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[bookmark: _Toc237778406]1. Для чего этот документ
Обходное решение восстанавливает работу быстро, но оставляет причину на месте. Это правильный инструмент: восстановить работу, не понимая причины, — штатный способ работы практики.
Опасность не в самих обходных решениях, а в том, что они копятся молча. Каждое по отдельности выглядит временной мерой; вместе они образуют незадокументированную часть услуги, о которой знают два человека.
Реестр нужен, чтобы этот долг был виден и измерим.
[bookmark: _Toc237778407]2. Порядок ведения
Кто вносит: инженер, применивший обходное решение, — в момент закрытия инцидента.
Кто ведёт реестр: <ДОЛЖНОСТЬ>.
Как связано с инцидентом: в записи об инциденте ставится отметка «применено обходное решение» и ссылка на номер в реестре. Если решение применяется впервые, инженер заводит новую строку.
Когда строка закрывается: когда причина устранена и обходное решение больше не требуется. Закрытие фиксируется с указанием, чем устранено.
Разбор реестра: не реже <ПЕРИОДИЧНОСТЬ РАЗБОРА> совместно с <ВЛАДЕЛЕЦ ПРАКТИКИ ПРОБЛЕМ>.
[bookmark: _Toc237778408]3. Реестр
	№
	Что обходим
	В чём решение
	Услуга
	Впервые применено
	Применений всего
	Кто знает, как применять
	Заведена проблема
	Состояние

	<№>
	<ОПИСАНИЕ СБОЯ>
	<ЧТО ДЕЛАЕМ>
	<УСЛУГА>
	<ДАТА>
	<ЧИСЛО>
	<РОЛИ>
	<НОМЕР ИЛИ НЕТ>
	<ДЕЙСТВУЕТ / ЗАКРЫТО>

	<№>
	<ОПИСАНИЕ СБОЯ>
	<ЧТО ДЕЛАЕМ>
	<УСЛУГА>
	<ДАТА>
	<ЧИСЛО>
	<РОЛИ>
	<НОМЕР ИЛИ НЕТ>
	<ДЕЙСТВУЕТ / ЗАКРЫТО>



[bookmark: _Toc237778409]4. Сводка для отчёта
Заполняется при подготовке отчёта о работе практики.
Период

Действующих обходных решений на конец периода

Заведено новых за период

Закрыто за период

Всего применений за период

Среднее время с первого применения по действующим

Старейшее действующее: что и с какой даты

Действующих без заведённой проблемы

Действующих, которые умеет применять один человек



[bookmark: _Toc237778410]5. Заполненный образец
АО «Северная линия», состояние на конец квартала.
	№
	Что обходим
	В чём решение
	Услуга
	Впервые
	Применений
	Кто знает
	Проблема
	Состояние

	1
	Зависает выгрузка отчётности к концу месяца
	Перезапуск службы выгрузки и повторный запуск
	Отчётность регулятору
	12.01
	9
	Инженер БД, дежурный
	PRB-014
	действует

	2
	Не проходят платежи через основного провайдера
	Переключение на резервный контур
	Приём платежей
	03.02
	4
	Инженер платёжных систем
	PRB-021
	действует

	3
	Не печатаются договоры в отделении на Северной
	Печать через соседний сервер печати
	Оформление договоров
	19.11
	37
	Поддержка отделений
	нет
	действует

	4
	Не открывается почта после обновления клиента
	Откат клиента на предыдущую версию
	Электронная почта
	08.10
	22
	Поддержка отделений
	PRB-009
	закрыто 14.03



[bookmark: _Toc237778411]Сводка за квартал
	Показатель
	Значение

	Действующих на конец периода
	3

	Заведено новых
	2

	Закрыто
	1

	Всего применений
	50

	Среднее время с первого применения
	3,5 месяца

	Старейшее действующее
	№ 3, печать в отделении на Северной, с 19.11

	Действующих без заведённой проблемы
	1 (№ 3)

	Действующих, которые умеет применять один человек
	1 (№ 2)




[bookmark: _Toc237778412]Где почитать подробнее
Этот документ вырос из разбора практики. Там же — схема в исходнике, критерии зрелости с вопросами самооценки и материалы по теме.
— Где ломается чаще всего
Практика целиком: https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/
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Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
	Подстановка
	Чем заменить у вас
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	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ РАЗБОРА>
	

	<РОЛИ>
	

	<УСЛУГА>
	

	<ЧИСЛО>
	

	<ЧТО ДЕЛАЕМ>
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