ITSM4U · справочник практик
Карточка инцидента: поля, состояния, переходы
Требования к настройке системы учёта
Практика «Управление инцидентами» (INC)
https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/


[bookmark: _Toc237778380]Содержание
Содержание	2
1. Для чего этот документ	3
2. Поля записи	3
2.1. Обязательные при регистрации	3
2.2. Обязательные к моменту закрытия	3
2.3. Поля, которые заводят реже, а зря	4
3. Состояния и переходы	5
3.1. Перечень состояний	5
3.2. Переход «решено на первой линии»	5
3.3. Требования к состоянию «Ожидание»	5
3.4. Требования к состоянию «Решён»	5
4. Требования к автоматизации	6
5. Классификаторы	7
5.1. Источник сигнала	7
5.2. Категория закрытия	7
6. Проверка настройки	7
Где почитать подробнее	8
Что заменить под себя	9



[bookmark: _Toc237778381]1. Для чего этот документ
Это техническое задание на настройку системы учёта. По нему настраивают карточку инцидента: какие поля завести, какие сделать обязательными, какие состояния и переходы разрешить.
Документ передаётся вместе с Регламентом управления инцидентами тому, кто настраивает <НАЗВАНИЕ СИСТЕМЫ УЧЁТА>. Он же служит проверочным листом при выборе новой системы: если поле завести некуда, это ограничение системы, и знать о нём надо до покупки, а не после.
[bookmark: _Toc237778382]2. Поля записи
[bookmark: _Toc237778383]2.1. Обязательные при регистрации
	Поле
	Тип
	Зачем оно нужно

	Номер
	автоматический
	Ссылка на инцидент в переписке и отчётах

	Дата и время регистрации
	автоматическое
	Начало отсчёта срока реакции

	Источник сигнала
	список
	Отделяет обнаруженное средствами наблюдения от сообщённого людьми. Без этого поля долю раннего обнаружения не посчитать

	Заявитель
	справочник
	Кому именно мешает сбой и с кем подтверждать восстановление

	Затронутая услуга
	справочник услуг
	Определяет ответственную команду и срок

	Симптомы
	текст
	То, что видно снаружи, а не догадка о причине. Именно по симптомам ищется готовое решение

	Влияние
	список
	Основание приоритета

	Срочность
	список
	Основание приоритета

	Приоритет
	вычисляемое
	Определяет срок; см. Матрицу приоритетов

	Назначено
	справочник
	Владелец инцидента в текущий момент



[bookmark: _Toc237778384]2.2. Обязательные к моменту закрытия
	Поле
	Тип
	Зачем оно нужно

	Время первого симптома
	дата и время
	Начало отсчёта простоя. Момент регистрации для этого не годится: между сбоем и обращением проходит время, иногда всё время

	Время последней исправной работы
	дата и время
	Задаёт окно, в котором надо искать. Сужает поиск сильнее любого предположения

	Затронутый элемент конфигурации
	справочник
	Связывает инцидент с конфигурацией: по нему находятся прошлые инциденты того же элемента и открытые изменения по нему

	Ход диагностики
	текст с историей
	Что проверили, что предположили, что получилось

	Способ восстановления
	текст
	Как именно восстановили. Без этого поля решение остаётся в голове того, кто чинил

	Обходное решение применено
	да / нет
	Признак технического долга; ведёт в реестр обходных решений

	Категория закрытия
	список
	Чем оказался инцидент на самом деле

	Время восстановления
	дата и время
	Момент, когда услуга заработала. Не совпадает с моментом закрытия записи



[bookmark: _Toc237778385]2.3. Поля, которые заводят реже, а зря
	Поле
	Тип
	Зачем оно нужно

	Что сравнимое не затронуто
	текст
	Соседний узел работает, соседнее отделение работает, вчерашняя версия работает — круг поиска сужается за один шаг

	Размещение
	справочник
	Площадка, отделение, сегмент. Отвечает на вопрос, локальный это сбой или общий

	Применялось ли автоматическое восстановление
	да / нет
	Показывает, сработала ли автоматика и что она успела изменить до прихода человека

	Связанная проблема
	ссылка
	Связь с расследованием причины

	Связанное изменение
	ссылка
	Нередко причина последнего сбоя — вчерашнее изменение





[bookmark: _Toc237778386]3. Состояния и переходы
[bookmark: _Toc237778387]3.1. Перечень состояний
	Состояние
	Кто переводит
	Что должно быть верно
	Куда уходит дальше

	Зарегистрирован
	Оператор первой линии
	Заведена запись: что не работает, у кого, с какого момента
	В работе · 1-я линия; Отменён

	В работе · 1-я линия
	Оператор первой линии
	Назначен исполнитель, проверено наличие готового решения
	Решён; В работе · 2-я линия

	В работе · 2-я линия
	Инженер ответственной команды
	Названа причина эскалации, ход диагностики пишется по мере работы
	Ожидание; Решён

	Ожидание
	Инженер
	Названа причина ожидания и сторона, от которой ожидается ответ
	В работе · 2-я линия

	Решён
	Тот, кто восстановил
	Работа восстановлена, способ решения записан
	Закрыт; В работе · 2-я линия

	Закрыт
	Оператор первой линии
	Заявитель подтвердил восстановление
	—

	Отменён
	Оператор первой линии
	Указано, чем оказалось обращение: запросом, плановой работой или ошибкой регистрации
	—



[bookmark: _Toc237778388]3.2. Переход «решено на первой линии»
Переход из состояния «В работе · 1-я линия» сразу в «Решён» должен быть разрешён системой.
[bookmark: _Toc237778389]3.3. Требования к состоянию «Ожидание»
перевод возможен только с указанием причины и стороны, от которой ожидается ответ;
система показывает, сколько времени инцидент провёл в ожидании суммарно;
<ТЕЧЕНИЕ СРОКА ПРИ ОЖИДАНИИ ПРИОСТАНАВЛИВАЕТСЯ / НЕ ПРИОСТАНАВЛИВАЕТСЯ>.
[bookmark: _Toc237778390]3.4. Требования к состоянию «Решён»
«Решён» — промежуточное состояние, а не конечное.
Система обязана различать момент восстановления работы и момент закрытия записи. Время решения считается до восстановления: между ними лежит административный шаг, который заказчику неинтересен, и включать его в показатель значит мерить свою бюрократию вместо скорости восстановления.
[bookmark: _Toc237778391]4. Требования к автоматизации
Ниже — по активностям, а не по названиям систем: одна система закрывает несколько активностей, и «внедрить систему» не отвечает на вопрос, что именно ускорится.
	Активность
	Что должна уметь система
	Что это даёт

	Обнаружение
	Заводить запись по событию средств наблюдения, объединять однотипные события
	Отсекает время между сбоем и обращением — обычно самую большую часть простоя

	Регистрация
	Принимать обращения с портала, из почты и мессенджера; шаблоны по типу сбоя
	Полнота потока: то, что заводится в один клик, заводится

	Классификация
	Подсказывать услугу и команду по затронутому элементу, вычислять приоритет по правилу
	Меньше переназначений: ошибка маршрутизации рождается здесь

	Поиск готового решения
	Искать по базе знаний и известным ошибкам прямо в карточке
	Растёт доля решённых первой линией

	Диагностика
	Показывать состояние систем, журналы и связи элементов в одном окне
	Инженер не собирает картину руками по пяти консолям

	Восстановление
	Запускать готовые сценарии, откатывать изменение
	Часть инцидентов закрывается без человека — но только та, где решение уже известно

	Оповещение
	Рассылать статус заинтересованным по расписанию и по смене состояния
	Освобождает координатора: на критичном инциденте он самый занятой

	Контроль сроков
	Сигнализировать о зависших и подходящих к сроку
	Отклонение видно раньше, чем о нём сообщит заказчик

	Разбор
	Отчёты по повторяемости, связи с проблемами, накопление обходных решений
	Показывает, где технический долг растёт быстрее всего



Порядок в этой таблице важнее конкретных продуктов: автоматизировать имеет смысл ту активность, которая съедает время у вас, а не ту, которую лучше всего показывает поставщик.


[bookmark: _Toc237778392]5. Классификаторы
[bookmark: _Toc237778393]5.1. Источник сигнала
средства наблюдения (автоматически);
обращение работника по телефону;
обращение работника через портал;
обращение работника по почте;
обращение работника в мессенджере;
наблюдение инженера;
обращение от подрядчика.
[bookmark: _Toc237778394]5.2. Категория закрытия
Заполняется при закрытии и отвечает на вопрос, чем инцидент оказался на самом деле.
	Категория
	Когда применяется

	Отказ оборудования
	Вышел из строя физический элемент

	Отказ программного средства
	Сбой в работе программы без внешней причины

	Следствие изменения
	Причина — недавнее плановое изменение

	Ошибка настройки
	Неверная настройка системы или доступа

	Нехватка ресурсов
	Место, память, каналы, лицензии

	Внешняя причина
	Отказ у подрядчика, авария у поставщика связи, электропитание

	Действия работника
	Работник выполнил действие, приведшее к сбою

	Сбой не подтвердился
	При проверке услуга работает штатно

	Оказалось запросом
	Обращение перезаведено как запрос на обслуживание

	Работает как задумано
	Поведение штатное, требуется разъяснение, а не восстановление



[bookmark: _Toc237778395]6. Проверка настройки
Перечень для приёмки настроенной системы. Каждый пункт проверяется на живом инциденте, а не по описанию.
Инцидент заводится с портала, из почты и по звонку — во всех трёх случаях запись одинаковая

Приоритет вычисляется по правилу, вручную его выставить нельзя

Переход «1-я линия → Решён» существует и доступен оператору

Перевод в «Ожидание» без указания причины система не принимает

Момент восстановления и момент закрытия хранятся отдельными полями

История поля «Назначено» видна: по ней восстанавливается цепочка владельцев

Из карточки виден поиск по базе знаний

Есть сигнал о подходящих к сроку и о зависших инцидентах

Отчёт по любому из полей раздела 2 выгружается без обращения к поставщику


[bookmark: _Toc237778396]Где почитать подробнее
Этот документ вырос из разбора практики. Там же — схема в исходнике, критерии зрелости с вопросами самооценки и материалы по теме.
— Что должно быть в записи
— Чем автоматизируется
Практика целиком: https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/


[bookmark: _Toc237778397]Что заменить под себя
Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
	Подстановка
	Чем заменить у вас

	<НАЗВАНИЕ СИСТЕМЫ УЧЁТА>
	

	<ТЕЧЕНИЕ СРОКА ПРИ ОЖИДАНИИ ПРИОСТАНАВЛИВАЕТСЯ / НЕ ПРИОСТАНАВЛИВАЕТСЯ>
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