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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. ISO ja IEC on loonud tihise komitee ISO/IEC JTC 1.

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 standardi mdni osa voib olla patendidiguse objekt. ISO ega 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).

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
vdljendite kohta ning teave selle kohta, kuidas ISO jargib WTO tehniliste kaubandustokete lepingus
satestatud pdhimotteid, on esitatud jairgmisel aadressil: www.iso.org/iso/foreword.html.

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

Kolmas valjaanne tiihistab ja asendab teist véljaannet (ISO/IEC 20000-1:2011), mis on tehniliselt iile
vaadatud.

Peamised muudatused vorreldes eelmise viljaandega on jargmised:

a) Struktuur on tldisem, nii nagu seda kasutatakse kéigi juhtimissiisteemi standardite jaoks (ISO/IEC
direktiivide 1. osa konsolideeritud ISO tdienduse lisas SL). See on toonud kaasa uued tihised nouded
organisatsiooni kontekstile, eesmarkide saavutamise planeerimisele ning riskide ja voimalustega
tegelemise tegevustele. Moned {iihised nduded on varasemaid nodudeid uuendanud, naiteks
dokumenteeritud teave, ressursid, padevus ja teadlikkus.

b) Arvesse on vdetud teenuste haldamise kasvavaid suundumusi, sealhulgas selliseid teemasid nagu
teenuste kaubaks muutmine, mitme tarnija haldamine sisemise vdi valise teenuseintegraatori poolt, ja
vajadust maarata kindlaks teenuste vaartus klientide jaoks.

c) Eemaldati mdned iiksikasjad, et keskenduda sellele, mida teha, ja anda organisatsioonidele vabadus
noduete taitmisel.

d) Lisatud on uusi teemasid, nagu lisanduded teadmistele ja teenuste plaanimisele.

e) Eraldatud on jaotised, mis olid varem kombineeritud intsidendihalduseks, teenusetaotluste
haldamiseks, teenuse jarjepidevuse haldamiseks, teenuse kattesaadavuse haldamiseks, teenusetaseme
haldamiseks, teenusekataloogi haldamiseks, suutvuse haldamiseks ja ndudluse haldamiseks.
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f)

g)

h)

i)

j)

Jaotis ,Teiste osapoolte juhitavate protsesside juhtimine“ nimetati timber kui ,Teenuse elutstiikliga
seotud osapoolte ohjamine“ ja uuendati ndudeid, et holmata teenuseid ja teenusekomponente ning
protsesse. Selgitati, et organisatsioon ei saa tdendada vastavust selles dokumendis tdpsustatud
nouetele juhul, kui teenusehalduse siisteemi (SMS) kasitlusalas kasutatakse teisi osapooli kdigi
teenuste, teenusekomponentide kditamiseks voi protsesside haldamiseks.

Peatiikk 3 (Terminid ja maaratlused) on jaotatud eraldi jaotisteks juhtimissiisteemi ja teenusehalduse
terminite jaoks. Maaratlustes on palju muudatusi. Peamised muudatused holmavad jargmist:

1) lisale SL on lisatud moéned uued terminid, nt ,objektiivne, ,poliitika“, ja méned on lisatud
spetsiaalselt teenuse haldamiseks, nt ,,vara“, ,kasutaja“;

2) termin ,teenuseosutaja“ on asendatud terminiga ,organisatsioon®, et saavutada tihilduvus lisa SL
tekstiga;

3) termin ,sisegrupp” on asendatud terminiga ,sisetarnija“ ja termin ,tarnija“ asendatud terminiga
yvalistarnija“;

4) termin ,infoturve“ on viidud vastavusse standardiga ISO/IEC 27000. Vastavalt ka termin
Jkattesaadavus“ on asendatud terminiga ,teenuse kaittesaadavus“, et eristada terminist
,kaideldavus“, mida niiiid kasutatakse ,infoturbe“ muudetud maaratluses.

Noutav dokumenteeritav teave on viidud miinimumini, jattes alles vaid votmedokumendid, naiteks
teenuse halduskava. Muud dokumenteerimise muudatused holmavad jargmist:

1) eemaldati dokumenteeritud suutvuse plaani ndue ja asendati suutvuse plaanimise ndudega;

2) eemaldati dokumenteeritud kittesaadavuseplaani ndue ja asendati ndudega dokumenteerida
teenuse kittesaadavuse nduded ja eesmargid;

3) eemaldati konfiguratsioonihalduse andmebaasi noue ja asendati nouetega
konfiguratsiooniteabele;

4) eemaldati valjalaske poliitika ndue ja asendati ndudega maaratleda viljalasete tiilibid ja sagedus;

5) eemaldati pideva tdiustamise poliitika ndue ja asendati ndudega maarata tdiustumisvdimaluste
hindamiskriteeriumid.

Ajakohastatud on joonised 2 ja 3 ning on imber nummerdatud joonisteks 1 ja 2. Eemaldatud on joonis
1 ja viited meetodile Plaani-Teosta-Kontrolli-Taiusta, kuna seda ei kasutata lisas SL, sest palju
tdiustusmeetodeid saab kasutada koos juhtimise haldusesiisteemi standarditega.

Teisaldati liksikasjalikud aruandluse nduded teenuse aruandluse jaotistest jaotistessse, kus aruandeid
toendoliselt koostatakse.

Standardisarja ISO/IEC 20000 koikide osade loetelu on leitav ISO veebilehelt.

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

VI
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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 valjatddtamisel 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 heakskiidukriteeriume, mis on eri liiki
dokumentide puhul vajalikud. See dokument on kavandatud ISO/IEC direktiivide 2. osas esitatud
toimetamisreeglite jargi (vt www.iso.org/directives voi www.iec.ch/members experts/refdocs).

ISO ja IEC pooravad tahelepanu véimalusele, et selle dokumendi rakendamine voib olla seotud patendi
(patentide) kasutamisega. ISO ega IEC ei vota seisukohta mis tahes esitatud patendidiguste tdendamise,
kehtivuse ega rakendatavuse eest. Selle dokumendi avaldamise kuupdeva seisuga ei ole ISO ega IEC saanud
teateid patendi (patentide) kohta, mida v6ib vaja minna selle dokumendi rakendamiseks. Dokumendi
kasutajaid on siiski hoiatatud, et siin esitatu ei pruugi olla uusim teave, mis v&ib olla saadud
patendiandmebaasist (kittesaadav veebilehtedelt www.iso.org/patents ja https://patents.iec.ch). ISO ega
IEC ei vastuta sellis(t)e patendidigus(t)e valjaselgitamise ega selgumise eest.

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
valjendite kohta ning teave selle kohta, kuidas ISO jargib WTO tehniliste kaubandustdkete lepingus
satestatud pdhimotteid, on esitatud jargmisel aadressil: www.iso.org/iso/foreword.html. IEC korral vt
www.iec.ch /understanding-standards.

Dokumendi on koostanud ISO Tehnikandukogu otsuse 75/2023 kohaselt tehnilise komitee ISO/IEC JTC 1
JInformation technology“ alamkomitee SC 40 ,IT service management and IT governance".

Igasugune tagasiside vo0i kiisimused selle dokumendi kohta tuleks suunata dokumendi kasutaja
rahvuslikule standardimisorganisatsioonile. Taielik loetelu nende organisatsioonide kohta on leitav

veebilehtedelt www.iso.org/members.html ja www.iec.ch/national-committees.
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SISSEJUHATUS

See dokument on koostatud teenusehalduse siisteemi (SMS) nduete maaratlemiseks, et luua, rakendada,
hallata ja pidevalt tdiustada teenusehalduse slisteemi. SMS toetab teenusehalduse elutsiiklit, sealhulgas
selliste teenuste plaanimist, kavandamist, tileminekut, tarnimist ja tdiustamist, mis vastavad kokkulepitud
nouetele ja pakuvad vaartust klientidele, kasutajatele ja teenuseid tarnivale organisatsioonile.

SMS-i rakendamine on organisatsiooni jaoks strateegiline otsus ja seda mojutavad organisatsiooni
eesmargid, juhtorgan, teised teenuse elutstikliga seotud osapooled ning vajadus tdhusate ja vastupidavate
teenuste jarele.

SMS-i rakendamine ja toimimine tagab pideva ndhtavuse, teenuste kontrolli ja pideva parandamise, mis
toob kaasa suurema toimivuse ja tohususe. Teenusehalduse tdiustamine tdhendab nii SMS-i kui ka teenuste
taiustamist.

See dokument on tahtlikult soéltumatu konkreetsetest juhistest. Organisatsioon voéib kasutada
kombinatsiooni tildtunnustatud raamistikest ja oma kogemusest. Selles dokumendis sitestatud nduded on
tihtlustatud tildkasutatavate tadiustusmetoodikatega. Teenuste haldamise sobivaid t66riistu véib kasutada
SMS-i toetamiseks.

ISO/IEC 20000-2 annab juhiseid teenusehalduse siisteemide rakendamiseks, sealhulgas naiteid selles
dokumendis sitestatud nouete tditmisest. [SO/IEC 20000-10 kirjeldab koigi ISO/IEC 20000 sarja osade
eeliseid, vaddrarusaamu ja muid seonduvaid standardeid. ISO/IEC 20000-10 loetleb lisaks selles
dokumendis sisalduvatele terminitele ja maaratlustele terminid, mida selles dokumendis ei kasutata, kuid
kasutatakse ISO/IEC 20000 sarja muudes osades.

Standardi struktuur (st jaotiste jarjestus), jaotises 3.1 olevad terminid ja paljud nduded on voetud ISO/IEC
direktiivide 1. osa konsolideeritud ISO tdienduse lisast SL, mis on tuntud kui juhtimissiisteemi standardite
tildine struktuur (HLS). HLS-i vastuvotmine voimaldab organisatsioonil ihtlustada voi integreerida mitu
juhtimissiisteemi standardit. Naiteks saab SMS-i integreerida standardil 1SO 9001 pohineva
kvaliteedijuhtimissiisteemiga v4i infoturbe juhtimissiisteemiga, mis pdhineb standardil ISO/IEC 27001.

Joonis 1 illustreerib SMS-i, mis naitab selle dokumendi jaotiste sisu, aga ei niita organisatsiooni hierarhiat,
toimimise voi vastutuse tasemeid. See dokument ei kehtesta nduet organisatsiooni SMS-i struktuurile.
Samuti ei kehtestata nduet terminitele, mida organisatsioonis kasutatakse asendusena selles dokumendis
kasutatavatele terminitele. Organisatsioonid saavad valida terminid, mille kasutamine sobib nende
tegevusega.

Standardi struktuur on moeldud pigem nduete ilihtseks esitamiseks, mitte mudelina organisatsiooni
poliitikate, eesmarkide ja protsesside dokumenteerimiseks. [ga organisatsioon saab valida, kuidas nduded
protsessideks iihendada. Iga organisatsiooni suhted oma klientide, kasutajate ja teiste huvipooltega
mojutavad protsesside elluviimist. Organisatsiooni kavandatud SMS ei saa valistada iihtegi selles
dokumendis satestatud nduetest.
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Kliendid
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{
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ORGANISATSIOONI KONTEKST
*Organisatsioon ja selle kontekst * Huvipooled *SMS-i kisitlusala *SMS-i loomine

JUHTIMINE

*Juhtimine ja pithendumus * Poliitika *Rollid, kohustused ja digused

PLAANIMINE

* Riskid ja voimalused * Eesmargid * SMS-i plaanimine

SMS-i tugi

*Ressursid * Padevus *Teadlikkus * Suhtlus * Dokumenteeritud teave * Teadmised
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TEENUSTE PORTFELL
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* Teenusekataloogi haldus
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* Konfiguratsioonihaldus

SMS-i kditus

SUHE JA KOKKULEPE

* Arisuhete haldus

* Teenusetaseme haldus
* Tarnijate haldus

PAKKUMINE JA
NOUDLUS

* Teenuste
eelarvestamine ja
arvestus

* Noudluse haldus
* Suutvuse haldus

TEENUSE KAVANDAMINE,
LOOMINE ja ULEMINEK

* Muudatusehaldus
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TEENUSE TAGAMINE
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* Teenuse jatkuvuse haldus
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Joonis 1 — Teenusehalduse siisteem
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1 KASITLUSALA

1.1 Uldist

See dokument madiratleb nduded organisatsioonile teenusehalduse siisteemi (SMS) loomiseks,
rakendamiseks, hooldamiseks ja pidevaks tdiustamiseks. Dokumendis maaratletud nduded hdlmavad
teenuste plaanimist, kavandamist, tileminekut, tarnimist ja taiustamist, et tiita teenusendudeid ja pakkuda
vaartust. Dokumenti saavad kasutada

a) Kklient, kes otsib teenuseid ja vajab tagatist nende teenuste kvaliteedi kohta;

b) klient, kes nouab jarjekindlat ldhenemist teenuse elutsiiklile kdigilt oma teenusepakkujatelt, sealhulgas
tarneahelasse kuuluvatelt;

c) organisatsioon, et naidata oma suutvust teenuste plaanimisel, kavandamisel, teenustele tileminekul,
teenuste osutamisel ja tdiustamisel;

d) organisatsioon oma SMS-i ja teenuste seireks, méotmiseks ja ldbivaatamiseks;

e) organisatsioon teenuste plaanimise, kavandamise, teenustele iilemineku, teenuste osutamise ja
taiustamise parandamiseks SMS-i tdhusa rakendamise ja toimimise kaudu;

f) organisatsioon vdi muu osapool, kes teeb vastavushindamisi selles dokumendis sitestatud noduete
alusel;

g) teenusehalduse koolituse vdi ndustamise pakkuja.

Selles dokumendis kasutatud termin ,teenus“ viitab SMS-i kasitlusalasse kuuluvale teenusele voi
teenustele. Dokumendis kasutatud termin ,organisatsioon“ viitab SMS-i Kkésitlusalasse kuuluvale
organisatsioonile, mis haldab ja osutab klientidele teenuseid. SMS-i késitlusalas olev organisatsioon voib
olla osa suuremast organisatsioonist, nditeks suurettevotte osakond. Organisatsiooni v6i organisatsiooni
osa, mis haldab ja osutab teenust voi teenuseid sise- voi valisklientidele, vdib nimetada ka
teenusepakkujaks. Selles dokumendis eristatakse selgelt terminite ,teenus” voi ,organisatsioon“ muudel
eesmarkidel kasutamist.

1.2 Rakendamine

Kdik dokumendis madaidratletud ndéuded on dldised ja mdeldud kohaldamiseks koikidele
organisatsioonidele, olenemata organisatsiooni tiilibist voi suurusest vdi osutatavate teenuste olemusest.
Peatiikkides 4 kuni 10 esitatud nduete valistamine ei ole vastuvOetav, kui organisatsioon vdidab oma
vastavust sellele dokumendile, olenemata organisatsiooni olemusest.

Selles dokumendis satestatud nduetele vastavust saab tdendada organisatsioon ise, esitades tdendused
nouete tditmisest.

Organisatsioon ise tdendab vastavust peatiikkidele 4 ja 5. Samas vdivad ka teised osapooled
organisatsiooni toetada. Naiteks vdib teine osapool labi viia organisatsiooni nimel siseauditeid v6i toetada
SMS-i loomist.

Teise voimalusena voib organisatsioon tdendada, et ta vastutab dokumendis madratletud nduete tditmise
eest ja tdendab jarelevalve toimimist, kui teised osapooled on kaasatud peatiikkide 6-10 nduete
taitmisesse (vt 8.2.3). Naiteks voib organisatsioon tdendada jarelevalve olemasolu teise osapoole, mis
pakub infrastruktuuriteenuse komponente vdi klienditeenindust, sealhulgas intsidentide halduseprotsessi,
tegevuste iile.

Organisatsioon ei saa tdendada vastavust selles dokumendis sadtestatud nouetele, kui koigi SMS-i
kasitlusalasse kuuluvate teenuste, teenusekomponentide véi protsesside pakkumiseks voi kditamiseks
kasutatakse teisi osapooli.
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Selle dokumendi kasitlusala ei hdlma toodete vdi tooriistade spetsifikatsioone. Seda dokumenti saab aga
kasutada SMS-i toimimist toetavate toodete v4i tooriistade valjatootamisel voi hankimisel.

2 NORMIVIITED

Selles dokumendis ei ole normiviiteid.

3 TERMINID JA MAARATLUSED

Dokumendi rakendamisel kasutatakse allpool esitatud termineid ja maaratlusi.

ISO ja IEC hoiavad alal standardimisel kasutamiseks olevaid terminoloogilisi andmebaase jargmistel
aadressidel:

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

— IS0 veebipdhine lugemisplatvorm: kittesaadav veebilehelt https://www.iso.org/obp/.

3.1 Juhtimissiisteemi standarditele omased terminid

3.1.1

audit (audit)

slistemaatiline, s6ltumatu ja dokumenteeritud protsess (3.1.18) auditi asitdendite saamiseks ja nende
objektiivseks hindamiseks eesmargiga teha kindlaks, millises ulatuses on auditi kriteeriumid taidetud

MARKUS 1  Audit vdib olla siseaudit (esimese osapoole audit) véi valisaudit (sooritab teine v&i kolmas osapool) ning
see voib olla liitaudit (kaht v6i mitut distsipliini ithendav).

MARKUS 2 Siseauditi viib 14bi organisatsioon (3.1.14) ise vdi viline osapool organisatsiooni nimel.
MARKUS 3 ,Auditi asitdendid“ ja ,auditi kriteeriumid“ on méaratletud standardis ISO 19011.

3.1.2
padevus (competence)
oskus rakendada teadmisi ja oskusi soovitud tulemuste saavutamiseks

3.1.3
vastavus (conformity)
noude taitmine (3.1.19)

MARKUS 1 Vastavus puudutab nii selle dokumendi kui ka organisatsiooni SMS-i ndudeid.
MARKUS 2 Lisa SL algset maaratlust on muudetud, lisades markuse 1.

3.14
pidev taiustamine (continual improvement)
korduv tegevus joudluse parendamiseks (3.1.16)

3.1.5

tdiustusmeede (corrective action)

tegevus tuvastatud lahknevuse (3.1.12) pdhjuse vdi muu ebasoovitava olukorra korvaldamiseks voi
kordumise tdendosuse vihendamiseks

MARKUS Esialgset lisa SL maaratlust on muudetud, lisades teksti algsele ,tegevus kdrvaldada lahknevuse pdhjus
ja valtida selle kordumist".
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