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CSN ISO/IEC 20000
Kontrolni list plnéni

Pozndmky:

Kontrolni list vychazi z normy z r. 2019 (CSN ISO/IEC 20000-1:2019)

Kapitoly jsou Cislovany v souladu s normou

0ddily pokryvaji poZadavky standardu, ale nekoresponduji s jeho oddily (oddily jsou sdruZeny do

logickych celku).

4. Kontext organizace

Pozadavek Stav Je tieba udélat
Definice zamér( i ovliviiujicich
aspektl
Definice potreb a ocekavani vsech
stran
Definice rozsahu SMS a jeho
dokumentace
Zavedeny a trvale zlepSovany SMS
5. Vedeni
PoZadavek Stav Je teba udélat

Vedeni prokazatelné vede zavazky
k napliiovani cild SMS

Je vytvorena a naplfiovana a
komunikovana politika
managementu

AyMINE - automatizace zdznamd, porad a zdpist

Vite, Ze normy ISO, ASPICE aj. mohou Setfit ¢as?
AyMINE je systémovou podporu,
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Pozadavek

Stav

Je teba udélat

Organizace predjima rizika s
napliiovanim sluzeb, dokumentuje
je zohlednuje v planovani

Jsou pfijimana opatieni, aby se
rizikim predchazelo

Cile sluzeb jsou stanoveny a
v souladu s nimi se tvori plany

Jsou planovany technické i
personalni kapacity na zajisténf{
planu

7. Podpora SMS

Pozadavek

Stav

Je t‘eba udélat

Pro udrZovani a rozvoj sluzeb
v souladu se SMS jsou dostatecné
kapacity

Jsou stanoveny a fizeny
kompetence lidi

Ve firmé je aktivné budovéano
povédomi o SMS

Existuje plan komunikace SMS

Je spravovana dokumentace o
SMS i sluzbach samotnych

Je udrZovana znalost lid{

8. Provoz SMS

Dodavani sluzeb

PoZadavek

Stav

Je tf'eba udélat

Jsou stanoveny a fizeny procesy
pro fizeni véech poZadavki sluZzeb
a uchovavany dokumenty o
dodrzovani planu

VSechny sluzby jsou podle planu
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dodavany

Dodavani sluZeb je planovano

Kvalita sluZzeb dodavanych
externé je rizena stejné, jako u
internich

Je udrzovan katalog sluzeb

Organizace spravuje aktiva
potifebna pro dodavani sluzeb a
spravuje je v konfigura¢nim fizeni

Je zavedeno, fizeno a auditovano
konfiguracni Fizeni. Je vedena
historie vSech konfiguracnich

poloZek

Vztahy s externimi poskytovateli
sluZeb jsou jasné stanoveny a
kontrolovany

Jsou planovany a udrZovany
vztahy se zdkazniky, sledovana
jejich spokojenost a ménici se
potieby

Dodavané sluzby a jejich kvalita
jsou dojednany a dokumentovany

Jsou fizeny vztahy s externimi
dodavateli a vyjasnény odpovéd-
nosti v souladu se zavazky vUci
zakaznikdm

Schopnosti a vykonnost dodava-
teld je pravidelné hodnocena

VSechny spory a problémy
s dodavatelem jsou fizeny

Néklady jsou rozpocitany na
jednotlivé sluzby a data jsou k
dispozici pro Frizenf

Plan nakladl a skute¢né naklady
jsou porovnavany. Jsou Fizeny
financni vyhledy sluzeb

Poptavka je predvidana,
sledovana a vykazovana

Kapacity potrebné pro jednotlivé
sluzby jsou hodnoceny a
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stanoveny tak, aby byly
dostatecné

Interni i externi kapacity jsou
s ohledem na vyvoj poptavky
planovany

Zmeény sluzeb

0ddil obsahuje body odpovidajici oddil normy 8.5

PoZadavek

Stav

Je teba udélat

Je vytvorena politika
managementu zmén vcetné
klasifikace rozsahu a dopadu
zmén

Jsou fizeny pozadavky na zmény

U zmény jsou pred zahajenim
skute¢nych zmén analyzovan
dopad zmény na vSechny aspekty
jejfho poskytovani véetné dopadu
na jiné sluzby nebo aspekty
podnikani

Zmeény jsou fizeny v ramci mana-
gementu SMS - pripraveny,
hodnoceny a schvalovany vedenim

Zmény nebo nové sluzby jsou
pr‘ed provedenim pfipraveny,
otestovany a je pripravena cesta,
jak se pripadné vratit zpét

VSechny zmény jsou komuniko-
vany s témi, kterych se dotknou

VSechny zmény se projevi
managementu konfiguraci

Pred nasazenim nové sluzby nebo
zmeény je ovéreno, Ze jsou splnéna
vSechna akceptacni kritéria pro
sluzbu. Teprve pak mUzZe byt
uvolnéna

Zapojené subjekty jsou informo-
vany o zménach, dopadech i
vyhodnoceni dopadd zmén.

Sprava sluzeb

0ddil obsahuje body odpovidajici oddil normy od 8.6 - 8.7 dal.
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PoZadavek

Stav

Je teba udélat

VSechny incidenty jsou fizeny az
do odstranénfi

VSechny Zadosti a poZadavky jsou
fizeny az do zpracovani

VSechny problémy analyzovany za
Gcelem nalezeni plvodu
problému a jejich odstranéni je
sledovano az do vyreseni

Existuji eskalacni mechanismy pro
pripad, Ze se problém nedari
odstranit

Re&en{ problém je pravidelné
kontrolovano

Pravidelné jsou hodnocena rizika
sluZzeb i s ohledem na poZadavky
zakaznikd

Musi byt sledovana dostupnost
sluzeb a kazda nedostupnost
musi byt proSetiena a pfijata
opatreni

Musi byt fizena rizika kontinuity
sluzeb

Musi existovat kontingencni plany,
jak reagovat na vypadky a jiné
poruseni Urovné kvality sluzby

Plany kontinuity musi byt
pravidelné testovany, testy
vyhodnoceny a pripadné prijata
opatreni ke zlepseni

Bezpecnost informaci

0ddil obsahuje body odpovidajici oddilu normy 8.7.3

PoZadavek

Stav

Je teba udélat

Musi byt stanovena politika
bezpecnosti informaci

Politika bezpecnosti je v primére-
ném rozsahu komunikovana
interné i externé (v¢. zadkaznik)

Rizika souvisejici s bezpecnosti
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informacf je Fizena - pravidelné
hodnocena a minimalizovana

Efektivita nastroj& bezpecnosti
informaci je prezkoumavana

Kazdy incident bezpecnosti musi
byt zaznamenan, klasifikovan a
fizen aZ do uzavieni

9. Hodnoceni vykonnosti

Pozadavek

Stav

Je t‘eba udélat

Jsou stanovena kritéria, co méfrit
a hodnotit ohledné kvality sluzby

Jsou sbirany podklady pro hodno-
ceni, hodnoceni provadéno a jsou
uchovavany dlkazy, které byly
podkladem pro hodnoceni

Provadi se hodnoceni sluZzeb s
ohledem na jejich efektivitu

Pravidelné jsou provadény interni
audity, ktery kontroluje, zda jsou
splnény poZadavky normy i
vSechny interni pozadavky na
kvalitu sluzby

Audity provadi nestranny auditor

Vysledky auditu jsou prezkouma-
ny vedenim a interné komuniko-
vany s témi, kterych se tykaji.

Z Cinnosti zajisténi sluzeb jsou
sbirany a vyhodnocovany
informace o jejich efektivité.
Hodnoceni sleduje trendy.

10. ZlepSovani

PoZadavek

Stav

Je ti'eba udélat

Kazda neshoda je prezkoumana a
rizena aZ do odstranéni a prijeti
adekvatniho preventivniho
opatreni

Jsou soustavné hledany prilezi-
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tosti ke zlepSovani, ty jsou doku-
mentovany a implementovany

O zlepsovani jsou predkladany
pravidelné vykazy

Nejste si jisti, co vSechno by se mélo kontrolovat? PDGM zajistuje interni audity, ale i celou
implementaci normy ISO 20000 do praxe. Diky systémové podpore navic ziskate i moderni
prijemné prostiedi, diky kterému snadno poZadavky normy splnite.

A Plnéni normy muZe byt bez prdce — naopak, praci vdm usetri
y AyMINE - www.aymine.com
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