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[bookmark: _Toc237778368]1. Для чего этот документ
Документ отвечает на вопрос, который в регламенте звучит слишком обще: кто именно что делает и с кого спрашивать.
Роль — не должность. Один человек может исполнять несколько ролей, одну роль могут исполнять несколько человек. Привязка ролей к должностям делается в разделе 4 и меняется при кадровых изменениях, не затрагивая сам регламент.
[bookmark: _Toc237778369]2. Роли
[bookmark: _Toc237778370]2.1. Владелец практики
Отвечает за то, что практика работает и развивается.
Обязанности: поддерживает регламент и приложения в актуальном состоянии; отвечает за показатели практики; принимает решения об изменении порядка работы; разрешает разногласия о классификации и приоритете; проверяет исполнение выводов разбора.
Полномочия: изменять приложения к регламенту; требовать от участников данные о работе практики; останавливать применение модели инцидента.
Признак, что роль исполняется: есть человек, который знает показатели практики за прошлый месяц без подготовки.
[bookmark: _Toc237778371]2.2. Оператор первой линии
Отвечает за качество данных в записи.
Обязанности: принимает сигнал по всем каналам; отличает инцидент от запроса; регистрирует; классифицирует; ищет готовое решение; решает типовое; передаёт дальше с указанием причины; подтверждает восстановление с заявителем; закрывает.
Полномочия: назначать первичный приоритет; отменять обращение, не являющееся инцидентом; запускать техническую эскалацию без согласования.
Признак: доля инцидентов, закрытых первой линией без передачи дальше, известна и не падает годами.
[bookmark: _Toc237778372]2.3. Инженер ответственной команды
Отвечает за восстановление работы услуги.
Обязанности: принимает инцидент в работу в установленный срок; ведёт запись хода диагностики по мере работы; применяет решение или обходное решение; инициирует изменение, если оно требуется; передаёт применённое обходное решение в реестр.
Полномочия: привлекать смежные команды; запускать техническую эскалацию; переводить инцидент в ожидание с указанием причины.
Признак: по закрытому инциденту можно восстановить, что проверяли и в каком порядке.
[bookmark: _Toc237778373]2.4. Координатор критичного инцидента
Отвечает за то, чтобы во время критичного инцидента работа шла, а не обсуждалась.
Обязанности: принимает владение; собирает команду; открывает канал взаимодействия; ведёт хронологию; распределяет работу; общается с заинтересованными; назначает разбор.
Полномочия: привлекать любые команды без согласования; требовать приостановки плановых работ; выносить решение о применении обходного решения совместно с владельцем услуги.
Координатор не устраняет сбой руками. Признак: во время критичного инцидента инженеров не отвлекают вопросами о сроках.
[bookmark: _Toc237778374]2.5. Владелец услуги
Отвечает за решения об услуге, которые ИТ принимать не вправе.
Обязанности: назначает критичность услуги; оценивает срочность при разногласиях; согласовывает применение обходного решения; участвует в разборе.
Признак: при споре о приоритете есть кому позвонить, и этот человек отвечает не «решайте сами».
[bookmark: _Toc237778375]2.6. Поставщик и подрядчик
Отвечает за восстановление в своей зоне на условиях договора.
Для каждого поставщика описывается: как привлекают, в какой срок обязан ответить, что считается переданным ему инцидентом, как считается время на его стороне. Порядок согласования понятий — в отдельном документе комплекта.
Признак: время, проведённое инцидентом у подрядчика, измеряется и попадает в отчёт отдельной строкой.


[bookmark: _Toc237778376]3. Матрица ответственности
Обозначения: О — отвечает за результат (один на строку); И — исполняет; С — с ним советуются; У — уведомляется.
	Работа
	Владелец практики
	Оператор 1-й линии
	Инженер
	Координатор
	Владелец услуги
	Подрядчик

	Приём и регистрация
	У
	О, И
	—
	—
	—
	—

	Отличить инцидент от запроса
	С
	О, И
	—
	—
	—
	—

	Классификация и первичный приоритет
	С
	О, И
	С
	—
	С
	—

	Поиск готового решения
	—
	О, И
	С
	—
	—
	—

	Решение на первой линии
	У
	О, И
	—
	—
	—
	—

	Техническая эскалация
	У
	И
	О, И
	—
	—
	—

	Диагностика
	—
	У
	О, И
	С
	У
	И

	Применение обходного решения
	У
	—
	И
	С
	О
	И

	Признание инцидента критичным
	С
	И
	И
	—
	С
	—

	Координация критичного инцидента
	У
	И
	И
	О, И
	С
	И

	Оповещение заинтересованных
	У
	И
	—
	О
	У
	—

	Подтверждение восстановления
	—
	О, И
	С
	У
	У
	—

	Закрытие записи
	У
	О, И
	С
	—
	—
	—

	Разбор после инцидента
	О
	И
	И
	И
	И
	С

	Исполнение выводов разбора
	О
	И
	И
	—
	С
	—

	Изменение регламента и приложений
	О, И
	С
	С
	С
	С
	—

	Отчёт о работе практики
	О, И
	—
	—
	—
	У
	—



[bookmark: _Toc237778377]4. Привязка ролей к должностям
Заполняется под организацию и обновляется при кадровых изменениях, не затрагивая регламент.
	Роль
	Должность
	Подразделение
	Ф. И. О.
	С какой даты

	Владелец практики
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<ПОДРАЗДЕЛЕНИЕ>
	<Ф. И. О.>
	<ДАТА>

	Оператор первой линии
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<ПОДРАЗДЕЛЕНИЕ>
	<Ф. И. О.>
	<ДАТА>

	Инженер ответственной команды
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<ПОДРАЗДЕЛЕНИЕ>
	<Ф. И. О.>
	<ДАТА>

	Координатор критичного инцидента
	<ДОЛЖНОСТЬ>
	<ПОДРАЗДЕЛЕНИЕ>
	<Ф. И. О.>
	<ДАТА>

	Владелец услуги
	по перечню услуг
	<ПОДРАЗДЕЛЕНИЕ>
	по перечню услуг
	—




[bookmark: _Toc237778378]Где почитать подробнее
Этот документ вырос из разбора практики. Там же — схема в исходнике, критерии зрелости с вопросами самооценки и материалы по теме.
— Кто участвует
— Линии поддержки
Практика целиком: https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/


[bookmark: _Toc237778379]Что заменить под себя
Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
	Подстановка
	Чем заменить у вас

	<ДАТА>
	

	<ДОЛЖНОСТЬ>
	

	<ПОДРАЗДЕЛЕНИЕ>
	

	<Ф. И. О.>
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