
Self-assessment questionnaire
How ready are you for ISO/IEC 20000-1:2011?

This document has been designed to assess your company’s readiness for an ISO/IEC 20000 IT Service 
Management System. By completing this questionnaire your results will allow you to self-assess your 
organization and identify where you are in the ISO/IEC 20000 process. If you would like us to do this 
analysis for you, please complete the questionnaire (including your contact details), save and email it to us 
at  certification.sales@bsigroup.com
 

Information provided will not be disclosed and will be destroyed immediately after use. Please mark your answers  ✓  for Yes and leave blank 

for No. To order a copy of ISO/IEC 20000-1:2011 please visit www.bsigroup.com/SE20000

Contact:   Job title:  

Company:   No. of employees:  

Address:   Town:  

County:  Postcode:   

Telephone (inc. dialing code):  Email:  

1.  Service management system

Are senior management committed to all aspects of implementing the 

service management system, including: 

a) The establishment of scope, policy, objectives, plans, processes and 

procedures

b) Communicating the importance of fulfilling service and legal and 

statutory requirements, and meeting contractual obligations

c) Definition of service management authorities and responsibilities, and 

provision of competent resources

d) Ensuring risks to services have been identified and are being managed

Is there accountability and governance for any service management 

processes, or process components, operated by other parties – internal 

and/or external?

Are the documents and records related to the management system managed 

and controlled according to defined procedures?

Have the human, technical, information and financial resources for the 

service management system been determined, and have the required human 

resource competencies been defined?

Is there a service management plan to define the service requirements, the 

approach to service delivery, the management of risks, and how services will 

be monitored and measured for effectiveness?

Are internal audits and management reviews conducted at planned intervals?

Is there a formal process for identifying improvements to the service 

management system and services, for assigning priorities and actions, and 

for evaluating whether improvements have been achieved?
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Questionnaire d’auto-évaluation

Êtes-vous prêt pour l’ISO/IEC20000-1:2011 ?

Ce document a été conçu pour évaluer l’état de préparation de votre entreprise dans le cadre du système de 
management des services informatiques ISO/IEC20000. En remplissant ce questionnaire, vos résultats vous 
permettront d’auto-évaluer votre organisation et d’identifier où vous en êtes dans le processus ISO/IEC20000. 
Si vous souhaitez que nous effectuions cette analyse pour vous, veuillez remplir le questionnaire (y compris vos 
coordonnées), enregistrez-le et envoyez-le nous par email à l’adresse suivante : contact.france@bsigroup.com

Les informations fournies ne seront pas divulguées et seront détruites immédiatement après utilisation. Veuillez cocher      pour Oui et 
laisser en blanc pour Non. 

Contact :

Entreprise :

Adresse :

Pays :

Téléphone (inclure indicatif pays) :

Poste :

N° d’employés :

Ville :

Code postal :

Email :

1. Système de management des services

La direction de votre organisation est-elle déterminée à respecter tous les 
aspects de la mise en œuvre du système de management des services, 
notamment :

   a)   Etablir le périmètre, la politique, les objectifs, les plans, les processus 
et les procédures

 b)  Communiquer l’importance de la mise en oeuvre du service et des 
exigences légales et statutaires, et du respect des obligations contractuelles

  c)    Définir les autorités et les responsabilités en matière de management 
des services, et allouer les ressources compétentes

  d)    S’assurer que les risques liés aux services ont été identifiés et sont gérés

Existe-t-il une responsabilité et une gouvernance pour les processus de 
management des services, ou des éléments de processus gérés par d’autres 
parties - internes et / ou externes?

Les documents et dossiers relatifs au système de management sont-ils gérés 
et contrôlés selon des procédures définies ?

Les ressources humaines, techniques, financières et d’information pour 
le système de management des services ont-elles été déterminées, et les 
compétences requises en ressources humaines ont-elles été définies ?

Existe-t-il un plan de management des services pour définir les exigences du 
service, l’approche de la prestation de services, la gestion des risques et la façon 
dont les services seront surveillés et mesurés pour en assurer l’efficacité ?

Les audits internes et les revues de direction sont-ils effectués à des intervalles 
planifiés ?

Existe-t-il un processus formel permettant d’identifier les améliorations à 
apporter au système de management des services, d’attribuer des priorités et 
des actions, et d’évaluer si des améliorations ont été réalisées ?

Continuer

http://contact.france@bsigroup.com


2. Design and development of new or changed services

Is there a process in place to ensure that new or changed services are 

planned, designed and developed, tested and transitioned into the live 

environment efficiently and effectively?

Have the changes that fall within the scope of the new and changed 

services process been determined and agreed?

Are service requirements identified, designed and documented during the 

planning and design phases of the new and changed services process, and 

are outputs reviewed and accepted/rejected?

Are new and changed services tested to verify that they fulfil service 

requirements and meet the agreed acceptance criteria, prior to release and 

deployment to the live environment?

Following completed transition of new and changed services, is the 

achievement of the expected outcomes evaluated and reported?

3. Service delivery processes

Have all services to be delivered been defined, agreed and documented in a 

catalogue of services and supported by service level agreements that have 

been reviewed and agreed with the customer?

Have the risks to service continuity and availability been assessed and 

documented, and have plans that include the procedures and requirements 

for recovery been developed?

Are the service continuity and availability plans monitored and tested to 

ensure that they meet targets and requirements?

Is there a budget and account for the cost of service provision, and is there 

an interface to financial management processes?

Are capacity plans that consider human, technical, information and 

financial resources in place to ensure agreed capacity and performance 

requirements are met?

Is there an information security policy and a defined approach for the 

management of information security risks?

Have physical, administrative and technical information security controls 

been implemented to address identified risks?

Are changes analysed for potential security risks and impact, and are 

security incidents managed by formal procedures?

4. Relationship process

Are there designated responsibilities for managing the customer 

relationship and customer satisfaction?

Is the performance of services reviewed at planned intervals with the 

customer?

Is there a definition of a service complaint and is a procedure in place for 

managing customer complaints, including escalation?

Are there designated responsibilities for the management of the 

relationship, contract and performance of suppliers?

Are the requirements, scope, levels of service and communication 

processes to be provided by the supplier(s) documented in service level 

agreements, or other documents, and agreed by all parties?

5. Resolution processes

Are there documented procedures for the management and resolution/

fulfilment of incidents and service requests?

Is there an agreed and documented definition of a major incident with the 

customer of the service(s) and are top management informed/involved?

Are there documented procedures to identify problems, and minimize the 

impact of incidents and problems?

Are data and trends on incidents and problems analysed to identify the 

root cause and the required preventive actions?

Is up-to-date information on known errors and problem resolution available 

for the management of incidents?

6. Control processes

Is there a definition of each type of configuration item and its description 

and status, including the relationship with other configuration items and 

service components?

Are all configuration items uniquely identifiable and recorded in a CMDB to 

which update access is strictly controlled?

Are changes to configuration items traceable and auditable, and is a 

baseline taken before release to the live environment?

Is there a change policy that defines change to controlled configuration 

items and outlines the criteria to determine changes that can have a major 

impact?

Is there a documented procedure to record, classify, impact assess, 

approve and schedule changes, and a defined procedure for managing 

emergency changes and their release?

Are changes reviewed for effectiveness and analysed at planned intervals 

to detect trends and identify opportunities for improvement?

Is there a release policy agreed with the customer stating the frequency of 

releases?

Are releases planned and is there an interface to provide information about 

the release to the change, incident and problem management processes?

Are releases built and tested within a controlled acceptance test 

environment prior to deployment, using defined and agreed acceptance 

testing criteria?

Are the activities required to rectify a failed release planned, and is the 

success/failure of releases monitored and reported in order to identify 

opportunities for improvement?

SubmitSave

For BSI to complete the analysis on your behalf, please click the submit button below 

or email a saved copy of your completed questionnaire to:  

certification.sales@bsigroup.com 

+44 845 080 9000 

certification.sales@bsigroup.com 

bsigroup.com

The trademarks in this material (for example the BSI logo 
or the word “KITEMARK”) are registered and unregistered 
trademarks owned by The British Standards Institution in 
UK and certain other countries throughout the world.
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2. Conception et développement de services, nouveaux ou modifiés

Existe-t-il un processus en place qui s’assure que les services, nouveaux 
ou modifiés, sont planifiés, conçus et développés, testés et intégrés dans 
l’environnement réel de manière efficace ? 

Est-ce que les changements qui entrent dans le cadre du processus des 
services, nouveaux ou modifiés, ont été déterminés et acceptés ? 

Les exigences des services sont-elles identifiées, conçues et documentées 
pendant les phases de planification et de conception du processus des 
services nouveaux et modifiés, et les resultats sont-ils examinés et acceptés 
/ rejetés? 

Les services nouveaux ou modifiés sont-ils testés pour vérifier qu’ils 
répondent aux exigences des services et aux critères d’acceptation établis, 
avant le lancement et le déploiement dans l’environnement réel ? 

Après la transition complète des services nouveaux et modifiés, l’atteinte 
des résultats attendus est-elle évaluée et rapportée ?

3. Processus de prestation de services

Tous les services à délivrer ont-ils été définis, convenus et documentés dans 
un catalogue de services et répondent-ils à des des accords de niveau de 
service examinés et convenus avec le client ?

Les risques liés à la continuité et à la disponibilité des services ont-ils été 
évalués et documentés, et des plans comprenant les procédures et les 
exigences pour leur rétablissement ont-ils été élaborés ? 

Les plans de continuité et de disponibilité des services sont-ils surveillés et 
testés pour s’assurer qu’ils répondent aux objectifs et aux exigences ?

Existe-t-il un budget et un compte pour le coût de la prestation de services, 
et existe-t-il une interface dédiés aux processus de gestion financière ?

Est-ce que les plans de capacité qui tiennent compte des ressources 
humaines, techniques, d’information et financières sont en place pour 
garantir que les exigences de capacité et performance sont respectées ?

Existe-t-il une politique de sécurité de l’information et une approche définie 
de la gestion des risques liés à la sécurité de l’information ?

Des contrôles de sécurité physique, administratif et technique ont-ils été 
mis en place pour répondre aux risques identifiés ?

Les changements sont-ils analysés en tant que risques potentiels pour 
la sécurité et les incidents de sécurité sont-ils gérés par des procédures 
formelles ?

4. Processus relationnel

Existe-t-il des personnes désignées pour gérer la relation client et la 
satisfaction client ?

La performance des services est-elle revue à intervalles réguliers avec le 
client ? 

Existe-t-il une description des plaintes sur le niveau des services et une 
procédure en place pour la gestion des réclamations clients, y compris 
lorsqu’ils s’intensifient ? 

Existe-t-il des personnes désignées pour la gestion de la relation 
fournisseurs, des contrats et de leurs performances ?

Les exigences, le périmètre, les niveaux de services et les processus de 
communication sont-ils fournis par le(s) fournisseur(s) dans le cadre des 
accords de niveau de services ou autres documents, et acceptés par toutes 
les parties ?

5. Processus de résolution

Existe-t-il des procédures documentées pour la gestion et la résolution / 
l’exécution des incidents et des demandes de services ?

Existe-t-il une description convenue et documentée d’un incident majeur 
avec le client du (des) service(s) et la direction est-elle informée / impliquée ?

Existe-t-il des procédures documentées pour identifier les problèmes, et 
minimiser l’impact des incidents et des problèmes ?

Les données et les tendances sur les incidents et les problèmes sont-elles 
analysées pour identifier la cause initiale et les actions préventives requises ?

Des informations à jour sur les erreurs connues et la résolution des 
problèmes sont-elles disponibles pour la gestion des incidents ?

6. Processus de contrôle

Existe-t-il une description de chaque type d’élément de configuration, et 
son état, y compris leur relation avec d’autres éléments de configuration et 
composants de services ?

Tous les éléments de configuration sont-ils uniquement identifiables et 
enregistrés de façon unique dans une CMDB (Configuration Management 
DataBase) à laquelle l’accès aux mises à jour est strictement contrôlée ?

Les modifications apportées aux éléments de configuration sont-elles 
traçables et vérifiables, un point de comparaison est-il établi avant la 
diffusion dans l’environnement réel ?

Existe-t-il une politique de changement qui définit la modification des 
éléments de configuration contrôlés et décrit les critères determinant les 
changements susceptibles d’avoir un impact majeur ?

Existe-t-il une procédure documentée pour enregistrer, classer, évaluer 
l’impact, approuver et planifier les changements, et une procédure définie 
pour gérer les changements d’urgence et leur publication ?

Les changements sont-ils revus en terme d’efficacité et analysés à 
des intervalles planifiés pour détecter des tendances et identifier les 
opportunités d’amélioration ?

Existe-t-il une politique de mises à jour convenue avec le client indiquant la 
fréquence des mises à jour ?

Les mises à jour sont-elles planifiées, et existe-t-il une interface pour fournir 
des informations sur la mise à jour des changements, des incidents et des 
processus de management des problèmes ?

Les mises à jour sont-elles construites et testées dans un environnement de 
test d’acceptation contrôlé avant le déploiement, en utilisant des critères de 
test d’acceptation définis et acceptés ?

Est-ce que les activités requises pour corriger une mise à jour échouée sont 
planifiées, et le succès / l’échec des mises à jour est-il contrôlé et rapporté 
afin d’identifier les opportunités d’amélioration ?

Pour que BSI puisse effectuer l’analyse en votre nom, veuillez cliquer sur le 
bouton «Soumettre» ci-dessous ou envoyer une copie sauvegardée de votre 
questionnaire rempli à : contact.france@bsigroup.com

Sauvegarder Envoyer

+33 (0) 1 55 34 11 40

contact.france@bsigroup.com

bsigroup.fr

Les marques commerciales de ce document (par exemple 
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