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[bookmark: _Toc237778386]1. Для чего этот документ
Модель инцидента — заранее описанный порядок обработки инцидента одного типа. Она нужна там, где сбой повторяется: применяется проверенный способ, а не изобретённый заново в три часа ночи.
Модель — самый недооценённый инструмент практики. Организации годами восстанавливают одно и то же вручную, каждый раз тратя время на диагностику того, что уже трижды диагностировали.
[bookmark: _Toc237778387]2. Когда заводить модель
Модель разрабатывается при выполнении любого из условий:
сбой одного типа повторился <ЧИСЛО ПОВТОРЕНИЙ> раза за <ПЕРИОД>;
обработка требует участия более чем <ЧИСЛО> команд;
сбой затрагивает услугу критичности <УРОВЕНЬ> и выше;
обработка требует действий, которые нельзя выполнять на глаз (переключение
на резерв, откат релиза, работа с деньгами клиентов).
Ответственный за разработку и поддержание моделей — <ДОЛЖНОСТЬ>.


[bookmark: _Toc237778388]3. Бланк модели инцидента
[bookmark: _Toc237778389]3.1. Паспорт
Название модели

Код модели

Затрагиваемые услуги

Владелец модели (должность, Ф. И. О.)

Дата ввода в действие

Дата последнего пересмотра

[bookmark: _Toc237778390]3.2. Когда применяется
	Пункт
	Содержание

	Признаки, по которым узнаётся
	<ЧТО ВИДИТ ОПЕРАТОР ИЛИ СРАБАТЫВАЕТ В НАБЛЮДЕНИИ>

	Как это выглядит для пользователя
	<СЛОВАМИ ЗАЯВИТЕЛЯ>

	Чем НЕ является
	<ПОХОЖИЕ СЛУЧАИ, К КОТОРЫМ МОДЕЛЬ НЕ ПРИМЕНЯЕТСЯ>

	Приоритет по умолчанию
	<ПРИОРИТЕТ>

	Целевой срок восстановления
	<СРОК>



[bookmark: _Toc237778391]3.3. Порядок обработки
	Шаг
	Кто
	Что делает
	Как понять, что получилось
	Сколько ждать

	1
	<РОЛЬ>
	<ДЕЙСТВИЕ>
	<ПРИЗНАК УСПЕХА>
	<СРОК>

	2
	<РОЛЬ>
	<ДЕЙСТВИЕ>
	<ПРИЗНАК УСПЕХА>
	<СРОК>

	3
	<РОЛЬ>
	<ДЕЙСТВИЕ>
	<ПРИЗНАК УСПЕХА>
	<СРОК>



[bookmark: _Toc237778392]3.4. Когда перестать и эскалировать
	Условие
	Что делаем
	Кого привлекаем

	<УСЛОВИЕ>
	<ДЕЙСТВИЕ>
	<РОЛЬ ИЛИ КОМАНДА>

	<УСЛОВИЕ>
	<ДЕЙСТВИЕ>
	<РОЛЬ ИЛИ КОМАНДА>



[bookmark: _Toc237778393]3.5. Что сказать пользователю
	Момент
	Что сообщаем

	При регистрации
	<ФОРМУЛИРОВКА>

	Если затягивается
	<ФОРМУЛИРОВКА>

	При восстановлении
	<ФОРМУЛИРОВКА>



[bookmark: _Toc237778394]3.6. Что записать после
Что обязательно занести в запись об инциденте

Применялось ли обходное решение и какое

Нужно ли заводить проблему

Что передать в базу знаний



[bookmark: _Toc237778395]4. Заполненный пример: массовая недоступность услуги после релиза
АО «Северная линия», банки и финансы.
[bookmark: _Toc237778396]4.1. Паспорт
	Поле
	Значение

	Название модели
	Недоступность прикладной системы после планового релиза

	Код
	М-03

	Затрагиваемые услуги
	Основная банковская система, Оформление договоров

	Владелец модели
	Руководитель группы прикладных систем

	Дата ввода в действие
	14.04



[bookmark: _Toc237778397]4.2. Когда применяется
	Пункт
	Содержание

	Признаки
	Два и более обращения об одной услуге в течение 15 минут; по услуге за последние сутки закрыт запрос на изменение

	Как выглядит для пользователя
	«После обновления перестало открываться», «выдаёт ошибку, вчера работало»

	Чем НЕ является
	Единичное обращение без связи с изменением; недоступность из-за сети или рабочего места; медленная работа без ошибок

	Приоритет по умолчанию
	P2, при затронутых отделениях — P1

	Целевой срок восстановления
	2 часа



[bookmark: _Toc237778398]4.3. Порядок обработки
	Шаг
	Кто
	Что делает
	Как понять, что получилось
	Сколько ждать

	1
	Оператор
	Проверяет по журналу изменений релиз за сутки, связывает инцидент с изменением
	Изменение найдено и связано
	5 минут

	2
	Оператор
	Объединяет однотипные обращения в один инцидент
	Дубликаты связаны
	5 минут

	3
	Инженер прикладных систем
	Проверяет журналы приложения на ошибки после релиза
	Ошибка найдена или явно отсутствует
	20 минут

	4
	Инженер
	Согласует откат релиза с владельцем услуги
	Решение принято и записано
	10 минут

	5
	Инженер
	Выполняет откат установленным порядком
	Услуга открывается, ошибка ушла
	30 минут

	6
	Оператор
	Подтверждает с двумя заявителями, закрывает
	Оба подтвердили
	15 минут



[bookmark: _Toc237778399]4.4. Когда перестать и эскалировать
	Условие
	Что делаем
	Кого привлекаем

	Через 20 минут причина не найдена в журналах
	Не продолжаем поиск, переходим к откату
	Владелец услуги для согласования

	Откат не восстановил работу
	Признаём критичным инцидентом
	Координатор критичного инцидента

	Затронуты отделения
	Признаём критичным сразу, не дожидаясь шага 3
	Координатор, руководитель эксплуатации



[bookmark: _Toc237778400]4.5. Что сказать пользователю
	Момент
	Что сообщаем

	При регистрации
	«Сбой известен, затронуты и другие пользователи. Работаем, о восстановлении сообщим.»

	Если затягивается
	«Восстановление занимает больше обычного. Следующее сообщение через полчаса.»

	При восстановлении
	«Работа восстановлена. Если у вас всё ещё не открывается — перезайдите и напишите нам.»




[bookmark: _Toc237778401]Где почитать подробнее
Этот документ вырос из разбора практики. Там же — схема в исходнике, критерии зрелости с вопросами самооценки и материалы по теме.
— Как это работает
Практика целиком: https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/


[bookmark: _Toc237778402]Что заменить под себя
Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
	Подстановка
	Чем заменить у вас

	<ДЕЙСТВИЕ>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ>
	

	<ПЕРИОД>
	

	<ПОХОЖИЕ СЛУЧАИ, К КОТОРЫМ МОДЕЛЬ НЕ ПРИМЕНЯЕТСЯ>
	

	<ПРИЗНАК УСПЕХА>
	

	<ПРИОРИТЕТ>
	

	<РОЛЬ ИЛИ КОМАНДА>
	

	<РОЛЬ>
	

	<СЛОВАМИ ЗАЯВИТЕЛЯ>
	

	<СРОК>
	

	<УРОВЕНЬ>
	

	<УСЛОВИЕ>
	

	<ФОРМУЛИРОВКА>
	

	<ЧИСЛО ПОВТОРЕНИЙ>
	

	<ЧИСЛО>
	

	<ЧТО ВИДИТ ОПЕРАТОР ИЛИ СРАБАТЫВАЕТ В НАБЛЮДЕНИИ>
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