
L0 T 1 LD LD 1= AP 11

© ISO 2020 - Kdik digused kaitstud I11



EVS-ISO/IEC 20000-2:2023

6.3

6.3.1
6.3.2
6.3.3

7

7.1
7.1.1
7.1.2
7.1.3
7.2
7.2.1
7.2.2
7.2.3
7.3
7.3.1
7.3.2
7.3.3
7.4
7.4.1
7.4.2
7.4.3
7.5
7.5.1
7.5.2
7.5.3
7.5.4
7.6
7.6.1
7.6.2
7.6.3

8

8.1
8.1.1
8.1.2
8.1.3
8.2
8.2.1
8.2.2
8.2.3
8.2.4
8.2.5
8.2.6
8.3
8.3.1
8.3.2
8.3.3
8.3.4
8.4
8.4.1
8.4.2
8.4.3
8.5
8.5.1

IV

Teenusehalduse slisteemi PlaaNIMINE ...t ess s s s s asebaes 12
NOULAVAA LEZEVUSEA. ..o ceuieueeeeerrerseesseesseseessesssssssssse e ss e s s s s s ss s R RS R e s R 12
N1 Ve Lt PP 12
IMIUUL TEAVE «..ocucereeeesesseesesssessessessessessessss e s s s s e s e sse s s s s E eSS ER A E R SRR R A8 HE AR AR AR AR R AR SRR e R Rt Sunmaneannnas 13
TEENUSEHALDUSE SUSTEEMI TUG.uuueeeneseeseeeeesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnsssssssssssees 13
RESSUISIA wevureereeseesseesseeesseesseesssesssessseesssesssesssessssesssesssess e sss s b s8R RS R SeEE AR AR Rt SRR n R 13
NOULAVAA LEZEVUSEA....ouceuieurereerserseesseesseseesssssssssessse e ss e s sssa s s s s s s R R R 13
SEIGITUS ettt ettt ettt a e s s b s b s R SRR AR R LRSS E AR SRR R ERs e R R AR enras 13
IMIUUL TEAVE ....cureueeeerereeseessessessessessessesses e ss e ssssssessesse s s e s s s E s £ E s ERRER SRR R A8 SR E AR AR AR AR R SRR R AR e e E Rt Suneaneannns 14
2 16 (= V2D PP 14
NOULAVAA LEZEVUSE...currerreureeureereeureisessesseesseessessssssessess s sssessessse s ssse s e s s bR R s b st R bbb 14
S EIZIUS ettt ettt s s e s b s AR RS R R SRR R LR SRR SRR R ERs R R ARt b 14
MU EEAVE «..oveereessiitrecsieeeseesseesssesssessseessse s sssess e sssasssessesess s e s as R RS RS HeEE SRR R AR R Bt E s s 15
TEAALIKKUS «.evreeseeeeeesiiniiseesseesseesseeesseesseessessss s sesss s s s s sseEs £ s £ R R R R AR 15
NOULAVAA LEZEVUSE. . .eriiiiuieureereeureisesessersseesessesasessess s s sesses s s bR s bbb bR bbb 15
S EIZITUS . eeeeeceeesret sttt ettt s s b s e b s AR R R £ R £ R E SRR AR e A R ERs R R AR e e 15
MU EEAVE «..ovveereesseesseesseeesssisseessiesssessseessee s ss et seesssssssesssesess s s s as s RS RS E SRR AR R R Bt b e nnnas 15
SURNEIUS covveeeeeeeeeesseesseeeseeseesssess s essess s e s s s b EER R RS E RS SEE AR R RS R R 16
NOULAVAA LEZEVUSE...curreureeeeeeesiiireiieeueseesssesseesessse st sessse s e s ess s s bbb R R s R e R et 16
SEIGITUS . eueuueeeesretse ettt sttt es bbb eee s s R R E £ A AR R RS R SRR AR AR R AR s 16
IMIUU LAV «..oveerereeeemesseessessses s esseesses s ese s sesse s s s s RS RS R R R R s n e 16
DOKUMENTEETIEUA LEAVE ....cvurreureeeeersreesseesiieesiasseesseessssesseessesssse e sssess s sssesssesssessssees s ssssss s s sssass s s sssanssesssnsss 17
ULAESEvvvvvvvvvsessssssssneeeesesssssessssssssssssssssessssssssssss s s ssssssass e R R AR SRR 555 RR AR R AR R 17
Dokumenteeritud teabe 100mine ja UUENAAMINE .....oo.reuceerienreereereie et sess s sessesssessens 17
DoKumenteeritud tE€ADE ONJe...iiiss s s s s s s 18
Teenusehalduse slisteemi dOKUMENTEETIEUA LEAVE .......ceurrereueereerecereieeseseessessesse s ssssse s ssssssssaes 19
TRAAIMISEM ...eveeeeeeeeeareeseeuseesesses et es st seesse e s e s ees st e s s s RS 42EREaEE s R RS E AR e et bt bees 20
NOULAVAA LEZEVUSEA....ouieuieereeeereseesseeesseseesse s s sssess s sesss s ssss s s s R eSS R e 20
RT3 Vo Lt P PP 20
IMIULU TEAVE «.oveeeeeeeeseeessseseessess s sssessessessesses e sses s sesse s s s s e R AR SR E £ EEAAEAE AR AR R AR AR AR e R R nE R nE R st 21
TEENUSEHALDUSE SUSTEEMI KAITUS .cceeeeeeseeeeeessssssiossssssissssessssssssssssssssssssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssnnssssssees 21
Kaiduplaanimine ja ONJAMINE .. ssssssssis st ssssssssss s ssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssss 21
NOULAVAA LEZEVUSEM....uueereeneeeeesseersesssersesssessssessesssessssss e sssess s issees s ss b s b RS ee R R e n s 21
SEIGITUS..ceueeueeeesret ettt seesse e es e b esse bt s sse s s RS E AR LR AL AR SRR SRR R R AR aERe R b et Rt 21
1 L T P 22
TEENUSTE POTLLEIL ..ot b s bR R 22
TEENUSE PARKUIMINE covuccveeeineisersesssessss s s s sses st st sas 22
TEENUSTE PlAANIININE ...ceueereeee ettt et sase b ess s ss st s se bR e bbbt 23
Teenuse elutsiikliga seotud poolte ONJAMINE ... eees 24
TeenuseKataloogi NAlAUS ...t es e e 26
VATANALAUS .ottt ees et es e s ea bt s s R SR R AR ek bRt 28
KONfiguratSioONTNalAUS ...ttt b s es bbb e 28
SUNE jA ROKRKULEPE ..ccurivucerieeinissasessssssssss s sssssssssssssssss st ssssss s sssssssssssssssssssessss s sssssss asssssssssnssss st sasssssssssnssnes 30
ULAEST.rururrrusausamassassssasssussussssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnseneees 30
ATISUNELE NALAUS....ovvvvuuuuueeeeeeeeeeeee e sssssssssssssseessssssssssssssssssssssssssssssss eSS S R SRR R SRS ERS R R AR RS n e RRERS 31
TEENUSELASEIME NALAUS .....uieeeereereteeeeeret ettt ess e st s s s bbb s bbbt s s 33
TaArNIAte NALAUS coovucvecireeie b s R s e bt 34
PaKKUMINE JA NOUALUS covuvetrreeriresssesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss st ssssss s sssssssssassss st sassss sesssssssssssssssssassssasssssanees 36
Teenuste €€larveStamine JA AIVESTUS . ...coo e reereeseesseeseeseesesssessssssrssesssssss st sasssessesssesse s s sase s s s s b anssib e 36
INOUAIUSE NALAUS ..eeeereereeereeeesseeset et seesse s ess e s sss st see s s s R s R R R e bbb s s a b 37
SUULVUSE NALAUS oot ees et sess e ss s s st s s bR R R s 38
Teenuse kavandamine, loomine ja Gl€MINEK........cnmiimsss s 39
MUUAATUSERALAUS ...ttt eeess e es s s s a bbb 39

© IS0 2020 - Kdik digused kaitstud



EVS-ISO/IEC 20000-2:2023

8.5.2 Teenuse kavandamine ja GIEMINEK ... sess e s e srass st s nees 43
8.5.3 Valjalaske ja juurutamiSe NalAUS ... s sssssssssssssssssssssssssssess 46
8.6 Lahendamine ja tAItININE ..o sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 48
LSS 700 N 01013 16 (=5 6 1 b= (e L U] 48
8.6.2  TeenuSetaotlUSte NAIAUS ...t s st s 49
8.6.3  ProbleemMINalAUS ..o sssssssss s s s sss s s b s 50
8.7 TEEIIUSE LAZAIMNIIIE ..eeveeecraeesseeseesssessseesseessseessess e es s s s R R RS R SRR R R R R ARt 51
8.7.1 Teenuse KAideldavuse NalAUS ... s s ssssssssssssesssssssssssssssssessens 51
8.7.2  Teenuse JAtKUVUSE NALAUS ....occuiereeeeerieeceseeseseieeseessesssessssssssesss s e s s s s bbbt s e 52
8.7.3  INFOTUIDE NALAUS c.vvvcerirscrs et s s s s s s bbb 54
9 JOUDLUSE HINDAMINE ......ccuuuuuuuuuuuuuusssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseee 56
9.1 Seire, mootmine, analiilis ja NINAAMINE ...t ss e es e s s s e bees 56
0.1.1  NOULAVAA LEGEVUSEM. . euueeueemsresseesrerseesseesseesseesssesssessseesssesssessessssssssessssesssesssessssssasesssasssessssesssasssessssesssessssssssessssssssssssessnes 56
0.1.2  SEIGILUS wevueeeeeeeeessiii it ees st s et et e e es s bR R RS R RS ER R R R AR R R R 56
O.1.3  MUU LBAVE wuteeceureuciiressitiesseessssessessesssssesssssssssessessessesssssessssssssssssessesseseessssesssssasssssssessessessesessassassssssssssessessessesssssssssssusssnsanenns 56
9.2 I3 T L U b PSP 56
0.2.1  NOULAVAA LEGEVUSEM. . .eueriieureeeeersseesseesseesseessesssesssessssesssessses s ssssssssesssasssessssesssasssessssssssesssss s s s s sssasssssssasssessssssass 56
0.2.2  SEIGILUS wceueeeeeereeeseesseessecese ettt seeessessseeb e s R R SRR £ R RS E R R R R R AR R e R b 56
0.2.3  MUU LRAVE c.ueueeeveerersessessessesse st sseastssessessssssssssasesssssessessessesssssssusssesssssssssessessesssssssssssssusssssssessessessesssssssssssassssessessesnsnsssansas 57
9.3 JUQtRONALIIK JADIVAGTUS ...cvvevetcerrcerercereset et sse s st ssessssse e s ssesssssssssssssassssessessessessssssssnsassasessesnens 57
0.3.1  NOULAVAA tEZEVUSEM...euueerreesiesseesiersseeseesssesssesssessssesssesssesssssesss s s s s e R bR R et 57
0.3.2  SEIGITUS wucuureueereerreiseese ettt sess s es e e b s s s R SRR AR AR RS R R AR R AR 57
0.3.3  MUU LRAVE cuuureeeeeerersesessessessessesssssessessessessssss st sesasessessessessessesssssesssssssssessesseseesasssesssssssassssessessessessesanssssssssssssessessesesssssansas 58
9.4 TEENUSEE ATUANAIUS . ..cocvvcereecercsres ettt s s s s e 58
0.4.1  NOULAVAA LEGEVUSEM..cuueruermseesseerrerseessersseesseesieessssssseesssesssesssessssssssssssesssesssssssssssssesssssssesssss s sssessssssssasssesssessssesssessssssans 58
O.4.2  SEIGITUS eureureereeeeeeceseeuseieescseesseeseesse st sessse s st e eas e s s Esse R £ 4RSS £ AR £ R AR A SR uE e R R AR 58
0.4.3  MUU LBAVE ..vererreuscsressessessssssssessessesssssssssssssssessesssssssesssssssssssasessessessesesssessssassusssssssessessssesessas st s susssnssssssesssssssssssssassansaneans 58
10 TATUSTAMINE ...ooooeeeesereeeeeesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns eses 59
10.1  Lahknevus ja parandusSINEEAE ........ceermeseessiiiinssssssesssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssns 59
T0.1.1T NOULAVAA TEZEVUSEM. ... cuueusreureereeueeseeereeseeuseseesseessessesssessiee st sasssesssesssbsse s s s sseEs s s bR s s s e R Eare b e s e a bbbt 59
T0.1.2  SEIGITUS weueereereeereeeeuree et seessetsee e esseesse e eas et s s s s ss R e E 4R AR R e AR R e are et 59
10.1.3  MUU LEAVE cevurrurrrrnesrsesesssessssssessssssssssssssssesssessssssssssssssssssssss sassssssssssns s eessssesssssssassssasessessssasesssssssssnsssssssessesssssanessnssssssnssssssnnes 59
10.2  PideV tAIUSTAIMINE wovvuieereesreessrsessessssssesssssssssss st ssssss s ssssssssssassssssses sossrs sasssssssssssssssssassssesssssssessnssssssnssssssssssnsssssssessnes 59
T0.2. 1T NOULAVAA LEZEVUSE. ... cuuieureeeeureinreueessessesssesseessesssssesssessssssessessssssassses s sk es s s s Esse b st s s st b e s s s b s b s st sataes 59
T0.2.2  SEIGITUS .reureereeureeeeureeureseessesseessesseessesssessessse e s eesse st seE s s s Esre RS 42k SRR RS E AR e LA bbb ARt 60
10.2.3  IMUU LEAVE couvreeuresreueaessesssssessessessesssssssssssssssssssssessessessesssssesssssssassassasesssssnssesns e bssssssusssssasesssssnssesansss ansassssssnessesessnsssssssanes 60
Lisa A (teatmelisa) Standardi ISO/IEC 20000-1:2018 pohjal ndutav kohustuslik dokumenteeritud

TEAVE oottt s AR R AR AR AR E R AR R AR R AR s 61
KITJANAUS. coceteeeeeeereieeseessee et eesse s ees e s ess s s s s e s eS8 ER R 48R A SRR R e R AR a b 66

© ISO 2020 - Kdik digused kaitstud \%



EVS-ISO/IEC 20000-2:2023

EESSONA

ISO (International Organization for Standardization) ja [EC (International Electrotechnical Commission)
moodustavad iilemaailmse standardimise kohandatud siisteemi. Rahvuslikud organisatsioonid, kes on ISO
voi [EC liikmed, osalevad rahvusvaheliste standardite valjatootamisel asjakohase organisatsiooni loodud
tehniliste komiteede kaudu, mille eesmérk on tegeleda konkreetsete tehniliste valdkondadega. I1SO ja IEC
tehnilised komiteed teevad koost6dd molemale organisatsioonile huvi pakkuvates valdkondades. Selles
to0s osalevad ka muud ISO-ga ja IEC-ga seotud rahvusvahelised riiklikud organisatsioonid ning
vabatihendused.

Selle dokumendi valjatootamiseks kasutatud ja edasiseks haldamiseks moeldud protseduurid on
kirjeldatud ISO/IEC direktiivide 1. osas. Eriti tuleb silmas pidada eri heakskiidukriteeriumeid, mis on eri
liikki dokumentide puhul vajalikud. See dokument on kavandatud ISO/IEC direktiivide 2. osas esitatud
toimetamisreeglite kohaselt (vt www.iso.org/directives).

Tuleb poorata tahelepanu voimalusele, et dokumendi mdni osa voib olla patendidiguse objekt. ISO ja IEC ei
vastuta sellis(t)e patendidigus(t)e viljaselgitamise ega selgumise eest. Dokumendi valjato6tamise jooksul
valjaselgitatud voéi selgunud patendidiguste iiksikasjad on esitatud peatiikis ,Sissejuhatus” ja/voi ISO-le
saadetud patentide deklaratsioonide loetelus (vt www.iso.org/patents) voi IEC-le saadetud patentide
deklaratsioonide loetelus (vt http://patents.iec.ch).

Mis tahes selles dokumendis kasutatud driline kdibenimi on kasutajate abistamise eesmargil esitatud teave
ja ei kujuta endast toetusavaldust.

Selgitused standardite vabatahtliku kasutuse ja vastavushindamisega seotud ISO eriomaste terminite ja
valjendite kohta ning teave selle kohta, kuidas ISO jargib WTO tehniliste kaubandustokete lepingus
sdtestatud pohimotteid, on esitatud jargmisel aadressil: www.iso.org/iso /foreword.html.

Dokumendi on koostanud iihendatud tehnilise komitee ISO/IEC JTC 1 ,Information
technology“ alamkomitee SC 40 ,IT Service Management and IT Governance".

Kolmas valjaanne tiihistab ja asendab teist valjaannet (ISO/IEC 20000-2:2012), mis on tehniliselt iile
vaadatud.

Peamised muudatused vorreldes eelmise viljaandega on jargmised:
a) véljaannet on varskendatud, et iihildada see standardiga ISO/IEC 20000-1:2018;

b) iga peatiiki juhiste kooskdlalisust ja selgust on tdiustatud jargmiste tihtsete elementidega: ndutavad
tegevused, selgitus (mis sisaldab eesmargi kirjeldust) ja muu teave (mis sisaldab juhiseid
dokumenteeritud teabe ning rollide ja diguste kohta);

c) lisatud on lisa A, mis votab kokku standardi ISO/IEC 20000-1 pohjal kohustusliku dokumenteeritud
teabe.

Kobikide standardisarja ISO/IEC 20000 osade loetelu on leitav ISO veebilehelt.

Igasugune tagasiside voi kiisimused selle dokumendi kohta tuleks suunata dokumendi kasutaja
rahvuslikule standardimisorganisatsioonile. Taielik loetelu nende organisatsioonide kohta on leitav
veebilehelt www.iso.org/members.html.
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MUUDATUSE AMD 1 EESSONA

ISO (International Organization for Standardization) ja [EC (International Electrotechnical Commission)
moodustavad iilemaailmse standardimise kohandatud siisteemi. Rahvuslikud organisatsioonid, kes on I[SO
voi IEC liikkmed, osalevad rahvusvaheliste standardite valjatodtamisel asjakohase organisatsiooni loodud
tehniliste komiteede kaudu, mille eesméark on tegeleda konkreetsete tehniliste valdkondadega. ISO ja IEC
tehnilised komiteed teevad koostodd mdlemale organisatsioonile huvi pakkuvates valdkondades. Selles
to0s osalevad ka muud ISO-ga ja IEC-ga seotud rahvusvahelised riiklikud organisatsioonid ning
vabaiihendused.

Selle dokumendi véljatootamiseks kasutatud ja edasiseks haldamiseks moeldud protseduurid on
kirjeldatud ISO/IEC direktiivide 1. osas. Eriti tuleb silmas pidada eri heakskiidukriteeriumeid, mis on eri
liiki dokumentide puhul vajalikud. See dokument on kavandatud ISO/IEC direktiivide 2. osas esitatud
toimetamisreeglite kohaselt (vt www.iso.org/directives).

Tuleb p6orata tahelepanu voimalusele, et dokumendi mdni osa vdib olla patendidiguse objekt. ISO ja IEC ei
vastuta sellis(t)e patendidigus(t)e valjaselgitamise ega selgumise eest. Dokumendi valjato6tamise jooksul
valjaselgitatud véi selgunud patendidiguste iiksikasjad on esitatud peatiikis ,Sissejuhatus” ja/voi ISO-le
saadetud patentide deklaratsioonide loetelus (vt www.iso.org/patents) voi IEC-le saadetud patentide
deklaratsioonide loetelus (vt http://patents.iec.ch).

Mis tahes selles dokumendis kasutatud ariline kdibenimi on kasutajate abistamise eesmargil esitatud teave
ja ei kujuta endast toetusavaldust.

Selgitused standardite vabatahtliku kasutuse ja vastavushindamisega seotud ISO eriomaste terminite ja
védljendite kohta ning teave selle kohta, kuidas ISO jargib WTO tehniliste kaubandustokete lepingus
sdtestatud pohimdtteid, on esitatud jargmisel aadressil: www.iso.org/iso /foreword.html.

Dokumendi on koostanud iihendatud tehnilise komitee ISO/IEC JTC 1 ,Information
technology” alamkomitee SC 40 ,IT Service Management and IT Governance*.

Koikide standardisarja ISO/IEC 20000 osade loetelu on leitav ISO veebilehelt.

[gasugune tagasiside vo&i kiisimused selle dokumendi kohta tuleks suunata dokumendi kasutaja
rahvuslikule standardimisorganisatsioonile. Taielik loetelu nende organisatsioonide kohta on leitav
veebilehelt www.iso.org/members.html.
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SISSEJUHATUS

See dokument annab juhiseid teenusehalduse siisteemi (service management system, SMS) loomiseks,
evitamiseks, hoolduseks ja pidevaks tdiustamiseks. SMS toetab teenuse elutsiikli haldust, sealhulgas
teenuste plaanimist, kavandamist, tileminekut, pakkumist ja tdiustamist, mis vastab kokkulepitud nduetele
ning annab vaartust klientidele, kasutajatele ja teenuseid andvale organisatsioonile.

SMS-i kasutuselevott on organisatsiooni jaoks strateegiline otsus ning seda mojutavad organisatsiooni
eesmargid, juhatus, muud teenuse elutstikliga seotud pooled ning vajadus toimivate ja paindlike teenuste
jarele. Selle dokumendi juhised on iihildatud standardiga ISO/IEC 20000-1:2018. See dokument
(ISO/IEC 20000-2) on tahtlikult séltumatu mis tahes konkreetse teenusetiiiibi haldamise juhistest.
Organisatsioon saab kasutada kombinatsiooni iildtunnustatud karkassidest ja oma kogemustest.
Teenusehalduse tdiustamisel saab kasutada levinud tadiustamise metoodikaid ning rakendada neid SMS-ile
ja teenustele. SMS-i toeks saab kasutada teenuse haldamiseks sobivaid tooriistu. SMS-i teostus ja kaitus
annavad pideva ndhtavuse, teenuste ohje ja pideva tdiustamise, mis toob kaasa suurema toimivuse ja
tohususe. Teenusehalduse taiustamine kehtib SMS-i ja teenuste kohta.

Selle dokumendi peatiikkide struktuur (st peatiikkide nummerdus ja jarjestus) on iihildatud standardiga

ISO/IEC 20000-1:2018 ning selles dokumendis kasutatud terminid vastavad standarditele
ISO/IEC 20000-1:2018 ja ISO/IEC 20000-10:2018.
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1 KASITLUSALA

1.1 Uldist

See dokument annab juhised standardil ISO/IEC 20000-1 pdhineva teenusehalduse silisteemi (SMS-i)
rakendamiseks. Ta sisaldab niiteid ja soovitusi, mis vdimaldavad organisatsioonidel tdlgendada ja
rakendada standardit ISO/IEC 20000-1, sealhulgas viiteid standardisarja ISO/IEC 20000 teistele osadele ja
muudele asjakohastele standarditele.

Joonis 1 illustreerib SMS-i, mille sisu vastab standardi ISO/IEC 20000-1 peatiikkidele. See ei esita
struktuurset hierarhiat, jarjestust ega diguste tasemeid.

Kliendid TEENUSEHALDUSE SUSTEEM (SMS)
(sisemised ORGANISATSIOON] KONTEKST
ja vélised) » Organisatsioon ja selle kontekst » Huvipooled + SMS-i kasitlusala + SMS-i loomine
JUHTIMINE

+ Juhtimine ja pilhendumus  « Poliitika  + Rollid, kohustused ja digused

PLAANIMINE

* Riskid ja vGimalused  «Eesmargid + SMS-i plaanimine

SMS-i tugi
TEENUSE- + Ressursid « Padevus ¢ Teadlikkus * Suhtlus « Dokumenteeritud teave * Teadmised

NOUDED

SMS-i kéitus
KAIDUPLAANIMINE JA OHJAMINE SUHE JA KOKKULEPE TEENUSE KAVANDAMINE,
* Arisuhete haldus LOOMINE JA ULEMINEK
TEENUSTE PORTFELL » Teenusetaseme haldus + Muudatusehaldus
¢ Teenuse pakkumine + Tamijate haldus + Teenuse kavandamine ja (ileminek
: :z:zzg z:ifsrgzg: + Véljalaske ja juurutamise haldus
TEENUSED seotud poolte ohjgmine EATHESI\:EG'TELN&‘:;: TAITMINE
e Teenusekataloogi haldus
e Varahaldus . + Teenusetaotluste haldus
o Konfiguratsioonihaldus PAKKUMINE JANQOUDLUS * Probleemihaldus
» Teenuste eelarvestamine ja TEENUSE TAGAMINE
arvestus + Teenuse kaideldavuse haldus
+ Noéudluse haldus + Teenuse jatkuvuse haldus
* Suutvuse haldus + Infoturbe haldus
JOUDLUSE HINDAMINE TAIUSTAMINE
Seire, m&otmine, analiids ja hindamine + Lahknevus ja parandusmeede
Siseaudit * Pidev taiustamine

Juhtkondlik l1abivaatus
Teenuste aruandlus

Joonis 1 — Teenusehalduse siisteem

Peatiikkide struktuur on mdeldud nduete iihtseks esitamiseks, mitte selleks, et anda organisatsiooni
poliitikate, eesmarkide ja protsesside dokumenteerimise mudelit. Iga organisatsioon voib valida, kuidas
ithendada nduded protsessideks. Iga organisatsiooni ning selle klientide, kasutajate ja muude huvipoolte
vaheline seos mdjutab protsesside rakendamist. Organisatsiooni kavandatud SMS ei saa siiski valistada
tthtki standardis ISO/IEC 20000-1 maaratletud nduet.
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Selles dokumendis kasutatud termin ,teenus” viitab SMS-i kasitlusalasse kuuluvatele teenustele. Selles
dokumendis kasutatud termin ,organisatsioon“ viitab SMS-i kasitlusalasse kuuluvale organisatsioonile.
SMS-i kasitlusalasse kuuluv organisatsioon vdib olla osa suuremast organisatsioonist, naiteks
suurettevotte infotehnoloogia osakond. Organisatsioon haldab ja pakub klientidele teenuseid ning seda
vOoib nimetada ka teenuseandjaks. Selles dokumendis eristatakse selgelt termini ,teenus” voi
»organisatsioon“ kasutamist muudel eesmarkidel. Selles dokumendis kasutatud terminit ,pakutud” voib
tolgendada kui ko&iki teenuse elutsiikli tegevusi, mida tehakse lisaks igapdevastele kiidutegevustele.
Teenuse elutsiikli tegevused hdlmavad plaanimist, kavandamist, tileminekut, tarnimist ja tadiustamist.

1.2 Rakendamine

Selles dokumendis olevad juhised on iildised ja mdeldud kohaldamiseks igale SMS-i rakendavale
organisatsioonile, olenemata organisatsiooni tiiiibist vdi suurusest vdi antavate teenuste olemusest. Kuigi
seda saab kasutada ‘olenemata organisatsiooni tiilibist voi suurusest vdi antavate teenuste olemusest’, on
standardi ISO/IEC 20000-1 juured IT-s. See on mdeldud teenuste teenusehalduseks, kasutades
tehnoloogiat ja digitaalset teavet. Selles dokumendis toodud nédited illustreerivad standardi
ISO/IEC 20000-1 erinevaid kasutusviise.

Teenuseandja vastutab SMS-i eest ega saa seetdttu nduda, et teine pool tdidaks standardi
ISO/IEC 20000-1:2018 peatiikkide 4 ja 5 ndudeid. Naiteks ei saa organisatsioon paluda, et teine pool tooks
kohale tippjuhtkonna ja naitaks tippjuhtkonna kohustumust voi néitaks teenuse elutsiikliga seotud poolte
ohjet.

Ménda standardi ISO/IEC 20000-1:2018 peatiikkides 4 ja 5 toodud tegevust vdib organisatsiooni juhtimise
all 1abi viia teine pool. Nditeks v&ib organisatsioon paluda teisel poolel luua SMS-i votmedokumendina
esialgne teenusehalduse plaan. Kui plaan on koostatud ja kokku lepitud, vastutab selle eest organisatsioon
ja hooldab seda. Nendes ndidetes kasutab organisatsioon konkreetsete lithiajaliste tegevuste jaoks teisi
pooli. Organisatsioonil on SMS-i suhtes vastutus, digused ja kohustused. Seetdttu saab organisatsioon
toendada koikide standardi ISO/IEC 20000-1:2018 peatiikkide 4 ja 5 nduete tditmist.

Standardi ISO/IEC 20000-1:2018 peatiikkide 6 kuni 10 puhul v&ib organisatsioon tdendada, et see taidab
ise koik nouded. Teise voimalusena voib organisatsioon tdendada, et ta on vastutav nduete tiitmise eest,
kui teised pooled on kaasatud standardi ISO/IEC 20000-1:2018 peatiikkide 6 kuni 10 nouete tditmisesse.
Organisatsioon saab tdendada teiste teenuse elutsiikliga seotud poolte ohjet (vt jaotis 8.2.3). Naiteks voib
organisatsioon tdendada meetmete olemasolu teise poole puhul, kes annab taristuteenuse komponente voi
haldab toekeskust, sealhulgas intsidendihalduse protsessi.

Organisatsioon ei saa tdendada vastavust standardi ISO/IEC 20000-1 nduetele, kui kéikide SMS-i
kasitlusalasse kuuluvate teenuste, teenusekomponentide vai protsesside andmiseks voi kdigushoidmiseks
kasutatakse teisi pooli. Kui aga teised pooled annavad voi hoiavad kiigus ainult méningaid teenuseid,
teenusekomponente v&i protsesse, suudab organisatsioon tavaliselt tdendada, et see vastab standardi
ISO/IEC 20000-1 nduetele.

Selle dokumendi kasitlusala ei hdlma toodete voi todriistade spetsifikatsioone. Siiski saab standardit
ISO/IEC 20000-1 ja seda dokumenti kasutada SMS-i talitlust toetavate toodete voi toodriistade
valjatootamisel voi hankimisel.

1.3 Struktuur

See dokument jargib standardi ISO/IEC 20000-1 peatiikke ja sisaldab alates peatiikist 4 iga peatiiki voi
jaotise kohta kolme osa:

a) néutavad tegevused: standardi ISO/IEC 20000-1 selles jaotises ndutavate tegevuste kokkuvote. Pange
tahele, et see kokkuvdte ei korda standardi ISO/IEC 20000-1 ndudeid ega lisa uusi néudeid, vaid lihtsalt
kirjeldab tegevusi;
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b) selgitus: jaotise eesmargi selgitus ja jaotise sisu praktilised juhised, sealhulgas ndited ja soovitused
standardi ISO/IEC 20000-1 nouete rakendamise kohta. Vajaduse korral viidatakse standardisarja
ISO/IEC 20000 teistele osadele ja muudele asjakohastele standarditele;

¢) muu teave: juhised rollide ja kohustuste ning SMS-i teostust toetava dokumenteeritud teabe kohta. Siin
voib olla ka asjakohast lisateavet.

2 NORMIVIITED

Allpool nimetatud dokumentidele on tekstis viidatud selliselt, et nende sisu kujutab endast kas osaliselt voi
tervenisti selle dokumendi ndudeid. Dateeritud viidete korral kehtib iiksnes viidatud véiljaanne.
Dateerimata viidete korral kehtib viidatud dokumendi uusim viljaanne (koos vdimalike muudatustega).

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

Dokumendi rakendamisel kasutatakse standardis ISO/IEC 20000-10 esitatud termineid ja maaratlusi.

ISO ja IEC hoiavad alal standardimisel kasutamiseks olevaid terminoloogiaandmebaase jargmistel
aadressidel:

— IEC Electropedia: kdttesaadav veebilehelt http: //www.electropedia.org/;

— ISO veebipdhine lugemisplatvorm: kittesaadav veebilehelt https: //www.iso.org/obp.

4 ORGANISATSIOONI KONTEKST

4.1 Organisatsiooni ja selle konteksti moistmine
4.1.1 Noutavad tegevused

Organisatsioon teeb kindlaks oma eesmargiga seotud vilised ja sisemised teemad, mis mojutavad tema
vOimet saavutada SMS-i kavatsetud tulemusi.

4.1.2 Selgitus

Selle ndutava tegevuse eesmdrk on seada kontekst, madrates kindlaks teemad, mis on organisatsiooni
eesmargi seisukohast olulised ja moéjutavad organisatsiooni voimet saavutada SMS-i kavatsetud tulemusi.
Need tulemused sisaldavad vairtuse andmist oma Kklientidele. Teemad vdivad olla erinevad, nt sisemised
voi vdlised, positiivsed vdi negatiivsed. K&ik teemad kokku moodustavad poéhikonteksti, milles
organisatsioon oma SMS-i loob.

MARKUS Séna ,teema*“ voib selles kontekstis tihendada tegureid vdi atribuute, millel on positiivne vdi negatiivne
moju. Need on valdkonnad, tegurid vdi atribuudid, mis on organisatsiooni jaoks olulised, arvestades tema vdimet
pakkuda oma klientidele kokkulepitud kvaliteediga teenuseid.

SMS-i edukaks rakendamiseks tuvastab ja dokumenteerib organisatsioon oma sisemise ja valise konteksti.
Kontekst hdlmab organisatsiooni enda olemust, teiste SMS-i huvipoolte vajadusi ja ootusi ning SMS-i enda
kasitlusala. Nende teemade moistmise pohjal saab luua SMS-i.

Varajasel plaanimise etapil peaks organisatsioon kindlaks tegema, kuidas ISO/IEC 20000-1 on

organisatsiooni kontekstis rakendatav, et saaks dokumenteerida SMS-i algset késitlusala. Kui konteksti,
huvipooli ja kdsitlusala ei tuvastata, voib tulemuseks olla edutu voi ebatdhus SMS.
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