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[bookmark: _Toc237778338]1. Для чего этот документ
Перечень отвечает на вопрос, с которого начинается любой инцидент: какая услуга затронута и насколько она важна. Без ответа на него не работает ни матрица приоритетов, ни маршрутизация, ни отчётность.
Это самый недооценённый документ комплекта. Его пропускают, потому что он выглядит канцелярским списком, а начинают писать регламент. Через две недели выясняется, что приоритет назначать не от чего: «важность» каждый оператор определяет по памяти.
[bookmark: _Toc237778339]2. Что считается услугой
Услуга в этом перечне — то, чем пользуется работник или клиент и о пропаже чего он способен сообщить своими словами.
«Почта», «касса», «оформление договора» — услуги. «Кластер виртуализации», «канал до площадки», «сервер приложений» — не услуги, а элементы конфигурации: они поддерживают услуги, но пользователь о них не сообщает.
[bookmark: _Toc237778340]3. Уровни критичности
Критичность — свойство услуги, а не инцидента. Она определяется один раз и меняется редко.
	Уровень
	Признак
	Что из этого следует

	1 — ключевая
	Остановка прекращает основную деятельность или обслуживание клиентов; либо ведёт к нарушению обязательств перед регулятором
	Круглосуточная поддержка, инцидент — кандидат в критичные, обязателен разбор

	2 — важная
	Остановка существенно мешает работе подразделения, но деятельность продолжается
	Поддержка в рабочее время, повышенный приоритет

	3 — вспомогательная
	Остановка создаёт неудобства, работа продолжается другим способом
	Обычный порядок



Уровень критичности присваивает владелец услуги, а не ИТ-подразделение.


[bookmark: _Toc237778341]4. Перечень услуг
	№
	Услуга
	Что это для пользователя
	Критичность
	Владелец услуги
	Ответственная команда
	Режим поддержки

	1
	<УСЛУГА>
	<КАК ЕЁ НАЗЫВАЕТ ПОЛЬЗОВАТЕЛЬ>
	<1 / 2 / 3>
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<КОМАНДА>
	<РЕЖИМ>

	2
	<УСЛУГА>
	<КАК ЕЁ НАЗЫВАЕТ ПОЛЬЗОВАТЕЛЬ>
	<1 / 2 / 3>
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<КОМАНДА>
	<РЕЖИМ>

	3
	<УСЛУГА>
	<КАК ЕЁ НАЗЫВАЕТ ПОЛЬЗОВАТЕЛЬ>
	<1 / 2 / 3>
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<КОМАНДА>
	<РЕЖИМ>



Строки добавляются по числу услуг. Колонка «Что это для пользователя» — не украшение: по ней оператор находит нужную строку со слов заявителя.
[bookmark: _Toc237778342]5. Что делать с обращениями по услугам вне перечня
Обращение по услуге, отсутствующей в перечне, регистрируется как инцидент с критичностью 3 и передаётся <ДОЛЖНОСТЬ, ВЕДУЩАЯ ПЕРЕЧЕНЬ> для решения: внести услугу в перечень или отнести обращение к другому порядку.
[bookmark: _Toc237778343]6. Пересмотр
Перечень пересматривается не реже одного раза в <ПЕРИОДИЧНОСТЬ ПЕРЕСМОТРА>, а также при вводе новой услуги, выводе услуги из эксплуатации и смене владельца услуги.
Ответственный за ведение перечня — <ДОЛЖНОСТЬ>.


[bookmark: _Toc237778344]7. Заполненный образец
Организация вымышленная: АО «Северная линия», банки и финансы, ИТ-подразделение около сорока человек. Перечень сокращён до восьми строк — в жизни их будет больше.
	№
	Услуга
	Что это для пользователя
	Критичность
	Владелец услуги
	Ответственная команда
	Режим поддержки

	1
	Приём платежей
	«Не проходит платёж»
	1
	Директор по операциям
	Платёжные системы
	круглосуточно

	2
	Основная банковская система
	«Не открывается программа»
	1
	Директор по операциям
	Прикладные системы
	круглосуточно

	3
	Обслуживание в отделении
	«Не работает рабочее место»
	1
	Директор розничной сети
	Поддержка отделений
	8:00–21:00

	4
	Отчётность регулятору
	«Не уходит отчёт»
	1
	Главный бухгалтер
	Прикладные системы
	рабочее время

	5
	Оформление договоров
	«Не печатается договор»
	2
	Руководитель кредитования
	Прикладные системы
	8:00–20:00

	6
	Электронная почта
	«Не приходит почта»
	2
	Директор по ИТ
	Инфраструктура
	8:00–20:00

	7
	Внутренний портал
	«Не открывается портал»
	3
	Директор по персоналу
	Инфраструктура
	рабочее время

	8
	Печать и сканирование
	«Не печатает принтер»
	3
	Директор по ИТ
	Поддержка отделений
	рабочее время




[bookmark: _Toc237778345]Где почитать подробнее
Этот документ вырос из разбора практики. Там же — схема в исходнике, критерии зрелости с вопросами самооценки и материалы по теме.
— Что входит и что рядом
Практика целиком: https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/


[bookmark: _Toc237778346]Что заменить под себя
Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
	Подстановка
	Чем заменить у вас

	<ДОЛЖНОСТЬ, ВЕДУЩАЯ ПЕРЕЧЕНЬ>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ>
	

	<КАК ЕЁ НАЗЫВАЕТ ПОЛЬЗОВАТЕЛЬ>
	

	<КОМАНДА>
	

	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ ПЕРЕСМОТРА>
	

	<РЕЖИМ>
	

	<УСЛУГА>
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