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NO SYSTEM IS SAFE

Nowy admin, stara sie¢ - czyli jak przejmowac infrastrukture.

Co robi¢ gdy przejmujesz infrastrukture po innym administratorze? Czy postawi¢ wszystko
od nowa? Jak rozmawia¢ z klientem? Tego dowiesz sie w dzisiejszym artykule.

- Dzien dobry, czy to Pan X? Mam Pana numer od Y. Dzwonie, poniewaz szukamy
informatyka do, tego, no, helpdesku... Znaczy, ja sie nie znam.

- Tak, to ja. Stucham, w czym doktadnie problem?

- No, ja chciatbym uméwic sie na spotkanie. Omowi¢ ewentualna oferte,
ale przede wszystkim internet nam nie dziata...

[lu z nas odbyto nie raz taka rozmowe? Taka lub podobna.

Przejmowanie infrastruktury wbrew pozorom jest o wiele trudniejsze niz jej tworzenie.
Czy to serwerownia, sie¢ w biurze lub strona WWW, aby mdc dziala¢ trzeba nauczyc¢ sie
specyficznego sposobu myslenia. Dzi$ postanowitlem opisa¢ co robi¢, a czego nie.

1. Wrdzbita Maciej - ,Jestem calkowicie pewien, ze to...”

Wielu klientow wymaga od nas odpowiedzi juz na wstepie, po opisaniu problemu poprzez
»internet wolno dziata”. Czesto informatycy, czy to chcac popisac sie przed klientem,
zaimponowac wiedza lub poniewaz uwazaja sie za najmadrzejszych podaja odpowiedz

bez wiekszego namystu. O ile odpowiedz okaze sie strzatem w dziesigtke, to nic sie nie stato
- tym razem. Natomiast jesli pomylisz sie, klient moze uznac cie za napalonego
nowicjusza, ktérym przeciez nie jestes. Te zasade mozesz stosowac praktycznie przy
kazdej rozmowie z osoba wyzsza stanowiskiem. Badz ostrozny w wydawaniu osadow
co do przyczyn problemu.

Wskazdéwka: Doskonata ,wymoéwka” jest sformutowanie ,W obecnej chwili, jest to ciezkie
do okreslenia, musze sprawdzic¢ kilka elementow, ktéore moga wptywac na ten problem”.
W takim momencie warto poprosi¢ od razu o konieczne dostepy - oszczedzisz sobie
sprawdzania niepewnych przypadkowych teorii, zaoszczedzony czas poswiec

na realizowanie zasady RTEM :).


https://pl.wikipedia.org/wiki/RTFM
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2. Katarynka - Kalasznikow

Daj mowic klientowi, nie wtracaj wypowiedzi jesli sytuacja tego nie wymaga, nie poprawiaj
klienta - nie na pierwszej rozmowie, chyba ze jest to konieczne. Pierwsza rozmowa powinna
wyglada¢ prawie jak przestuchanie. Klient prosi cie o oferte, a wiec musisz posiadac jak
najwiecej informacji na temat tego co Cie czeka. Pamietaj: klient z pewnoscia bedzie miat
pytania na temat doswiadczenia, czy tez tego jak rozwiazatbys dany problem. Jesli ktos$
zapyta Cie jak podlaczyt bys drukarke z USB tak by uzytkownik z drugiego pokoju mogt jej
uzywac - odpowiedz ,Za pomoca serwera sieciowego”. Krétkie i proste odpowiedzi

sa plusem. Klient moze by¢ osoba nietechniczna.

3. Nie podsuwaj podejrzanemu zeznan!

Czesto klient meczy sie z wyrazeniem tego jaki ma problem. Wiele oséb uwaza za konieczne
podpowiedzenie stowa, wyrazenia czy tez podsuniecie specyfikacji problemu. Czesto
powstaje wtedy bledne poczucie zrozumienia miedzy klientem a specjalista. Jesli widzisz,
ze klient ma problemy z doktadnym okresleniem jaki problem go dreczy, popros

o to by zamiast opowiada¢ pokazal w jakim momencie wystepuje blad. Dodatkowym
plusem jest fakt, iz w ten sposob przyzwyczaisz klienta do rzeczowych zgloszen

oraz nauczysz przekazywac¢ wazne informacje, ktore moga sie okazac¢ bezcenne przy
rozwigzywaniu problemu.

4. Archiwum X
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Nie béj sie prosi¢ o dokumentacje.
Masz do tego prawo, a nawet obowiazek sie z nig zapoznac. Zawsze pamietaj, aby nim
zaczniesz jakiekolwiek prace, porownac stan faktyczny z dokumentacja. W przypadku
gdyby dokumentacja okazala sie przeterminowana, nalezy ja niezwlocznie uzupelnic
zanim zaczniesz dziala¢ na systemie. Ulatwi Ci to ewentualne przywracanie systemu
do poprzednich ustawien. Czasami zdarza sie, iz dokumentacja przewiduje wprowadzenie
zmian, ktore w rzeczywistosci nie zostaly wprowadzone. W tym przypadku, poinformuj
klienta o wystapieniu dodatkowego zadania jakim jest aktualizacja systemow

do ,cywilizowanej” wersji, a dopiero pézniej rozpocznij poprawki. Oczywiscie moze sie
zdarzy¢, ze juz samo wprowadzenie zmian istniejacych w dokumentacji naprawi problemy,
wtedy nalezy zastanowic¢ sie czy warto dodawac kolejne poprawki.

5. Badz cierpliwy

W pracy z klientem nietechnicznym, czy tez w ogdle z klientem bedzie potrzebne

ci wiele, wiele cierpliwosci. Czasem bedzie to spowodowane tym, ze klient marzy

0 czyms co nie jest realne do wykonania, lub nie jest realne do wykonania za kwote
jaka chce zaplaci¢. Jesli cos jest niewykonalne, wythumacz spokojnie klientowi,
zaproponuj inne rozwiazanie. Jesli uwazasz, ze to, czego oczekuje klient jest warte wiecej
niz Twoje standardowe wynagrodzenie, powiedz mu o tym. Klient czesto bedzie marudzit,
narzekal, wypominat jesli bedzie musiat czeka¢ na Twdj dojazd godzine bo akurat bedziesz
na urlopie czy poza miastem. Szanse, ze ktos ci podziekuje sa nikte. Nie zrazaj sie tym -
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rob po prostu swoje.

6. Spiesz sie powoli

Pamietaj, ze pospiech jest najwiekszym wrogiem specjalisty. Im bardziej sie
spieszysz, tym wiecej bledow popelniasz, wiecej poprawek musisz zrobic -

a co za tym idzie, tracisz wiecej czasu. Czesto klient woli mie¢ dobrze zrobione niz
szybko

7. , U siebie rob jak u siebie, a u obcego...” tez zrob porzadnie

MINISTER ZOROWIA 05TRZEGA PRZED  Kewejic.pi

Kazdy pewnie zna zasade, by u obcego, robi¢ na tzw ,,odpierdol”. Wielu adminéw tapie
sie w ta putapke, a potem dtugo zatuje. Najczesciej koniczy sie to tym, ze musza spedzic
dodatkowe godziny na poprawianiu swoich wlasnych partactw, poniewaz klient
odmawia zaplaty, lub po prostu traca zlecenie razem z utrata zlecenia czesto wiaze
sie utrata renomy, lub tez wyrobienie sobie samemu czarnego PR-u. Czesto w tym
momencie pojawia sie pytanie, czy warto w takim razie by¢ stuzbistq. Nie popadajmy
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ze skrajnosci w skrajnos¢. Wystarczy stosowac tzw ,best practice” oraz pamietac
o tym by by¢ uczciwym wobec samego siebie przy wykonywaniu zlecenia.

8. A na koniec, sprzatamy zabaweczKki...
Tak, to nie zart. Skonczyles prace? Wychodzisz na szybkiego papierosa? Nie zapominaj o:

» Wyniesieniu po sobie pustego kubka/szklanki

 Sprzatnieciu bajzlu jaki zrobites, konicowki od kabli, folie, opaski zaciskowe

» Zamknieciu za soba wszystkich drzwi ktore otworzytes, lub ktére powinny byc
zamKkniete

e Zaktualizowaniu dokumentacji!

Jednym stowem, zostaw po sobie porzadek i odt6z wszystko na miejsce. Jak wrécisz za kilka
dni znajdziesz wszystko bez wysitku i bedziesz mogt kontynuowac nie tracac czasu.
Pamietaj, ze tzw. ,artystyczny nietad” nie jest rodzajem porzadku, a umiejscowienie rzeczy
w takiej konfiguracji jest znane tylko tobie.


http://bzyczek.kis.p.lodz.pl/pliki/pask/pask_wyk_06.pdf

