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[bookmark: _Toc237778420]1. Для чего этот документ
Форма отчёта, который владелец практики представляет руководству с периодичностью <ПЕРИОДИЧНОСТЬ ОТЧЁТА>.
У отчёта одна работа: дать основание для решения. Не отчитаться о проделанном, не показать старание, а ответить на вопрос, надо ли что-то менять и что именно.


[bookmark: _Toc237778421]2. Отчёт за период
[bookmark: _Toc237778422]2.1. Титул
Период

Составил (должность, Ф. И. О.)

Дата составления

Кому представлен

[bookmark: _Toc237778423]2.2. Главное за период
Не более пяти пунктов. Каждый — утверждение, а не описание работы.
1.

2.

3.

[bookmark: _Toc237778424]2.3. Что предлагается решить
Раздел, ради которого отчёт и пишется. Пусто быть не может: если решать нечего, отчёт не нужен.
	№
	Что предлагаем
	Почему (какая цифра из отчёта)
	Что будет, если не делать
	Чьё решение

	1
	<ПРЕДЛОЖЕНИЕ>
	<ОСНОВАНИЕ>
	<ПОСЛЕДСТВИЕ>
	<ДОЛЖНОСТЬ>

	2
	<ПРЕДЛОЖЕНИЕ>
	<ОСНОВАНИЕ>
	<ПОСЛЕДСТВИЕ>
	<ДОЛЖНОСТЬ>



[bookmark: _Toc237778425]2.4. Показатели
	Показатель
	Факт
	Прошлый период
	Цель
	Порог
	Направление

	Всего инцидентов
	<ФАКТ>
	<ПРОШЛЫЙ>
	—
	—
	<↑ / ↓ / =>

	Восстановлено в срок, P1
	<ФАКТ>
	<ПРОШЛЫЙ>
	<ЦЕЛЬ>
	<ПОРОГ>
	<↑ / ↓ / =>

	Восстановлено в срок, P2
	<ФАКТ>
	<ПРОШЛЫЙ>
	<ЦЕЛЬ>
	<ПОРОГ>
	<↑ / ↓ / =>

	Восстановлено в срок, P3–P4
	<ФАКТ>
	<ПРОШЛЫЙ>
	<ЦЕЛЬ>
	<ПОРОГ>
	<↑ / ↓ / =>

	Решено первой линией
	<ФАКТ>
	<ПРОШЛЫЙ>
	<ЦЕЛЬ>
	<ПОРОГ>
	<↑ / ↓ / =>

	Обнаружено средствами наблюдения
	<ФАКТ>
	<ПРОШЛЫЙ>
	<ЦЕЛЬ>
	<ПОРОГ>
	<↑ / ↓ / =>

	Переназначений на инцидент
	<ФАКТ>
	<ПРОШЛЫЙ>
	<ЦЕЛЬ>
	<ПОРОГ>
	<↑ / ↓ / =>

	Повторных обращений после закрытия
	<ФАКТ>
	<ПРОШЛЫЙ>
	<ЦЕЛЬ>
	<ПОРОГ>
	<↑ / ↓ / =>

	Удовлетворённость
	<ФАКТ>
	<ПРОШЛЫЙ>
	<ЦЕЛЬ>
	<ПОРОГ>
	<↑ / ↓ / =>



Показатели, вышедшие за порог, поясняются отдельно: что произошло и что предпринято.
[bookmark: _Toc237778426]2.5. Критичные инциденты за период
	Дата
	Услуга
	Длительность недоступности
	Причина
	Разбор проведён
	Выводы исполнены

	<ДАТА>
	<УСЛУГА>
	<ДЛИТЕЛЬНОСТЬ>
	<ПРИЧИНА>
	<ДА / НЕТ>
	<ДА / ЧАСТИЧНО / НЕТ>



[bookmark: _Toc237778427]2.6. Технический долг обходных решений
	Показатель
	Значение

	Обходных решений применяется сейчас
	<ЧИСЛО>

	Применений за период
	<ЧИСЛО>

	Среднее время с первого применения
	<СРОК>

	Старейшее обходное решение
	<ЧТО ИМЕННО, С КАКОЙ ДАТЫ>



[bookmark: _Toc237778428]2.7. Что мешает
Раздел для того, чего нет в цифрах: нехватка людей, устаревшее оборудование, отсутствие тестового контура, неурегулированные отношения с подрядчиком.






[bookmark: _Toc237778429]3. Заполненный образец
АО «Северная линия», отчёт за месяц. Сокращён до разделов 2.2–2.4.
[bookmark: _Toc237778430]Главное за период
Впервые за полгода доля решённых первой линией превысила порог: 46% при
пороге 40%. Помогли три статьи базы знаний по типовым обращениям отделений.
Два критичных инцидента, оба — по приёму платежей, оба после релиза.
Разбор показал общую причину: релизы уходят без проверки на резервном контуре.
Обнаружение средствами наблюдения не сдвинулось третий месяц: 22% при цели 40%.
Причина не в средствах наблюдения, а в том, что по трети услуг они не настроены.
[bookmark: _Toc237778431]Что предлагается решить
	№
	Что предлагаем
	Почему
	Что будет, если не делать
	Чьё решение

	1
	Ввести обязательную проверку релиза на резервном контуре
	Оба критичных инцидента месяца — после релиза
	Повторение с той же частотой: два критичных в месяц
	Руководитель разработки

	2
	Настроить наблюдение по 12 услугам, где его нет
	Обнаружение стоит на 22% третий месяц
	Сбои и дальше находят пользователи, простой на 20–30 минут длиннее
	ИТ-директор, бюджет

	3
	Пересмотреть срок P3: факт 96% при цели 90%
	Запас чрезмерный, ресурс уходит на низкие приоритеты
	Инциденты P1 и P2 конкурируют с P3 за тех же людей
	Владелец практики



[bookmark: _Toc237778432]Показатели
	Показатель
	Факт
	Прошлый период
	Цель
	Порог
	Направление

	Всего инцидентов
	412
	388
	—
	—
	↑

	Восстановлено в срок, P1
	91%
	88%
	95%
	ниже 90%
	↑

	Восстановлено в срок, P2
	84%
	86%
	90%
	ниже 80%
	↓

	Восстановлено в срок, P3–P4
	96%
	95%
	90%
	ниже 85%
	↑

	Решено первой линией
	46%
	43%
	55%
	ниже 40%
	↑

	Обнаружено средствами наблюдения
	22%
	22%
	40%
	ниже 25%
	=




[bookmark: _Toc237778433]Где почитать подробнее
Этот документ вырос из разбора практики. Там же — схема в исходнике, критерии зрелости с вопросами самооценки и материалы по теме.
— Как измерять
Практика целиком: https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/


[bookmark: _Toc237778434]Что заменить под себя
Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
	Подстановка
	Чем заменить у вас

	<ДА / НЕТ>
	

	<ДА / ЧАСТИЧНО / НЕТ>
	

	<ДАТА>
	

	<ДЛИТЕЛЬНОСТЬ>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ>
	

	<ОСНОВАНИЕ>
	

	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ ОТЧЁТА>
	

	<ПОРОГ>
	

	<ПОСЛЕДСТВИЕ>
	

	<ПРЕДЛОЖЕНИЕ>
	

	<ПРИЧИНА>
	

	<ПРОШЛЫЙ>
	

	<СРОК>
	

	<УСЛУГА>
	

	<ФАКТ>
	

	<ЦЕЛЬ>
	

	<ЧИСЛО>
	

	<ЧТО ИМЕННО, С КАКОЙ ДАТЫ>
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