正确的IT运维，而不是正确地IT运维
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当你以“救火队员”身份解决突发事件并以此为傲时，用户会袖手旁观，毫不领情，甚至还会埋怨：因为你所救下的并不是他们辛劳之后唯一拥有的个人财富，而且罪魁祸首正是你所代表的组织所提供的产品和服务——你做得再好也只是为决策的不幸而承担责任。当你以“游击队员”身份服务于各个用户并以此为荣时，用户会在等待中消耗配合的热情，形成对你所在组织的坏印象，甚至直接抄起电话就投诉：因为用户看不到你那些光荣业绩，只看到他\她的资源因为等你而在被浪费——你做得再好也只是为执行的不力而承担责任。当你以“系统专家”身份处理疑难杂症并以此为尊时，用户会在窃笑系统尽然如此脆弱和愚笨，只是在输入的时候不小心输错了一个字符、按错了一个按钮，就给弹出些莫名其妙的东西：因为用户总是认为系统应该能够理解并处理好所输入的东西，并没有想到只是自己的一个什么纰漏导致了这个问题的发生——你做得再好也只是为设计的不良而承担责任。希望说的这一切没有都在你一个人身上发生。但如果是的话，那是时候换到用户的角度来看待IT运维了：不要只是正确地IT运维，而要正确的IT运维。
正确的IT运维包括以下三个部分：对于组件级别的正确的替换；对于应用级别的正确的应急；对于系统级别的正确的灾备。对于一台不能正常工作的桌面打印机，用户需要的是另一台能正常工作的桌面打印机联上就能用：这就是替换；要做的是确保这个替换是经济的、快捷的、平稳的；只有这样才会为搞定这台不能正常工作的桌面打印机提供足够的资源，找到并解决真正的问题，从而使其投入到可替换的行列中。这就是“对于组件级别的正确的替换”最典型的例子。但是事情往往会比这复杂：用户往往需要某一特定应用来完成其工作；如果某一特定应用不能正常工作时，应该让该特定应用的用户想到是否还有其他办法能够同样完成其工作：这就是应急的起点；要做的是如何让用户知道不正常的发生、如何让用户知道存在应急方案并能正确执行、如何让用户在恢复正常后将采取的应急措施的影响消化掉；只有这样才会为恢复正常应用以及所制定的应急措施的有效性提供足够的资源。这里会涉及到与不同应用的不同用户不断互动的事情，却是“对于应用级别的正确的应急”最常见的例子。当然，事情还有更复杂的：很多工作往往需要多个用户通过系统来协同工作才能将其完成；如果某一系统不能正常工作时，应该通知所有相关用户，保留好工作现场，并配合灾备的有序开展：这就是灾备的过程；要做的是如何让灾备方案起到系统级替换的效果；只有这样才会为灾备的完善、有效和快捷提供足够的资源。这是“对于系统级别的正确的灾备”最经典的例子。
那么，怎么才能正确地把这个正确的IT运维给做起来呢？先做系统级别的灾备，再做应用级别的应急，最后做组件级别的替换。对于用户来说，系统级别上的工作往往会被认为是高级别的：因为在一个系统中，不及时处理自己工作的用户往往会成为整个工作顺利完成的瓶颈；同时，对于应用和组件上的工作则会是在低等级的优先级上。而对于IT运维来说，这样不仅能够建立起大局观，同时也便于针对不同的情况逐级推进具体工作；只有这样，用户和IT运维组织也才能同心同德一起搞好工作——明知道大家都在灾备，就不会对低一等级的优先级的事务上而抱怨，投诉，甚至是幸灾乐祸。同时，这样推进整个IT运维也是从可行性上、经济性上、管理体系成长性上提供了良好的方向指导：毕竟整个IT运维的水平的提高是一个持续不断的过程，受到很多因素的影响，能做的，就是保持方向的正确性。其实也只有这个方向的正确性，才可以不会再被“正确的IT运维，还是正确地IT运维”所困扰，坚持做好IT运维就可以了，也就是正确地IT运维。
