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С чего все начиналось
В одной крупной компании работал 
начальник IT-отдела. Работал с са-
мого ее основания, самоотвержен-
но и упорно. Он был очень скром-
ным и искренне считал, что IT-отдел, 
как вся IT-структура в целом, явля-
ется не более чем обслуживающим 
персоналом. Этот человек искренне 
верил, что все другие подразделения 
прекрасно обойдутся без IT-структу-
ры: «Отдел поставки» будет постав-
лять товары на склад, «Отдел рекла-
мы» – рекламировать, а «Отдел про-
даж» – продавать продукцию. А IT-от-
дел, по его мнению, существует толь-
ко из милости работодателя, что-то на-
подобие дорогой офисной мебели или 
мягкого ковролина в кабинете. «IT-от-
дел не зарабатывает, а только тратит 
деньги учредителей на необязатель-
ные вещи», – этой идеей были про-
питаны все аспекты деятельности IT-
службы. Он даже свой отдел назвал – 
«Отдел обслуживания».

Вначале он был единственным IT-
специалистом. Ему приходилось де-
лать многое: самому закупать ком-
пьютеры, устанавливать на них про-
граммное обеспечение, готовить ра-
бочие места для пользователей. Он 
сделал очень многое и хотел сделать 
еще больше. Хотел… Он – замечатель-
ный душевный человек, умный, интел-
лигентный. Знал большую часть со-
трудников с самого момента основа-
ния. И все в компании знали его и пос-
тоянно обращались за помощью. И он 
всегда безотказно помогал. Всегда… 
И коллеги отвечали ему всеобщей при-
знательностью. Не было ни одного воп-
роса, который бы он не взялся решать 
самостоятельно, начиная от сгорев-
шего блока питания до неисправного 
кондиционера в кабинете. И все лич-
ные электронные устройства: настоль-
ные компьютеры, ноутбуки, мобильные 
телефоны и другую технику приноси-
ли ему на ремонт. И не было челове-
ка, которому бы он отказал.

Дальнейшее развитие 
«Отдела обслуживания»
Но компания потихоньку росла и рас-
ширялась, и потребовалось увеличить 
штат IT-специалистов. Наш началь-
ник был мягким человеком и прини-
мал на работу людей вне зависимос-
ти от их квалификации, образования 
или стажа работы. Главное, чтобы но-
вый человек разделял (или делал вид, 
что разделяет) его взгляды по пово-
ду обслуживания. Так сформировал-
ся штат IT-отдела.

Наш герой любил свою работу. Тех-
нику и людей, которых обслуживал. 
У него не было каких-либо ярко выра-
женных предпочтений в IT-специализа-
ции. Ему были интересны практически 
все аспекты применения информаци-
онных технологий: от настройки мар-
шрутизаторов Cisco до программиро-
вания отчетов в бухгалтерской СУБД. 
И соответственно от своих подчинен-
ных он требовал того же: чтобы все 
знали все. И все занимались всеми 
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вопросами сразу. Например, настрой-
ка сервера записи телефонных пере-
говоров поручалась младшему инже-
неру, а смена кулера на персональном 
компьютере в рекламном отделе – ве-
дущему системному администратору.

Еще наш герой стеснялся про-
сить деньги на новую технику, расход-
ные материалы, комплектующие. Он 
был уверен, что его основная задача – 
не построить адекватную IT-структу-
ру, а «сэкономить хозяйский рубль». 
И он экономил. Например, на сервер-
ном оборудовании. Роль большинст-
ва серверов играли рабочие станции. 
Вместо аппаратного RAID-контролле-
ра использовался программный RAID. 
Вместо SCSI-дисков закупались IDE. 
Использованные картриджи перезап-
равлялись бесчисленное количество 
раз. Сбойные винчестеры форматиро-
вались и снова пускались в ход, кла-
виатуры и мыши ремонтировались со-
трудниками отдела. Все было постав-
лено на жесткий контроль и повторное 
использование.

Естественно, в таком режиме не 
было времени внедрять новые техно-
логии. Нужно как можно скорей успеть 
выполнить пожелания пользователей, 
«ведь это они зарабатывают деньги, 
а IT их только обслуживает». Поэтому 
контроллера домена Active Directory 
не было, хотя большая часть серве-
ров и все рабочие станции работали 
под управлением Windows 2000. Не бы-
ло времени переходить на Windows XP, 
хотя шел уже 2007 год. Не было систе-
мы удаленного администрирования – 
«а вдруг сотрудники IT-отдела будут 
следить за пользователями». Не бы-
ло системы резервного копирования, 
ведь для ее обеспечения нужно было 
«просить деньги, а это неудобно, ведь 
IT – это всего лишь обслуживающий 
персонал».

Стоит ли говорить, что текучка 
кадров в IT-отделе была самой высо-
кой в компании. Средний срок жизни 
IT-специалиста едва превышал 1 год. 
Люди уставали от бесконечных пере-
работок, обилия однообразной работы 
без намека на какую-либо автоматиза-
цию. Практически все работы велись 
вручную – от установки программного 
обеспечения до инвентаризации пар-
ка компьютеров. Если добавить к это-
му низкую зарплату и отсутствие пер-
спектив, то можно представить, какая 

унылая обстановка царила в «Отделе 
обслуживания».

Режим жесткой экономии ресур-
сов и тотального дефицита времени, 
а также отсутствие квалифицирован-
ных специалистов порой порождали 
самые неожиданные решения.

Например, когда число компьюте-
ров и других сетевых устройств превы-
сило максимально допустимое число, 
было принято решение: …установить 
время аренды IP-адреса на DHCP-сер-
вере, равное 1 часу. То есть те, кто ус-
пел включить компьютер раньше, по-
лучали IP-адрес и могли начать рабо-
ту, а не успевшие к началу раздачи IP-
адресов были вынуждены ждать, по-
ка освободится IP-адрес. Больше все-
го от этого решения страдали поль-
зователи ноутбуков, работавшие вне 
офиса. А когда в очередной раз рух-
нул файловый сервер (резервное ко-
пирование которого не проводилось), 
было принято решение… как можно 
больше информации хранить на ком-
пьютерах пользователей, чтобы в слу-
чае сбоя одного компьютера утрачива-
лась только часть информации.

Неожиданные результаты
Но тем не менее в компании происхо-
дили странные вещи. Почему-то все 
были недовольны работой IT-отдела. 
Сотрудников из других отделов не ус-
траивали суточные простои серве-
ра электронной почты, рухнувшего по 
причине выхода из строя жесткого дис-
ка. Не устраивал постоянно падающий 
интернет-канал, подключенный через 
самого дешевого провайдера. Не уст-
раивала грязь на документах из-за за-
правленных вручную картриджей. Раз-
дражал шум от старых кулеров в сис-
темных блоках, отсутствие резервных 
комплектующих и ожидание, пока ку-
пят по дешевке сетевую плату или ви-
деокарту взамен вышедшей из строя. 
По причине простоев и просто неком-
фортных условий работы с IT-техноло-
гиями фирма теряла деньги. И нема-
лые деньги.

В конце концов все это надоело 
не только рядовым пользователям, 
но и руководству компании. И наш ге-
рой был понижен в должности до рядо-
вого программиста «1С», правда, с со-
хранением оклада. А на роль руково-
дителя IT‑отдела пригласили девушку 
26 лет, которая, несмотря ни на что, су-

мела организовать IT-структуру. Но это 
уже совсем другая история…

Резюме данной истории
История, конечно, очень грустная, 
но тем не менее достойна того, что-
бы сделать из нее соответствующие 
выводы.

1. Современные бизнес-процессы 
настолько интегрированы с IT-техноло-
гиями, что представить одно без друго-
го просто невозможно. Поэтому IT‑под-
разделение, внедряющее и поддержи-
вающее данные технологии в рабочем 
состоянии, ну никак не может претен-
довать на роль «обслуживающего пер-
сонала». Грубо говоря, IT-структура – 
это и есть сам бизнес-процесс в его 
электронно-информационном пред-
ставлении.

2. Экономия средств, безусловно, 
крайне важна. Но если она проводится 
по принципу «скупой платит дважды», 
то экономить таким образом бессмыс-
ленно, а зачастую преступно. Гоголев-
ский Плюшкин из «Мертвых душ» – 
незавидный претендент на роль ру-
ководителя современного IT-подраз-
деления.

3. Конечно, крайне важно найти об-
щий язык с коллегами из других под-
разделений, и при построении рабо-
ты IT-отдела учитывать интересы ря-
дового пользователя. Но гораздо важ-
нее бесперебойное функционирова-
ние IT‑структуры в целом, в том числе: 
серверного, коммутационного и дру-
гого оборудования, представляющего 
собой ядро современной IT‑структу-
ры. Пренебрежение интересами дан-
ной инфраструктуры в конечном итоге 
приведет к проблемам бизнеса, а это 
в свою очередь неминуемо отразится 
на пользователях.

4. Заботиться об интересах сотруд-
ников IT‑подразделений нужно никак 
не меньше, чем о других работниках 
компании. «Текучесть кадров» в IT‑от-
деле, демотивация технического пер-
сонала неминуемо скажутся на всех 
бизнес-процессах компании. Низкая 
квалификация персонала, отсутствие 
развития IT‑структуры – верные спут-
ники тех компаний, где с непонима-
нием относятся к проблемам IT-под-
разделений. А налаживание процес-
са взаимопонимания – как раз и есть 
одна из основных задач руководителя 
IT‑подразделения.


