ISO 20000 Ozdegerlendirme Soru
Listesi

Bu soru listesindeki sorular, kurdugunuz/kuracaginiz
yonetim sistemdeki belirli alanlara daha fazla i1sik
tutmak, tekrar degerlendirerek gézden gegirmek ve
denetime ne dlgude hazir oldugunuzu
belirleyebilmeniz icin hazirlanmistir.

Buradaki sorulari hi¢ bir zaman nihayi tetkik sorulari ve
almaniz gereken bir takim onemli kararlar olarak
gormeyin. Gelistirebileceginiz alanlar olarak
degerlendirin.

Sormak istediginiz sorular i¢cin her zaman VERICERT
Belgelendirme ile irtibata gegebilir ve aciklayici bilgiler
talep edebilirsiniz.

Egder bu degerlendirmeyi bizim yapmamizi isterseniz
formu doldurduktan sonra info@vericert.com.tr ‘ye

gonderebilirsiniz. Tum bilgileriniz gizli tutulacaktir. :
Bu form doldurulabilir sekilde hazirlanmistir. ligili yerlere

tiklayarak doldurabilirsiniz. Cevabiniz Evet ise kutucuga

Degerlendirme denetgilerimiz tarafindan UCRETSIZ
tiklamaniz yeterlidir. Hayir ise soruyu litfen bos birakin.

olarak yapilacaktir.

Sehir :

isminiz : Telefon :

E-Posta :

B. YENi VEYA DEGISEN HiZMETLERIN
PLANLANMASI VE UYGULANMASI

A. SERVIS YONETiIMiININ PLANLANMASI VE
UYGULANMASI

] 1. Servis Yonetimi Planlanmalidir. Planlarin 1. Hizmete yeni alinan servislerin ve mevcut

Tek Kaynaktan Tiim Belgelendirme ihtiyaglariniz

uygulanmasi, surduralmesi, iletilmesi,
yetkililerinin belirlenmesi, gozden
gegciriimesi igin dokimante edilmis
sorumluluklariniz bulunuyor mu? Ydénetim
bu sistem igin acik olarak destek veriyor
mu?

. Yonetim belirli araliklarla agagidaki

konulara karar vermek icin gdzden
gecirme yapiyor mu?

a. Bu standardin sartlarinin karsilandigi
ve servis yonetim planina
uyuldugunun belirlenmesi

b. Yonetim sisteminin etkili olarak
kullanildigi ve surdaruldugu

. Surekli iyilestirme faaliyetlerinin

tanimlanmasi, dlgulmesi, rapor edilmesi
ve yonetilmesi ile ilgili bir streciniz
bulunmakta midir?

hizmetlerde yapilan degisikliklerin
belirlenen maliyette ve kalitede
sunulabilmeyi ve yonetebilmeyi glivence
altina almak igin bir sreciniz var mi?

[] 2. Yeniveya degistirilen servisler i¢in sunlar

dikkate aliniyor mi?
a. Teklifler, ydnetimden kaynaklanacak
maliyetler
b. Organizasyonel, teknik ve ticari, servis
sunumu yaratacag: etkiler.

C. SERViIS SUNUM PROSESI

[

1. Sunulan tim servisler tanimlanmisg,

Uzerinde mutabakata varilmis ve
dokimante edilmis bir veya daha fazla
Servis Duzeyi Anlagmasi (SDA) gore mi
yapilmis?
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[] 2.Her servis raporunun tanimi, amaci, hitap [ ] 4. Degisikler igin biitiin istekler kayit ediliyor

ettigi kitle ve veri kaynagi dahil olmak
uzere agik tanimi bulunuyor mu?

[ ] 3.Misteriile anlasmaya variimis servis
sureklilik ve musaitlik taahhada her
kosulda karsilaniyor mu?

D. iLiSKi SURECI

[ ] 1. Dokimante edilmis bir tedarikgi yonetim
prosesiniz ve tedarikgilerle iligkileri
yoneten bir kigi var mi1?

] 2. Tedarikgiler tarafindan verilecek olan
hizmetin kapsami, servis duzeyi ve
iletisim surecleri SDA'da dokimante
edilmis ve ilgili taraflarca kabul edilmis
mi?

E. GOZUMLEME SURECI

[ ] 1.Birolayin ardindan anlagsmaya varilan
servisi hizmete en kisa zamanda
alabiliyormusunuz veya servis isteklerine
karsilik verebiliyor musunuz?

[ ] 2.Potansiyel problemleri azaltmak igin
dnleyici faaliyetler uygulaniyor mu? Orn.
olaylarin yasanma sikhgi veya turltne ait
trend analizi gibi?

F. KONTROL SURECI

[ ] 1.Konfigiirasyon pargalari ve bunlarla
beraber calisan parcgalara ait tanimlanmis
bir politikaniz bulunuyor mu?

1 2. Konfiglrasyon pargalari 6zel olarak
tanimlanmis ve Veri Bankasina kayit
edilmis mi ve guncellemeleri hassasiyetle
kontrol ediliyor mu?

[] 3.Bitiin altyapi ve servis degisiklikleri
acikca tanimlanmis ve dokimante
edilmis mi?

ve siniflantyor mu? (Orn. gabuk, acil,
major, mindr gibi)

[] 5.Degisiklikler ile ilgili istekler risk, etki ve

igse olan faydasi bakimindan
degerlendiriliyor mu?

G. SERBEST BIRAKMA SURECI

] 1.
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Sisteminiz planlanan iglerle ilgili
servislerin, sistemlerin, yazilimlarin ve
donanimlarin serbest birakilmasini
gOsterebiliyor mu?

. Serbest birakmanin nasil

gerceklestirileceginin planlanmasi, ilgili
tum taraflarca (musteriler, kullanicilar,
operasyon ve destek personeli) kabul
edilmis mi?

. Degisiklikle ilgili isteklerin serbest birakma

planlarinda ki etkileri degerlendiriimekte
midir?

. Dagitimdan 6nce butun serbest

birakmalari test edecek, kontrolli test
ortamlari olusturulmus mu?

o
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