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1. Для чего этот документ
Регламент, не введённый в действие, — это предложение. Приказ превращает его в обязательный порядок и, что важнее, назначает ответственных за внедрение и сроки.
Документ обычно отсутствует в скачанных комплектах, и именно из-за этого внедрение растворяется: регламент написан, согласован, лежит — а работа идёт по-прежнему, потому что никому не поручено её изменить.
2. Шаблон приказа

<НАЗВАНИЕ ОРГАНИЗАЦИИ>
ПРИКАЗ
от «___» ____________ 20___ г. № _____
<ГОРОД>
О вводе в действие Регламента управления инцидентами
В целях сокращения времени простоя информационных услуг, упорядочения работы с обращениями работников и обеспечения измеримости работы службы поддержки
ПРИКАЗЫВАЮ:
Утвердить и ввести в действие с «___» ____________ 20___ г. Регламент
управления инцидентами (приложение 1) и приложения к нему:
1.1. Перечень услуг и их критичность; 1.2. Матрицу приоритетов и целевые сроки; 1.3. Классификатор инцидентов; 1.4. Матрицу эскалации и оповещения; 1.5. Требования к карточке инцидента; 1.6. Порядок работы при критичном инциденте; 1.7. Форму разбора после инцидента; 1.8. Роли практики и матрицу ответственности.
Назначить владельцем практики управления инцидентами
<ДОЛЖНОСТЬ, Ф. И. О.>.
Возложить на владельца практики:
3.1. организацию работы в соответствии с Регламентом; 3.2. ведение и пересмотр приложений к Регламенту; 3.3. представление отчёта о работе практики с периодичностью <ПЕРИОДИЧНОСТЬ>.
<ДОЛЖНОСТЬ> в срок до «___» ____________ 20___ г. обеспечить настройку
<НАЗВАНИЕ СИСТЕМЫ УЧЁТА> в соответствии с требованиями к карточке инцидента.
<ДОЛЖНОСТЬ> в срок до «___» ____________ 20___ г. организовать
ознакомление работников, участвующих в работе с инцидентами, с настоящим приказом и Регламентом.
Установить, что регистрация инцидентов ведётся исключительно
в <НАЗВАНИЕ СИСТЕМЫ УЧЁТА>. Обращения, решённые вне указанной системы, подлежат последующей регистрации.
Признать утратившими силу: <ПЕРЕЧЕНЬ РАНЕЕ ДЕЙСТВОВАВШИХ ДОКУМЕНТОВ,
ЕСЛИ ЕСТЬ>.
Контроль исполнения настоящего приказа возложить
на <ДОЛЖНОСТЬ, Ф. И. О.>.
<ДОЛЖНОСТЬ РУКОВОДИТЕЛЯ>&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp; ______________&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp; <И. О. ФАМИЛИЯ>



3. План-график внедрения
Приложение к приказу. Сроки — от даты приказа.
	№
	Что делаем
	Результат
	Ответственный
	Срок
	Отметка о выполнении

	1
	Согласовать перечень услуг и критичность с владельцами услуг
	Перечень утверждён
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<СРОК>
	

	2
	Заполнить матрицу приоритетов примерами из своих инцидентов
	Матрица утверждена
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<СРОК>
	

	3
	Настроить карточку инцидента: поля, состояния, переходы
	Настройка проверена на живом инциденте
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<СРОК>
	

	4
	Настроить сигналы о зависших и подходящих к сроку
	Сигналы приходят
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<СРОК>
	

	5
	Назначить роли, ознакомить участников
	Ознакомление под подпись
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<СРОК>
	

	6
	Составить списки оповещения, проверить контакты
	Списки проверены обзвоном
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<СРОК>
	

	7
	Назначить координаторов критичных инцидентов
	Назначены, ознакомлены
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<СРОК>
	

	8
	Провести учения по критичному инциденту
	Учения проведены, замечания собраны
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<СРОК>
	

	9
	Разместить памятки на рабочих местах первой линии
	Памятки размещены
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<СРОК>
	

	10
	Сформировать первый отчёт о работе практики
	Отчёт представлен
	Владелец практики
	<СРОК>
	



4. Лист ознакомления
	№
	Должность
	Ф. И. О.
	Дата
	Подпись

	1
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	
	
	

	2
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	
	
	

	3
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	
	
	

	4
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	
	
	

	5
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	
	
	




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


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

	<ГОРОД>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ РУКОВОДИТЕЛЯ>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ, Ф. И. О.>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ>
	

	<И. О. ФАМИЛИЯ>
	

	<НАЗВАНИЕ СИСТЕМЫ УЧЁТА>
	

	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>
	

	<СРОК>
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