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[bookmark: _Toc237778353]1. Для чего этот документ
Документ отвечает на два разных вопроса, которые в разговоре постоянно сливают в один:
кого привлечь, чтобы восстановить быстрее, — это техническая эскалация;
кого известить, что срок под угрозой, — это управленческая эскалация.
Первая ускоряет решение. Вторая не ускоряет ничего, но позволяет вовремя предупредить тех, кому отвечать перед бизнесом.
[bookmark: _Toc237778354]2. Техническая эскалация
[bookmark: _Toc237778355]2.1. Правило
Разрешения на техническую эскалацию не требуется. Исполнитель запускает её сам в любой момент, когда видит, что своими силами не восстановит работу в срок.
При передаче указывается причина: чего именно не хватило. Передача без указания причины не допускается.
[bookmark: _Toc237778356]2.2. Кого привлекать
	Область
	Ответственная команда
	Кто внутри команды
	Как привлекают
	Срок ответа

	<ОБЛАСТЬ>
	<КОМАНДА>
	<РОЛЬ ИЛИ ДЕЖУРНЫЙ>
	<СПОСОБ>
	<СРОК>

	<ОБЛАСТЬ>
	<КОМАНДА>
	<РОЛЬ ИЛИ ДЕЖУРНЫЙ>
	<СПОСОБ>
	<СРОК>

	<ОБЛАСТЬ>
	<КОМАНДА>
	<РОЛЬ ИЛИ ДЕЖУРНЫЙ>
	<СПОСОБ>
	<СРОК>



[bookmark: _Toc237778357]2.3. Сроки автоматической технической эскалации
Если инцидент не принят в работу или не сдвинулся, система передаёт его дальше автоматически.
	Приоритет
	Не принят в работу
	Нет движения в записи

	P1
	<СРОК>
	<СРОК>

	P2
	<СРОК>
	<СРОК>

	P3
	<СРОК>
	<СРОК>

	P4
	<СРОК>
	<СРОК>





[bookmark: _Toc237778358]3. Управленческая эскалация
[bookmark: _Toc237778359]3.1. Правило
Управленческая эскалация запускается автоматически по срокам и не зависит от желания исполнителя. Она никого ни в чём не обвиняет: это сообщение о риске, а не о вине.
[bookmark: _Toc237778360]3.2. Матрица оповещения
	Приоритет
	Событие
	Кого извещаем
	Как
	Срок

	P1
	Регистрация
	<ДОЛЖНОСТИ>
	<СПОСОБ>
	немедленно

	P1
	Прошла половина срока восстановления
	<ДОЛЖНОСТИ>
	<СПОСОБ>
	<СРОК>

	P1
	Срок нарушен
	<ДОЛЖНОСТИ>
	<СПОСОБ>
	немедленно

	P2
	Прошла половина срока восстановления
	<ДОЛЖНОСТИ>
	<СПОСОБ>
	<СРОК>

	P2
	Срок нарушен
	<ДОЛЖНОСТИ>
	<СПОСОБ>
	немедленно

	P3, P4
	Срок нарушен
	<ДОЛЖНОСТИ>
	<СПОСОБ>
	<СРОК>



[bookmark: _Toc237778361]4. Дежурство вне рабочего времени
[bookmark: _Toc237778362]4.1. Кто дежурит
	Период
	Область
	Дежурный
	Способ вызова
	Срок ответа

	<ПЕРИОД>
	<ОБЛАСТЬ>
	<РОЛЬ>
	<СПОСОБ>
	<СРОК>

	<ПЕРИОД>
	<ОБЛАСТЬ>
	<РОЛЬ>
	<СПОСОБ>
	<СРОК>



[bookmark: _Toc237778363]4.2. Что дежурный делает и чего не делает
Делает: принимает вызов, оценивает, подпадает ли случай под круглосуточную поддержку, восстанавливает работу по известным решениям, при необходимости поднимает остальных.
Не делает: не занимается инцидентами услуг, не входящих в круглосуточный режим; не проводит глубокую диагностику в одиночку; не принимает решений об изменении конфигурации без согласования, кроме случаев, прямо описанных в модели инцидента.


[bookmark: _Toc237778364]5. Контакты
Список ведётся отдельно и обновляется при каждом кадровом изменении.
	Роль
	Ф. И. О.
	Телефон
	Резервный способ связи
	Актуально на

	<РОЛЬ>
	<Ф. И. О.>
	<ТЕЛЕФОН>
	<СПОСОБ>
	<ДАТА>

	<РОЛЬ>
	<Ф. И. О.>
	<ТЕЛЕФОН>
	<СПОСОБ>
	<ДАТА>



Ответственный за актуальность списка — <ДОЛЖНОСТЬ>. Проверка списка — не реже <ПЕРИОДИЧНОСТЬ ПРОВЕРКИ>.
[bookmark: _Toc237778365]6. Заполненный образец
АО «Северная линия», банки и финансы. Цифры правдоподобные, но не рекомендуемые: у вас они будут другими.
[bookmark: _Toc237778366]6.1. Автоматическая техническая эскалация
	Приоритет
	Не принят в работу
	Нет движения в записи

	P1
	10 минут
	30 минут

	P2
	30 минут
	2 часа

	P3
	2 рабочих часа
	1 рабочий день

	P4
	1 рабочий день
	3 рабочих дня



[bookmark: _Toc237778367]6.2. Управленческое оповещение
	Приоритет
	Событие
	Кого извещаем
	Как
	Срок

	P1
	Регистрация
	Руководитель эксплуатации, ИТ-директор
	звонок и сообщение
	немедленно

	P1
	Прошло 2 часа из 4
	ИТ-директор, владелец услуги
	сообщение
	немедленно

	P1
	Срок нарушен
	ИТ-директор, директор по операциям
	звонок
	немедленно

	P2
	Прошло 4 часа из 8
	Руководитель эксплуатации
	сообщение
	немедленно

	P2
	Срок нарушен
	ИТ-директор
	сообщение
	немедленно

	P3, P4
	Срок нарушен
	Руководитель эксплуатации
	сводка
	ежедневно




[bookmark: _Toc237778368]Где почитать подробнее
Этот документ вырос из разбора практики. Там же — схема в исходнике, критерии зрелости с вопросами самооценки и материалы по теме.
— Сроки и эскалация
— Линии поддержки
Практика целиком: https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/


[bookmark: _Toc237778369]Что заменить под себя
Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
	Подстановка
	Чем заменить у вас

	<ДАТА>
	

	<ДОЛЖНОСТИ>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ>
	

	<КОМАНДА>
	

	<ОБЛАСТЬ>
	

	<ПЕРИОД>
	

	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ ПРОВЕРКИ>
	

	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>
	

	<РОЛЬ ИЛИ ДЕЖУРНЫЙ>
	

	<РОЛЬ>
	

	<СПОСОБ>
	

	<СРОК>
	

	<ТЕЛЕФОН>
	

	<Ф. И. О.>
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