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[bookmark: _Toc237778375]1. Для чего этот документ
Документ прекращает спор, который начинается при первом же нарушенном сроке: что вообще считается сроком.
У подрядчика приоритеты, время реакции и момент начала отсчёта описаны своими словами и почти наверняка иначе, чем у вас. Пока это не сведено, разговор о нарушенном сроке превращается в разговор о том, что такое срок, и заканчивается ничем.
Документ оформляется приложением к договору либо протоколом рабочей встречи — в зависимости от того, что у вас принято.
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Заказчик

Подрядчик

Договор (номер и дата)

Услуги, на которые распространяется

Дата согласования

[bookmark: _Toc237778377]3. Соответствие приоритетов
Приоритеты сторон не совпадают почти никогда. Здесь они сводятся явно.
	Приоритет у нас
	Приоритет у подрядчика
	Как называется у него
	Совпадает по смыслу

	P1 — критический
	<ЕГО ПРИОРИТЕТ>
	<ЕГО НАЗВАНИЕ>
	<ДА / ЧАСТИЧНО>

	P2 — высокий
	<ЕГО ПРИОРИТЕТ>
	<ЕГО НАЗВАНИЕ>
	<ДА / ЧАСТИЧНО>

	P3 — средний
	<ЕГО ПРИОРИТЕТ>
	<ЕГО НАЗВАНИЕ>
	<ДА / ЧАСТИЧНО>

	P4 — низкий
	<ЕГО ПРИОРИТЕТ>
	<ЕГО НАЗВАНИЕ>
	<ДА / ЧАСТИЧНО>



Кто назначает приоритет при передаче: <ЗАКАЗЧИК / ПОДРЯДЧИК / СОВМЕСТНО>.
Что делаем при разногласии: до разрешения спора работа ведётся по более высокому из двух приоритетов.
[bookmark: _Toc237778378]4. Момент начала отсчёта
Самое частое расхождение и самое дорогое.
	Событие
	С какого момента считаем мы
	С какого момента считает подрядчик
	Согласовано

	Время реакции
	<МОМЕНТ>
	<МОМЕНТ>
	<СОГЛАСОВАННЫЙ МОМЕНТ>

	Время восстановления
	<МОМЕНТ>
	<МОМЕНТ>
	<СОГЛАСОВАННЫЙ МОМЕНТ>

	Остановка отсчёта
	<КОГДА>
	<КОГДА>
	<СОГЛАСОВАНО>



Варианты, между которыми обычно и расходятся: момент возникновения сбоя; момент регистрации у нас; момент передачи подрядчику; момент, когда подрядчик подтвердил приём; начало его рабочего дня.
[bookmark: _Toc237778379]5. Режим и способ обращения
	Пункт
	Согласовано

	Режим приёма обращений
	<РЕЖИМ>

	Основной канал
	<КАНАЛ>

	Резервный канал
	<КАНАЛ>

	Кто у нас имеет право обращаться
	<РОЛИ ИЛИ ЛИЦА>

	Кто у подрядчика принимает
	<РОЛЬ ИЛИ СЛУЖБА>

	Порядок эскалации у подрядчика
	<ПОРЯДОК>

	Контакты для критичных инцидентов
	<КОНТАКТЫ>



[bookmark: _Toc237778380]6. Что считается переданным инцидентом
Инцидент считается переданным подрядчику при выполнении всех условий:
обращение направлено согласованным каналом;
указан приоритет по таблице раздела 3;
приложены сведения, перечисленные ниже.
Обязательные сведения при передаче:
Что не работает, словами пользователя

Время первого симптома

Затронутая услуга и элемент конфигурации

Что уже проверено на нашей стороне

Что сравнимое НЕ затронуто

Контакт для уточнений с нашей стороны

[bookmark: _Toc237778381]7. Учёт времени на стороне подрядчика
	Пункт
	Согласовано

	Как фиксируется момент передачи
	<СПОСОБ>

	Как фиксируется момент возврата
	<СПОСОБ>

	Считается ли время у подрядчика в наш срок восстановления
	<ДА / НЕТ>

	Как сверяем время по итогам месяца
	<ПОРЯДОК>

	Что делаем при расхождении данных
	<ПОРЯДОК>



[bookmark: _Toc237778382]8. Отчётность и пересмотр
	Пункт
	Согласовано

	Периодичность разбора работы
	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>

	Кто участвует
	<РОЛИ С ОБЕИХ СТОРОН>

	Какие показатели смотрим
	<ПЕРЕЧЕНЬ>

	Порядок пересмотра настоящего приложения
	<ПОРЯДОК>



[bookmark: _Toc237778383]9. Подписи
От заказчика: должность, Ф. И. О., подпись, дата

От подрядчика: должность, Ф. И. О., подпись, дата


[bookmark: _Toc237778384]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
Практика целиком: https://itsm4u.ru/spravochnik/inc/


[bookmark: _Toc237778385]Что заменить под себя
Подстановки в тексте выделены цветом. Пока хоть одна осталась невыясненной, документ не готов к утверждению.
	Подстановка
	Чем заменить у вас

	<ДА / НЕТ>
	

	<ДА / ЧАСТИЧНО>
	

	<ЕГО НАЗВАНИЕ>
	

	<ЕГО ПРИОРИТЕТ>
	

	<ЗАКАЗЧИК / ПОДРЯДЧИК / СОВМЕСТНО>
	

	<КАНАЛ>
	

	<КОГДА>
	

	<КОНТАКТЫ>
	

	<МОМЕНТ>
	

	<ПЕРЕЧЕНЬ>
	

	<ПЕРИОДИЧНОСТЬ>
	

	<ПОРЯДОК>
	

	<РЕЖИМ>
	

	<РОЛИ ИЛИ ЛИЦА>
	

	<РОЛИ С ОБЕИХ СТОРОН>
	

	<РОЛЬ ИЛИ СЛУЖБА>
	

	<СОГЛАСОВАННЫЙ МОМЕНТ>
	

	<СОГЛАСОВАНО>
	

	<СПОСОБ>
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