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[bookmark: _Toc237778412]1. Для чего этот документ
Документ задаёт, что именно меряется в практике, как считается, кому адресовано и при каком значении пора вмешиваться.
Паспорт показателя нужен потому, что показатель без него живёт недолго. Через квартал никто не помнит, как считалась «доля решённых с первого раза», включались ли в неё запросы и что делать, если цифра упала.
[bookmark: _Toc237778413]2. Как пользоваться
Ниже — паспорта девяти показателей. Брать сразу все не нужно и вредно.
Начните с двух: доля решённых первой линией и выполнение заявленных сроков. Их хватает, чтобы увидеть, где процесс проседает.
Остальные добавляются по мере того, как появляются вопросы, на которые эти два не отвечают.


[bookmark: _Toc237778414]3. Паспорта показателей
[bookmark: _Toc237778415]3.1. Доля инцидентов, решённых первой линией
	Поле
	Значение

	Что показывает
	Качество классификации и базы знаний; полезна ли первая линия вообще

	Как считается
	Инциденты, закрытые без передачи на вторую линию, к общему числу закрытых за период

	Единица
	проценты

	Периодичность
	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>

	Адресат
	Владелец практики, руководитель первой линии

	Цель
	<ЦЕЛЬ>

	Порог вмешательства
	<ПОРОГ>

	Чем искажается
	Улучшается закрытием сложных случаев «по истечении времени». Проверять вместе с долей повторных обращений



[bookmark: _Toc237778416]3.2. Доля инцидентов, восстановленных в срок
	Поле
	Значение

	Что показывает
	Выполняются ли обещания, данные в соглашении об уровне услуг

	Как считается
	Инциденты, восстановленные не позже целевого срока по приоритету, к общему числу закрытых

	Единица
	проценты, отдельно по каждому приоритету

	Периодичность
	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>

	Адресат
	Руководитель ИТ, владельцы услуг

	Цель
	<ЦЕЛЬ>

	Порог вмешательства
	<ПОРОГ>

	Чем искажается
	Паузой «ожидание» без указания причины; переводом инцидентов в запросы



Считается до восстановления работы, а не до закрытия записи. Между ними лежит административный шаг, который заказчику неинтересен.
[bookmark: _Toc237778417]3.3. Доля инцидентов, обнаруженных средствами наблюдения
	Поле
	Значение

	Что показывает
	Отделяет зрелую эксплуатацию от реактивной

	Как считается
	Инциденты с источником «средства наблюдения» к общему числу зарегистрированных

	Единица
	проценты

	Периодичность
	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>

	Адресат
	Владелец практики, руководитель эксплуатации

	Цель
	<ЦЕЛЬ>

	Порог вмешательства
	<ПОРОГ>

	Чем искажается
	Растёт от шумных срабатываний, которые инцидентами не являются



[bookmark: _Toc237778418]3.4. Время между возникновением сбоя и его обнаружением
	Поле
	Значение

	Что показывает
	Работают ли средства наблюдения на самом деле

	Как считается
	Среднее и девяностая процентиль разницы между временем первого симптома и временем регистрации

	Единица
	минуты

	Периодичность
	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>

	Адресат
	Владелец практики

	Цель
	<ЦЕЛЬ>

	Порог вмешательства
	<ПОРОГ>

	Чем искажается
	Не считается вовсе, если время первого симптома не фиксируется



[bookmark: _Toc237778419]3.5. Число переназначений на инцидент
	Поле
	Значение

	Что показывает
	Где ломается маршрутизация

	Как считается
	Среднее число смен исполнителя по закрытым инцидентам

	Единица
	штук на инцидент

	Периодичность
	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>

	Адресат
	Владелец практики

	Цель
	<ЦЕЛЬ>

	Порог вмешательства
	<ПОРОГ>

	Чем искажается
	—



[bookmark: _Toc237778420]3.6. Доля времени, когда инцидент лежал, а не решался
	Поле
	Значение

	Что показывает
	Отделяет сложность случая от очереди: сложность объясняет длительность работы, но не длительность ожидания

	Как считается
	Время в состояниях без активной работы к общему времени от регистрации до восстановления

	Единица
	проценты

	Периодичность
	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>

	Адресат
	Владелец практики, руководитель эксплуатации

	Цель
	<ЦЕЛЬ>

	Порог вмешательства
	<ПОРОГ>

	Чем искажается
	Занижается паузой «ожидание» без указания причины



[bookmark: _Toc237778421]3.7. Доля инцидентов, у которых категория при закрытии не совпала с категорией при регистрации
	Поле
	Значение

	Что показывает
	Качество классификации на входе

	Как считается
	Инциденты со сменившейся категорией к общему числу закрытых

	Единица
	проценты

	Периодичность
	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>

	Адресат
	Руководитель первой линии

	Цель
	<ЦЕЛЬ>

	Порог вмешательства
	<ПОРОГ>

	Чем искажается
	Равна нулю там, где категорию при закрытии просто не уточняют



[bookmark: _Toc237778422]3.8. Доля обращений, пришедших мимо первой линии
	Поле
	Значение

	Что показывает
	Не дисциплину, а недоверие к обычному порядку

	Как считается
	Инциденты, заведённые инженерами по обращениям напрямую, к общему числу

	Единица
	проценты

	Периодичность
	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>

	Адресат
	Владелец практики

	Цель
	<ЦЕЛЬ>

	Порог вмешательства
	<ПОРОГ>

	Чем искажается
	Не считается, если такие обращения вообще не заводятся



[bookmark: _Toc237778423]3.9. Удовлетворённость тех, кого сбой задел
	Поле
	Значение

	Что показывает
	Противовес всем остальным: при слишком быстром закрытии остальные показатели растут, а этот падает

	Как считается
	По опросу после закрытия, доля положительных оценок

	Единица
	проценты

	Периодичность
	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>

	Адресат
	Руководитель ИТ, владелец практики

	Цель
	<ЦЕЛЬ>

	Порог вмешательства
	<ПОРОГ>

	Чем искажается
	Портится частыми опросами — люди перестают отвечать





[bookmark: _Toc237778424]4. Как поставить целевые значения в первый раз
Списать их неоткуда: они зависят от размера организации, состава услуг и того, сколько людей в поддержке.
Рабочий порядок:
Выгрузить закрытые инциденты за квартал.
Посчитать фактическое значение показателя.
Взять фактическое значение как порог вмешательства — это то,
что вы и так выдерживаете.
Целью поставить значение чуть лучше фактического, достижимое
за квартал-другой.
Через квартал пересмотреть оба числа.
[bookmark: _Toc237778425]5. Заполненный образец
АО «Северная линия». Два показателя, с которых начали.
	Показатель
	Цель
	Порог
	Факт за квартал
	Адресат

	Доля решённых первой линией
	55%
	ниже 40%
	43%
	Руководитель первой линии

	Восстановлено в срок, P1
	95%
	ниже 90%
	91%
	Руководитель ИТ

	Восстановлено в срок, P2
	90%
	ниже 80%
	84%
	Руководитель ИТ

	Восстановлено в срок, P3–P4
	90%
	ниже 85%
	96%
	Руководитель эксплуатации




[bookmark: _Toc237778426]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: _Toc237778427]Что заменить под себя
Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
	Подстановка
	Чем заменить у вас

	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>
	

	<ПОРОГ>
	

	<ЦЕЛЬ>
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