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[bookmark: _Toc237778401]1. Для чего этот документ
Разбор проводится после каждого критичного инцидента и после любого инцидента, повторившегося <ЧИСЛО ПОВТОРЕНИЙ> раза за <ПЕРИОД>.
Вопрос разбора: что позволило этому случиться и остаться незамеченным. Не «кто нажал».
Это не мягкость и не корпоративная вежливость. Разбор с поиском виноватого даёт неполные данные: люди перестают рассказывать, что делали на самом деле. А на неполных данных не построить ни одного улучшения — то есть разбор не выполняет ту единственную работу, ради которой проводится.
[bookmark: _Toc237778402]2. Правила проведения
[bookmark: _Toc237778403]2.1. Кто участвует
	Роль на разборе
	Кто
	Зачем

	Ведущий
	<ДОЛЖНОСТЬ ВЕДУЩЕГО>
	Держит вопрос разбора, не даёт скатиться в поиск виноватого

	Участники восстановления
	все, кто работал по инциденту
	Восстанавливают картину: что видели, что предполагали

	Владелец услуги
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	Оценивает последствия для деятельности

	Владелец практики
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	Забирает выводы, касающиеся порядка работы



Ведущим не должен быть непосредственный руководитель участников.
[bookmark: _Toc237778404]2.2. Когда
Разбор проводится не позднее <СРОК ПРОВЕДЕНИЯ РАЗБОРА> с момента восстановления.
Раньше — люди ещё не отдохнули и говорят на эмоциях. Позже — уже не помнят подробностей, а хронология без подробностей превращается в пересказ.
[bookmark: _Toc237778405]2.3. Чего на разборе не делают
не называют виновных и не оценивают работу конкретных людей;
не обсуждают наказания и премии;
не принимают решений о людях — только о системах и порядке работы;
не заканчивают разбор списком «быть внимательнее» и «усилить контроль».


[bookmark: _Toc237778406]3. Форма разбора
[bookmark: _Toc237778407]3.1. Общие сведения
Номер инцидента

Дата и время начала сбоя

Дата и время восстановления

Общая длительность недоступности услуги

Затронутые услуги

Дата разбора

Ведущий разбора

Участники разбора

[bookmark: _Toc237778408]3.2. Что произошло
Описание в двух-трёх абзацах: что перестало работать, кого это затронуло, как это выглядело со стороны пользователя. Без технических подробностей и без версий причины.




[bookmark: _Toc237778409]3.3. Хронология
Заполняется из хронологии, которую вёл координатор. Строки добавляются по необходимости.
	Время
	Что произошло
	Как узнали

	<ВРЕМЯ>
	Начало сбоя (фактическое, а не время обращения)
	<ИСТОЧНИК>

	<ВРЕМЯ>
	Сбой обнаружен
	<ИСТОЧНИК>

	<ВРЕМЯ>
	Инцидент зарегистрирован
	—

	<ВРЕМЯ>
	Признан критичным, назначен координатор
	—

	<ВРЕМЯ>
	<СОБЫТИЕ>
	<ИСТОЧНИК>

	<ВРЕМЯ>
	Работа восстановлена
	—



[bookmark: _Toc237778410]3.4. Три интервала
Отдельно из хронологии выписываются три отрезка. По ним видно, где именно организация теряет время, — и почти всегда не там, где думали.
	Интервал
	От
	До
	Длительность

	Обнаружение
	Фактическое начало сбоя
	Момент, когда о сбое узнали
	<ЗАПОЛНИТЬ>

	Реакция
	Момент, когда узнали
	Начало работ по восстановлению
	<ЗАПОЛНИТЬ>

	Восстановление
	Начало работ
	Работа услуги восстановлена
	<ЗАПОЛНИТЬ>



[bookmark: _Toc237778411]3.5. Что позволило этому случиться
Не менее трёх ответов. Один ответ означает, что копали неглубоко: у отказа системы редко бывает единственное условие.






[bookmark: _Toc237778412]3.6. Что позволило этому остаться незамеченным
Отдельный вопрос, и он важнее предыдущего. Сбой, обнаруженный сразу, обходится в разы дешевле того же сбоя, обнаруженного через час.




[bookmark: _Toc237778413]3.7. Что сработало хорошо
Обязательный раздел. Разбор, в котором нет ни одного пункта здесь, читается как разнос, и на следующий разбор люди приходят закрытыми.
Кроме того, работающие механизмы полезно называть вслух: их надо сохранить при следующей перестройке процесса, а сохраняют обычно то, о чём помнят.






[bookmark: _Toc237778414]4. Выводы и действия
Каждая строка — изменение в системе, в порядке работы или в средствах наблюдения. У каждой — исполнитель и срок.
	№
	Что меняем
	Зачем (какой из ответов раздела 3.5–3.6 закрывает)
	Исполнитель
	Срок

	1
	<ЧТО МЕНЯЕМ>
	<ЗАЧЕМ>
	<КТО>
	<КОГДА>

	2
	<ЧТО МЕНЯЕМ>
	<ЗАЧЕМ>
	<КТО>
	<КОГДА>

	3
	<ЧТО МЕНЯЕМ>
	<ЗАЧЕМ>
	<КТО>
	<КОГДА>



Отдельно фиксируется, куда ушли выводы:
Заведена проблема на расследование причины — номер

Обновлена модель инцидента — какая

Изменены правила средств наблюдения — какие

Внесено изменение в Регламент — какой пункт

Добавлена статья в базу знаний — какая

Обходное решение внесено в реестр — какое

[bookmark: _Toc237778415]5. Проверка исполнения
Через <СРОК ПРОВЕРКИ> после разбора <ДОЛЖНОСТЬ ВЛАДЕЛЬЦА ПРАКТИКИ> проверяет, выполнены ли действия из раздела 4, и фиксирует результат.
Дата проверки

Выполнено полностью / частично / не выполнено

Что осталось и почему

[bookmark: _Toc237778416]6. Куда девать выводы, которые не про инциденты
На разборе почти всегда всплывает то, что к практике управления инцидентами отношения не имеет: нехватка людей, устаревшее оборудование, неудачное архитектурное решение, отсутствие тестового контура.
Такие выводы записываются и передаются, а не обсуждаются на разборе:
	Что всплыло
	Куда передаётся

	Причина сбоя не установлена
	В расследование проблемы

	Требуется изменение системы
	В порядок работы с изменениями

	Не хватает данных о конфигурации
	Владельцу практики управления конфигурациями

	Обещанный срок недостижим в принципе
	Владельцу соглашений об уровне услуг

	Нехватка людей, оборудования, бюджета
	<ДОЛЖНОСТЬ, ПРИНИМАЮЩАЯ ТАКИЕ РЕШЕНИЯ>




[bookmark: _Toc237778417]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
— Где ломается чаще всего
Практика целиком: https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/


[bookmark: _Toc237778418]Что заменить под себя
Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
	Подстановка
	Чем заменить у вас

	<ВРЕМЯ>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ ВЕДУЩЕГО>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ ВЛАДЕЛЬЦА ПРАКТИКИ>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ, ПРИНИМАЮЩАЯ ТАКИЕ РЕШЕНИЯ>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ>
	

	<ЗАПОЛНИТЬ>
	

	<ЗАЧЕМ>
	

	<ИСТОЧНИК>
	

	<КОГДА>
	

	<КТО>
	

	<ПЕРИОД>
	

	<СОБЫТИЕ>
	

	<СРОК ПРОВЕДЕНИЯ РАЗБОРА>
	

	<СРОК ПРОВЕРКИ>
	

	<ЧИСЛО ПОВТОРЕНИЙ>
	

	<ЧТО МЕНЯЕМ>
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