
Внутренний SLA

Регламент взаимодействия команд
при работе над клиентскими
проектами

1. Назначение документа
Настоящий документ устанавливает стандарты внутреннего взаимодействия

команд компании при работе над клиентскими проектами.

Цель документа — обеспечить:

единые правила постановки задач

предсказуемые сроки реакции

быстрое принятие решений

прозрачность ответственности между командами

Документ распространяется на все подразделения компании, участвующие в

реализации клиентских проектов.

2. Общие принципы работы

2.1 Принцип письменной фиксации
Все задачи, договорённости и решения фиксируются в системе управления

задачами (CRM ASPRO) или ином согласованном письменном формате.

Устные обсуждения не считаются принятым решением до их письменной

фиксации.

Прикрепленные скриншоты или ссылки на запись обсуждения приветствуются.



2.2 Принцип единого источника задач
Все задачи ставятся через установленную систему управления задачами (CRM

ASPRO).

Задачи, поставленные вне системы (устно, в мессенджерах или на встречах),

могут не приниматься в работу до их корректной постановки.

Следствие этого принципа - заведение задачи в CRM зона ответственности

ПОСТАНОВЩИКА задачи.

Партнеры компании (Денис Нарижный, Дмитрий Фролов) вправе попросить

оформить задачу в АСПРО исполнителя, проверив и при необходимости

исправив/дополнив.

Просьбы и поручения которые можно выполнить менее чем за 15 минут могут

не фиксироваться при согласии исполнителя.

2.3 Принцип ответственности
Каждая задача должна иметь одного ответственного исполнителя.

Назначение нескольких ответственных за одну задачу не допускается.

Задача ставится на руководителя подразделения если конкретный исполнитель

им не определен.

2.4 Принцип ограниченного обсуждения
Обсуждение задачи должно быть ограничено разумными сроками.

У любого обсуждения должна быть четкая конечная цель.

Если в установленный срок консенсус не достигнут, решение принимает

руководитель соответствующего уровня.

После принятия решения команда обязуется его исполнять.

2.5 Принцип приоритета клиента
При конфликте задач приоритет имеют:

1. поддержание стабильной работы действующих клиентских проектов

2. запуск новых проектов



3. развитие существующих проектов

4. внутренние задачи компании

3. Правила постановки задач
Задача должна содержать:

описание задачи

ожидаемый результат

приоритет задачи

желаемый срок выполнения

необходимые исходные данные

Если задача поставлена без достаточной информации, исполнитель вправе

вернуть её на уточнение.

Если задача не поставлена после 2-х циклов уточнений обе стороны ОБЯЗАНЫ

незамедлительно эскалировать ситуацию на своих непосредственных

руководителей.

4. SLA реакции на задачи
Реакция на задачу означает:

подтверждение получения

запрос уточнений (если необходимо)

определение срока выполнения

низкая - до 2 рабочих дней

стандартная - до 8 рабочих часов

срочная - до 2 часов



критическая - до 1 часа

5. Приоритизация задач
Для обеспечения предсказуемой работы команды задачи распределяются по

уровням приоритета.

Критический приоритет

Задачи, влияющие на:

доступность или работоспособность сайта клиента

серьёзные технические ошибки

блокировку выполнения проекта

вероятность потери денег

вероятность потери клиента

Такие задачи обрабатываются в максимально короткие сроки. При назначении

критического приоритета ОБЯЗАТЕЛЬНО подключение (уведомление) в задачу

руководителя как со стороны постановщика так и со стороны исполнителя.

Срочный приоритет

Задачи, требующие оперативного выполнения для соблюдения сроков проекта

или подготовки клиентских материалов.

Задач с приоритетом “срочно” у одного постановщика не может больше 5% от

всех поставленных задач. В случае превышения автоматически

инициализируется процедура эскалации.

Приоритет задачи может быть изменен исполнителем с указанием причин.

Стандартный приоритет

Плановые задачи в рамках текущей работы над проектом.

Выполняются в порядке очереди согласно рабочему плану.



Низкий приоритет

Внутренние задачи, исследования, улучшения процессов.

6. Временные рамки обсуждений
Для предотвращения затяжных обсуждений устанавливаются следующие

ориентиры:

Тип обсуждения Максимальный срок

уточнение задачи до 1 рабочего дня

обсуждение решения до 2 рабочих дней

стратегические решения до 5 рабочих дней

Результаты обсуждения должны быть зафиксировано в течении 30 минут после

обсуждения.

Если решение не принято в указанные сроки, инициируется процедура

эскалации.

7. Эскалация решений
При невозможности принять решение на текущем уровне и в установленные

сроки применяется следующая последовательность эскалации:

Уровень Ответственный

1 уровень исполнитель / Account Manager



2 уровень руководитель проекта (client owner)

3 уровень руководитель подразделения

4 уровень руководство компании

Эскалация применяется в случаях:

невозможности прийти к решению в установленный срок

конфликта приоритетов

существенных рисков для проекта

существенных рисков для компании

ВАЖНО! Эскалация - это не “жалоба” и не признание своей некомпетентности.

Это ОБЫЧНЫЙ рабочий инструмент позволяющий СВОЕВРЕМЕННО выявлять

проблемы и решать их до наступления последствий.

8. Принцип владения задачей (у кого
мяч)
В любой момент времени у каждой задачи должен быть один владелец —

участник, от которого зависит следующий шаг по задаче.

Владелец задачи отвечает за её текущее состояние и дальнейшее движение.

Передача владения задачей происходит при постановке задачи, принятии её в

работу, запросе уточнений или ожидании информации.

Если задача требует действий другой стороны, владение задачей

автоматически переходит к этой стороне.

Если задача принята в работу - мяч у исполнителя, в остальных случаях - у

постановщика задачи

Отсутствие владельца задачи не допускается.



Если по задаче отсутствуют обновления статуса более 3 рабочих дней, любой

участник задачи обязан инициировать уточнение статуса или эскалацию.

Каждая активная задача находится в одном из трёх состояний:

Подготовка - задача заведена, но не принята. Требуются уточнения,

обсуждение, доп материалы и т.д.

В работе - задача принята

Ожидание - есть внешние блокаторы задачи. Ждём доступы, ждём решения,

ищем подрядчика и т.д.

Состояние задачи определяет её текущего владельца и сторону, ответственную

за следующий шаг.

Отсутствие явного состояния задачи не допускается. Контроль и

ответственность за это на руководителях подразделений.

Финальные состояния задачи - выполнено, отклонено.

9. Рабочие принципы
Ниже приведены базовые принципы работы команды.

Они не являются регламентом, но задают общий подход к работе, принятию

решений и взаимодействию между командами.

Срочность нужно обосновать.

Любая срочная задача должна содержать объяснение причины срочности. Если

причина не указана, задача считается стандартной.

Продал — помоги реализовать.

Продажи несут ответственность за корректную передачу проекта и полноту

информации для запуска работ.

Нет записи в CRM — значит этого не было.

Все задачи, договорённости и решения должны быть зафиксированы в системе.

Не уверен — уточни. Уверен — зафиксируй.

У любой задачи есть владелец.

В любой момент времени должно быть понятно, кто отвечает за следующий

шаг.



Каждое ЧП имеет имя и фамилию.

Ответственность не может быть коллективной или абстрактной.

Если задача зависла — её нужно двигать, а не ждать.

Пассивное ожидание не является рабочей стратегией.

Перед постановкой задачи поставь себя на место исполнителя.

Формулировка задачи должна быть понятной без дополнительных догадок.

Мы не спорим — мы ищем решение.

Обсуждения должны быть направлены на результат, а не на доказательство

своей правоты.

Критикуешь - предлагай.

Наличие предложение отделяет конструктивную критику от эмоциональной.

Если решение не принято — решение принимает руководитель.

Бесконечные обсуждения недопустимы.

Клиентский результат имеет приоритет.

При конфликте задач приоритет имеют действия, влияющие на

удовлетворённость клиента.

Проблему нужно поднимать сразу.

О сложностях, рисках и блокерах необходимо сообщать как можно раньше.

Чем раньше обнаружена ошибка, тем дешевле её исправить.

Хорошо поставленная задача экономит часы работы. Плохо поставленная

задача создаёт часы обсуждений.

Дедлайн — это договорённость, а не пожелание.

Если срок выполнения задачи нереалистичен, исполнитель обязан предложить

альтернативный срок.

Работающая система важнее идеальной.


