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из личного опыта

Как сисадмину 
противостоять 
стрессам

Сергей Супрунов

Слово «стресс» уже давно вышло за рамки медицинской терминологии. Сейчас это практически 
синоним современной жизни, но как же иногда хочется тишины и покоя...
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Специалисты назовут вам большое 
число разновидностей стресса. 
Чаще всего приходится сталки-

ваться с так называемым «стрессом 
ограничения времени», когда постоян-
но требуется принимать решения в ус-
ловиях недостатка времени и инфор-
мации. Причём зачастую эти величины 
оказываются взаимосвязанными – ведь 
на получение нужной информации тоже 
требуется время. Системным админис-
траторам далеко за примерами ходить 
не нужно: периодически «падает» сер-
вер, но шеф и слышать ничего не хочет 
о «дампах» да «дебаггерах» – ему по-
давай работоспособную систему, при-
чём ещё вчера; за окошком кассы че-
ловек сорок желающих оплатить услу-
ги, а скорость соединения с сервером 
упорно не поднимается выше несколь-
ких кбит/с, и т. п. Даже такая простей-
шая операция, как смена пароля забыв-
чивому пользователю, и то в условиях 
отсутствия времени становится причи-
ной раздражения – нужно всё бросить, 
вспомнить, как этого пользователя зо-
вут, найти в базе его учётную запись, 
вбить новый пароль, записать его на бу-
мажке, отдать пользователю, не забыть 
напомнить, чтобы тот при первой же за-
грузке пароль поменял, а бумажку съел 
(«угу – как только, так сразу»). А на всё 
это нужно время, время, время...

Причём страшно даже не то, что 
приходится работать быстро (продав-
цам в некоторых магазинах тоже толь-
ко успевай поворачиваться). Специ-
фика админской работы заключается 
в том, что помимо обработки периоди-
чески возникающих проблем («рабо-
ты по прерываниям») приходится вы-
полнять и долгосрочные проекты (на-
стройка резервного копирования, об-
новление версии операционной сис-
темы, установка и тестирование но-
вого сервера, разработка очередно-
го скрипта, призванного хоть немного 
избавить от рутины, и т. п.). И каждое 
«прерывание» вынуждает «переклю-
чать контекст», а затем тратить драго-
ценное время на то, чтобы вспомнить, 
какой этап завершён и что нужно де-
лать дальше.

Конечно, более-менее крупные ор-
ганизации и предприятия могут позво-
лить себе такую роскошь, как специа-
лизация и разделение труда между со-
трудниками. Один исключительно сер-
веры обслуживает, двое решают про-

блемы пользователей... А вот на не-
больших предприятиях системному 
администратору приходится быть уни-
версалом, и стресс от постоянного пе-
реключения задач практически гаран-
тирован. К тому же здесь нужно учиты-
вать и определённую специфику «ма-
лого объёма» – личные контакты обыч-
но проще и удобнее, чем «формальное 
общение»; кадровые службы, которые 
могли бы следить за необходимой ква-
лификацией персонала, развиты плохо; 
внедрение сложных автоматизирован-
ных систем обработки заявок окупает-
ся далеко не всегда, и т. п.

Надеюсь, изложенные далее пра-
вила помогут несколько упорядочить 
работу и сделать её чуть спокойнее.

Правило первое: 
«Отбивайся»
Почему-то системный администратор 
обычно слывёт на предприятии всемо-
гущим, способным решить абсолютно 
любую проблему. И если это мнение 
ежедневно не опровергать, то рано или 
поздно вы обнаружите, что в ваши обя-
занности входят не только любые опе-
рации с компьютером (от «напечатай 
мне быстренько это письмо, а то сек-
ретарша пока его наберёт...» до «тут 
у друга моего внука проблема с ком-
пьютером какая-то»), но и ещё куча все-
го прочего. Поэтому важно чётко обоз-
начить и стойко защищать свою зону 
ответственности. В зависимости от си-
туации для этого можно использовать 
средства от грубого «мне за это не пла-
тят» до более осторожного «я с этим 
никогда не сталкивался, так что вряд 
ли...». Я, например, ссылаясь на отсутс-
твие опыта, уже семь лет отлыниваю от 
святой обязанности любого сисадмина 
подключать факсы – в конце концов, 
почему именно я должен тратить пол-
часа на чтение инструкции, а не бух-
галтер, которому с этим факсом потом 
работать?

Правило второе: 
«Делегируй»
Существует истина: «Если хочешь, что-
бы что-то было сделано хорошо, сде-
лай это сам». С ней не поспоришь, 
но и делать всё самому – никаких рук 
не хватит. Поэтому по возможности 
следует перекладывать часть «непро-
фильной» работы на других сотрудни-
ков компании. Думаю, несложно будет 

убедить руководителя, что электрик, 
которому всё равно заняться нечем, 
пробросит витую пару с первого эта-
жа на третий гораздо быстрее и качес-
твеннее, чем вы. А для вас в это время 
что-нибудь более полезное найдётся.

Здесь же можно упомянуть и ещё 
один тонкий приём «делегирования 
первого звонка». Пользователи куда 
охотнее общаются с «себе подобны-
ми», чем с представителями других 
служб. Поэтому достаточно намекнуть, 
скажем, кассирам, что если какая-то 
проблема имеет место быть на всех 
кассах, то это общий сбой и нужно 
просто подождать, пока всё уладит-
ся. И они в первую очередь будут зво-
нить друг другу и выяснять, общий это 
сбой или нет. Попутно, может быть, да-
же совместными усилиями вспомнят 
о существовании инструкции. Правда, 
здесь есть риск, что системный адми-
нистратор вообще никогда не узнает 
о возникшей проблеме...

Правило третье: 
«Алгоритмизируй»
Когда у всех пользователей постоянно 
что-то случается, работа превращается 
в настоящий кошмар. Но, если посмот-
реть внимательно, большинство проб-
лем время от времени повторяются. 
Следовательно, можно заранее разра-
ботать стандартные процедуры реаги-
рования на них и в дальнейшем просто 
следовать им, не пытаясь каждый раз 
анализировать ситуацию.

Например, звонит абонент ADSL 
и сообщает, что у него «ничего не ра-
ботает». Дальнейшие действия вполне 
могут быть алгоритмизированы (здесь 
они показаны весьма упрощённо):
n	 просим абонента перезагрузить 

модем;
n	 пока модем перезагружается, нахо-

дим в базе информацию по данно-
му абоненту, проверяем лог-файл 
сервера учёта на предмет ошибок, 
а заодно определяем, когда пос-
ледний раз был нормальный сеанс 
работы;

n	 просим абонента рассказать про те-
кущее состояние индикаторов мо-
дема;

n	 пока пользователь пытается сфор-
мулировать, какие лампочки «го-
рят», а какие «моргают», проверя-
ем параметры соединения на пор-
ту с нашей стороны.
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Далее остаётся лишь сопоставить 
полученные данные с «базой типо-
вых проблем». В итоге мы значитель-
но сокращаем потребность в инфор-
мации для принятия решения – оно 
уже принято заранее, и нужно просто 
шаг за шагом реализовать его. Кстати, 
иногда выполнение подобной инструк-
ции можно переложить и на менее ква-
лифицированных сотрудников.

Заметчу также, что алгоритмиза-
ции очень помогает стандартизация, 
когда за счёт жёсткого ограничения 
«вариантов» при выборе оборудова-
ния, ПО, способов настройки и т. п. 
уменьшается число «нестандартных» 
проблем.

Правило четвёртое: 
«Инструктируй»
Внимательно проанализировав соз-
данные в рамках предыдущего сове-
та стандартные процедуры, можно 
обнаружить, что часть задач пользо-
ватель может выполнить и сам. Ска-
жем, в нашем примере с абонентом 
ADSL, если учесть тот факт, что в 80% 
случаев проблема является следстви-
ем банального «подвисания» модема 
и для восстановления работоспособ-
ности достаточно его перезагрузить, 
то можно снабдить абонентов такой 
простенькой инструкцией-рекоменда-
цией (сложную всё равно никто даже 
читать не будет):
n	 если интернет не работает, то необ-

ходимо проверить все контакты и 
перезагрузить модем и компьютер;

n	 если работоспособность не вос-
становлена, следует обратиться 
в службу технической поддержки.

Этим мы убиваем сразу трёх зай-
цев. Во-первых, на нашу долю останет-
ся лишь 40 звонков вместо ста. (Поче-
му не 20? Да потому что одни абоненты 
не читают инструкций, а другие обяза-
тельно позвонят, чтобы узнать – а се-
годня тоже нужно следовать инструк-
ции?) Во-вторых, результат перезаг-
рузки предоставит дополнительную 
информацию, которая может потребо-
ваться, если проблема выходит за рам-
ки стандартной.

И в-третьих, что не менее важно, – 
мы обеспечиваем абоненту «заня-
тие»! Если человек знает, что ему де-
лать, он обретает душевное спокойс-
твие и становится вашим «соучастни-

ком», а не «противником». И гораздо 
охотнее будет помогать вам в разре-
шении проблемы, а не просто требо-
вать молниеносного устранения всех 
неполадок.

Здесь самое главное – чтобы у або-
нента было желание и возможность эту 
инструкцию выполнять. Если вы попы-
таетесь требовать от него перепрошив-
ки модема, то, скорее всего, получи-
те прямо противоположный результат.

Правило пятое:  
«Обучай»
Безусловно, системный админист-
ратор – не педагог. Но, к сожалению, 
не всегда удаётся добиться от руко-
водства, чтобы пользователя за ком-
пьютер пускали только после прохож-
дения как минимум «курсов вожде-
ния мыши», а стандартная инструкция 
обычно фокусируется на выполнении 
должностных обязанностей, а не на об-
щей компьютерной грамотности. А что 
может быть неприятнее, чем когда тебе 
звонит в три часа ночи дежурная теле-
графистка и сообщает, что у неё «ком-
пьютер зелёный, а на нём рамка выско-
чила и пищит»?

Так что (если этим некому занимать-
ся профессионально) имеет смысл пот-
ратить некоторое количество времени 
и нервов хотя бы на то, чтобы добить-
ся от пользователей правильной тер-
минологии. Чтобы выскакивало окно, 
а пищал системный блок... В первую 
же бессонную ночь потраченные уси-
лия окупятся с лихвой.

Ну и ещё несколько 
советов напоследок...
Старайтесь любую выполняемую зада-
чу разбивать на минимально возмож-
ные логически завершённые операции, 
чтобы каждую из них можно было вы-
полнить «атомарно», а к следующей 
перейти спустя любое время без не-
обходимости «переключать контекст». 
Последовательность шагов лучше все-
го записать куда-нибудь и вычёркивать 
по мере выполнения.

Вообще ведение записей – весьма 
полезная штука. Даже если вам нуж-
но просто открыть пользователю дос-
туп к некоторому каталогу, и вы уве-
рены, что сделаете это буквально че-
рез пару минут, всё равно черкни-
те на листке бумаги что-нибудь типа 
«Открыть Васе доступ к шаре». И вы 

точно не забудете об этом, даже если 
в следующую секунду электрики по-
дадут в вашу сеть 10 кВ вместо поло-
женных 220 В и последующие три дня 
вы будете заняты исключительно по-
пытками хоть что-нибудь восстановить. 
Да и пользователь будет спокоен, уви-
дев, что его просьба зафиксирована – 
а значит, он уже не будет стоять око-
ло вас и не будет напоминать о своём 
вопросе каждые пять минут.

Безусловно, можно, а порой даже 
необходимо, внедрять более «техно-
логичные» способы сбора и обработки 
заявок от пользователей, чтобы ниче-
го не писать самому – принимать заяв-
ки только по электронной почте, уста-
новить систему управления заявками 
(например, OTRS), и т. п. Однако здесь 
нужно учитывать тот факт, что если 
пользователю проще пройтись по ко-
ридору и рассказать о своей проблеме, 
чем писать какие-то письма, то данные 
методы придётся насаждать «огнём 
и мечом», что нисколько не способст-
вует решению основной задачи – сде-
лать пользователя своим помощником. 
К тому же нужно учитывать и масштаб 
задачи – порой внедрение подобных 
систем, особенно в небольших ком-
паниях, требует куда больших усилий, 
чем работа «по старинке».

Неплохо также время от време-
ни устраивать себе «минуты тишины», 
когда можно запереть дверь, снять 
трубку телефона, отключить ICQ, почту, 
сотовый и попробовать хотя бы на де-
сять минут сосредоточиться на наибо-
лее критичной задаче. Если полностью 
отгородиться от внешнего мира не по-
лучается (например, у вас нет отде-
льного кабинета), можно заявить, что 
«упал сервер и просьба меня полчаса 
не трогать». Правда, всё равно найдут-
ся пользователи, которые будут прихо-
дить и спрашивать: «А у меня в «Эксе-
ле» формулы не считают. Это потому 
что сервер упал?»...

Ну, и ещё одно. Не приучайте руко-
водство к тому, что вы можете выпол-
нять те или иные задачи в нерабочее 
время. Безусловно, в воскресенье на-
страивать новый сервер куда спокой-
нее, чем в будни, но это чревато тем, 
что такая «сверхурочка» станет с точ-
ки зрения начальства нормой.

В общем, приучайте других и не за-
бывайте сами, что сисадмин – тоже 
человек!


