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[bookmark: _Toc237778344]1. Для чего этот документ
Документ отвечает на два вопроса, которые возникают в первую минуту работы с инцидентом: насколько это срочно и к какому сроку надо восстановить.
Он же прекращает самый частый спор в поддержке — спор о том, чья заявка важнее. Спор прекращается не тем, что кто-то в нём побеждает, а тем, что ответ записан заранее и одинаков для всех.
Документ применяется вместе с Регламентом управления инцидентами (раздел 4.5) и Перечнем услуг и их критичности.
[bookmark: _Toc237778345]2. Оценка влияния
Влияние отвечает на вопрос: насколько широко сбой мешает работать. Оценивает оператор первой линии при регистрации.
	Влияние
	Признак
	Примеры для вашей организации

	Высокое
	Затронута услуга критичности <УРОВЕНЬ> или выше; либо работа остановлена более чем у <ЧИСЛО> работников; либо затронуто подразделение целиком
	<ПРИМЕРЫ ВЫСОКОГО ВЛИЯНИЯ>

	Среднее
	Затронута группа работников или подразделение частично; работа продолжается, но с существенными неудобствами
	<ПРИМЕРЫ СРЕДНЕГО ВЛИЯНИЯ>

	Низкое
	Затронут один работник или небольшая группа; есть возможность продолжить работу другим способом
	<ПРИМЕРЫ НИЗКОГО ВЛИЯНИЯ>



[bookmark: _Toc237778346]3. Оценка срочности
Срочность отвечает на вопрос: как быстро нарастают последствия, если ничего не предпринимать.
	Срочность
	Признак
	Примеры для вашей организации

	Высокая
	Последствия нарастают в течение часов: останавливается обслуживание клиентов, срывается срок с внешними обязательствами, растут финансовые потери
	<ПРИМЕРЫ ВЫСОКОЙ СРОЧНОСТИ>

	Средняя
	Последствия нарастают в течение рабочего дня; есть временный обходной способ работы
	<ПРИМЕРЫ СРЕДНЕЙ СРОЧНОСТИ>

	Низкая
	Последствия не нарастают; работу можно продолжить без этой услуги
	<ПРИМЕРЫ НИЗКОЙ СРОЧНОСТИ>



Срочность оценивает тот, кто отвечает за услугу, а не заявитель.


[bookmark: _Toc237778347]4. Матрица приоритетов
Приоритет определяется пересечением влияния и срочности.
	Влияние ↓ / Срочность →
	Высокая
	Средняя
	Низкая

	Высокое
	P1 — критический
	P2 — высокий
	P3 — средний

	Среднее
	P2 — высокий
	P3 — средний
	P4 — низкий

	Низкое
	P3 — средний
	P4 — низкий
	P4 — низкий



Инциденты приоритета P1 дополнительно проверяются на признаки критичного инцидента по отдельному документу комплекта. Не всякий P1 является критичным инцидентом: критичность определяется не только масштабом, но и тем, требуется ли скоординированная работа нескольких команд.
[bookmark: _Toc237778348]5. Целевые сроки
Сроки отсчитываются от момента регистрации инцидента.
	Приоритет
	Время реакции
	Время восстановления
	Режим работы

	P1 — критический
	<СРОК РЕАКЦИИ P1>
	<СРОК ВОССТАНОВЛЕНИЯ P1>
	круглосуточно

	P2 — высокий
	<СРОК РЕАКЦИИ P2>
	<СРОК ВОССТАНОВЛЕНИЯ P2>
	<РЕЖИМ ДЛЯ P2>

	P3 — средний
	<СРОК РЕАКЦИИ P3>
	<СРОК ВОССТАНОВЛЕНИЯ P3>
	рабочее время

	P4 — низкий
	<СРОК РЕАКЦИИ P4>
	<СРОК ВОССТАНОВЛЕНИЯ P4>
	рабочее время



Время реакции — срок, за который назначенный исполнитель принимает инцидент в работу и это видно в записи.
Время восстановления — срок, за который работа услуги восстановлена, в том числе обходным решением. Момент восстановления и момент закрытия записи различаются: срок считается до восстановления.
[bookmark: _Toc237778349]6. Пересмотр приоритета
Приоритет назначается при регистрации и пересматривается по ходу работы, если изменилась оценка влияния или срочности.
Основания для пересмотра:
выяснилось, что затронут более широкий круг работников или другая услуга;
сбой затронул услугу, для которой наступает срок внешних обязательств;
получена оценка владельца услуги, отличная от первоначальной.
Право пересмотра приоритета имеют: <ПЕРЕЧЕНЬ РОЛЕЙ>. Основание пересмотра указывается в записи.
[bookmark: _Toc237778350]7. Особые правила
[bookmark: _Toc237778351]7.1. Повторное обращение
Инцидент, возобновлённый после закрытия по тому же сбою в течение <СРОК ПОВТОРНОГО ОБРАЩЕНИЯ>, обрабатывается с приоритетом на одну ступень выше первоначального, но не выше P1.
[bookmark: _Toc237778352]7.2. Массовость
При поступлении <ЧИСЛО ОДНОТИПНЫХ ОБРАЩЕНИЙ> и более обращений об одном и том же сбое влияние переоценивается как высокое независимо от первоначальной оценки.
[bookmark: _Toc237778353]7.3. Просьба заявителя
Просьба заявителя повысить приоритет рассматривается <ДОЛЖНОСТЬ, РАССМАТРИВАЮЩАЯ ПРОСЬБЫ>. Приоритет повышается только при появлении новых сведений о влиянии или срочности. Настойчивость заявителя новым сведением не является.


[bookmark: _Toc237778354]8. Заполненный образец
Ниже — как эти таблицы выглядят заполненными. Организация вымышленная: АО «Северная линия», банки и финансы, ИТ-подразделение около сорока человек, поддержка в две линии. Цифры приведены как правдоподобные, а не как рекомендуемые: у вас они будут другими.
[bookmark: _Toc237778355]8.1. Влияние
	Влияние
	Признак
	Примеры АО «Северная линия»

	Высокое
	Затронута услуга критичности 1; либо остановлена работа более чем у 50 работников; либо затронуто отделение целиком
	Недоступен приём платежей; не работает основная банковская система; недоступна сеть в отделении

	Среднее
	Затронута группа работников или отделение частично
	Не печатают договоры в одном отделении; недоступен отчётный контур у бухгалтерии

	Низкое
	Затронут один работник, есть возможность работать иначе
	Не работает почта у одного работника; не печатает принтер при наличии соседнего



[bookmark: _Toc237778356]8.2. Срочность
	Срочность
	Признак
	Примеры АО «Северная линия»

	Высокая
	Останавливается обслуживание клиентов либо срывается срок отчётности регулятору
	Очередь в отделении встала; не уходит обязательная отчётность в день сдачи

	Средняя
	Работа идёт обходным способом, но с потерями времени
	Договоры оформляются вручную вместо системы

	Низкая
	Последствия не нарастают
	Не работает второй монитор; неудобно отображается отчёт



[bookmark: _Toc237778357]8.3. Сроки
	Приоритет
	Время реакции
	Время восстановления
	Режим работы

	P1 — критический
	15 минут
	4 часа
	круглосуточно

	P2 — высокий
	30 минут
	8 рабочих часов
	с 8:00 до 20:00

	P3 — средний
	4 рабочих часа
	3 рабочих дня
	рабочее время

	P4 — низкий
	1 рабочий день
	10 рабочих дней
	рабочее время




[bookmark: _Toc237778358]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
— Сроки и эскалация
Практика целиком: https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/


[bookmark: _Toc237778359]Что заменить под себя
Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
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