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[bookmark: _Toc237778348]1. Для чего этот документ
Классификатор задаёт справочники, из которых оператор выбирает при регистрации: категорию сбоя, источник обращения, категорию закрытия.
У классификатора одна работа, и она не отчётная: по категории находится готовое решение. Именно на шаге классификации инцидент закрывается без диагностики, если такое уже встречалось.
[bookmark: _Toc237778349]2. Правила построения
Два уровня, не больше. Третий уровень заполняют неверно уже через месяц.
Не больше десяти категорий верхнего уровня. Из более длинного списка
выбирают первую подходящую, а не правильную.
Категория отвечает на вопрос «что сломалось», а не «кто виноват»
и не «в какой системе».
Каждая категория ведёт к ответственной команде. Если по категории
непонятно, кому назначать, она бесполезна.
Ни одной категории «Прочее» на верхнем уровне. Она собирает половину
потока, и разобрать её потом невозможно.
[bookmark: _Toc237778350]3. Категории инцидентов
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[bookmark: _Toc237778351]4. Источник обращения
Заполняется автоматически, где возможно.
средства наблюдения;
телефон;
портал самообслуживания;
электронная почта;
мессенджер;
личное обращение;
наблюдение инженера;
обращение подрядчика.
[bookmark: _Toc237778352]5. Категория закрытия
Заполняется при закрытии и отвечает на вопрос, чем инцидент оказался на самом деле. Перечень — в документе «Карточка инцидента», раздел 5.2.
Категория при закрытии уточняется, даже если совпала с первоначальной. Разница между категорией при регистрации и при закрытии — прямой показатель качества классификации на входе.
[bookmark: _Toc237778353]6. Спорные случаи
Случаи, по которым операторы решают по-разному, закрепляются решением и вносятся сюда. Список пополняется по мере появления разногласий.
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Типичные спорные случаи, которые стоит закрыть заранее: закончилось место на диске; истёк срок действия пароля; оборудование работает, но медленно; пользователь не умеет пользоваться; услуга работает, но не так, как он ожидал.


[bookmark: _Toc237778354]7. Заполненный образец
АО «Северная линия», банки и финансы. Восемь категорий верхнего уровня.
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[bookmark: _Toc237778356]Где почитать подробнее
Этот документ вырос из разбора практики. Там же — схема в исходнике, критерии зрелости с вопросами самооценки и материалы по теме.
— Классификация и приоритет
Практика целиком: https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/
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Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
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