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Jak rozmawiac z klientem,
ktory nie wie, czego chce

Jeli zapytasz stu ludzi, jak wyobraZaja sobie pitke, kazdy powie Ci co innego.
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gdy proponujesz mu wizje nowego systemu informatycznego?!
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Rozdziat 3.
Wspélna wizja

Wyobraz sobie okno z przyciskiem Zamiknij. Jak wyglada Twoje
wyobrazenie? Jaki kolor ma okno? Po ktdrej stronie umieszczony
jest przycisk? Czy przycisk ma obrazek, czy nie? Czy napis Zamknij
ma aktywny znak? Z pewnoscig Twoje wyobrazenie jest rézne od
wyobrazen innych czytelniczek i czytelnikow. To naturalne, ze kazdy
z nas ma indywidualne preferencje i wyobrazenia. Kazdy z nas jest
inny. Poszczegodlne elementy naszej osobowosci powstaly w wyniku
rozwoju spotecznego lub, jak chcg niektorzy, sg w jakiej$ czesci uwa-
runkowane genetycznie. Skadkolwiek pochodza, stanowig wazny
sktadnik naszej osobowosci. Naprawde zaczyna by¢ zabawnie, gdy
kilka chodzacych oryginalnych osobowosci spotyka sie przy jednym
stole i ma za zadanie wymysli¢ COS (z uwagi na rézne oblicza tego
CZEGOS nazywajmy to produkien programistycznym lub w uprosz-
czeniu aplikacig, oprogramowaniem albo systemen).

Czym jest wizja?

Podobnie jak z wyobrazeniem sobie okna z przyciskiem, tak w przy-
padku nowego systemu informatycznego opinie kazdego z czlonkéw
zespolu na temat tego, co nalezy zrobi¢, mogg by¢ bardzo zrézni-
cowane. Tyle ze w przypadku projektéw informatycznych juz nie
chodzi o zabawe w wyobrazenia, lecz o bardzo wymierne korzysci
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28 OPROGRAMOWANIE SZYTE NA MIARE

lub straty liczone w twardej walucie. Z tego wzgledu pierwszg rzecza,
ktérg nalezy zrobi¢ podczas przygotowan do projektu, jest ustalenie
ze wszystkimi zaangazowanymi osobami, do czego nalezy zmierzac.
Innymi slowy: ustalenie wizji nowego systemu, ktorg bedg wspot-
dzieli¢ wszystkie osoby zaangazowane w projekt (rysunek 3.1).
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Kto jest odpowiedzialny za wizje?

Rysunek 3.1. Wsp6lna wizja

Wizja oczywiscie pochodzi od biznesu, gdyz to cele biznesowe system
ma realizowaé. Jednak za ustalenie
Ustalenie wizji systemu iz a nastepnie za jej realizowanie

Z biznesem to pierwszy : . i ,
krok w pracach nad nowym  odpowiedzialna bedzie osoba, ktéra

oprogramowaniem, otrzymata zadanie zdefiniowania, czego
jego kolejna wersja lub

nad nowymi modutami. biznes potrzebuje, i ma na tej podsta-

wie okresli¢ zakres prac dla IT. Naj-
czesciej ta osoba nazywana jest ,analitykiem”. Jesli wiec odgrywasz
role analityka, szczegdlnie uwaznie przeczytaj ten rozdzial.
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Wizja jest po prostu ,wyciagnieciem na wierzch” tego, co Ty,
Twoj klient i inne osoby, ktdre sg zaangazowane w przedsiewziecie,
myslicie, gdy zastanawiacie sie nad pytaniem: Jakz/Czym bedzie ten
system? Wyciggamy wszystkie warianty rozwigzan na wierzch, a po-
tem ustalamy wspdlng odpowiedZ na wspomniane pytanie.

Wizja a zakres systemu

Po pierwszym kontakcie z wizjg moze nam sie wydawaé, ze to nic
nieznaczgce sformutowanie, ktére zniknie gdzies w odmetach ogrom-
nego dokumentu SRS (ang. Software Requirements Specification).
Cos, co w dokumencie musi by¢, bo jest wymagane, ale nie warto
przywigzywac do tego wiekszej wagi. Nic bardziej mylnego! Wizja to
niezwykle prosty i uzyteczny sposob precyzowania zakresu systemu.

PRZYKLAD

Wyobraz sobie nastepujacg sytuacje: ustalites z klientem, Ze celem
projektu bedzie system do zarzadzania kontaktami z klientami, na-
zywany skrotowo CRM (ang. Customer Relationship Management).
Podczas jednego ze spotkan rozmowa przebiega jak ponizej.
(Klientl: Chczatbym, zeby doszta tu funkcionalnos¢ raportowania
sprzedazy kwartalney.
[Tyl: Ale przeciez nie mowilisny o tym wezesniej. ..
[Klient]: Oczywiscie, ze tak. Wspominaten: o raportach sprzedazy.
[Tyl: Tak, ale potroczmych i rocznych. O kwartalnych nie.
[Klient]: No, raport to raport. Chyba nie bedzie z tym klopotu?
[Tyl: Huma. ..

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke



30

OPROGRAMOWANIE SZYTE NA MIARE

Kup ksigzke

Przedstawiony dialog w takiej czy innej wersji powtarza sie w naszej
pracy wyjatkowo czesto. Z grubsza rzecz biorgc: chodzi o to, czy
zglaszana funkcjonalno$é miesci si¢ w obszarze kontraktu i kto
za jej wykonanie zaptaci. Chodzi wiec, ni mniej ni wiecej, o zakres
systemu, zakres prac, do wykonania ktorych sie zobowigzujesz.

PRZYKLAD

Zalézmy, ze wizja systemu zostata zdefiniowana nastepujgco: CRM
sprzedazowy to oprogramowante webowe dla przedstawicieli handlowych,
ktore pozwoli na bieigce wyznaczanie zadarn sprzedaiowych i uprosci
generowanie raportow w zwigzku z zamykaniem roku obrotowego.

Podczas wspomnianego spotkania rozmowa mogtaby przebiegac
nastepujgco:

[Klient]: Chczatbym, zeby doszdla tu funkcionalnosé¢ raportowania
sprzedazy kwartalne;.

[Tyl: Ale przeciez nie mowilisnry o tym wezesniey. ..

[Klient]: Oczywiscie, ze tak. Wspominaten o raportach sprzedazy.

[Tyl: Tak, lecz czy to miesci si¢ w ustalonym zakresie prac, w ktorym
CRM , upraszcza generowanie raportow na zanikniecie roku obrotowego”?

[Klient]: Hmna. ..

Postugujac sie wizja, mogles bez problemu ustali¢, czy nowe
wymaganie nalezy do zakresu prac, czy nie. Podkreslmy wyraznie: nie
chodzi tu o wyprowadzenie klienta na manowce. Chodzi przede
wszystkim o szybkie, jednoznaczne i nienaruszajace relacji interperso-
nalnych okreslenie, czy nowa funkcjonalno$¢ miesci sie w ustalo-
nym wczesniej zakresie prac, czy nie (rysunek 3.2). Chodzi o jasng
odpowiedZ na pytanie: Ko zaplaci za Twojg prace?

Pole¢ ksigzke
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Rysunek 3.2. Kt6re wymagania wchodzg do zakresu prac?

Nawet najciekawsze technicznie systemy tworzone sg z zaloze-
niem, Ze ,zarobig na siebie”. Kazda aktywno$¢ podjeta w projekcie
jest w konsekwencji i tak przeliczana na pienigdze. Pienigdze, ktore
musisz wydaé Ty lub Twéj klient. To, ze wizja pozwala w prosty
sposob, bez zbednych konfliktow, zaliczy¢ zlecone prace na Twoje
konto lub na konto Twojego klienta, czyni z niej praktyczne i po-
tezne narzedzie wspotpracy z biznesem.

Formutowanie wizji

Zgodnie z nasza definicja: wizja jest wspdlng odpowiedzig wszystkich
zaangazowanych osob z biznesu na pytanie: Jaki/Czym bedzie ten
system? W tej definicji istotne jest stowo wspdlna. Wizja powinna
by¢ wypracowana wspdlnie z klientem (z kluczowymi decydentami).
Moze sie odby¢ w trakcie moderowanego przez Ciebie spotkania.
Wtedy powstaje wizja marzenie, do ktorego wszyscy bedg od tej
chwili zmierzad.
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Kolejnym naturalnym krokiem jest komunikowanie wizji reszcie
zespolu i decydentéw, aby dostownie kazdy zaangazowany w pro-
jekt dokladnie tak samo rozumiat efekt koficowy.

Wizja jako kroétki opis

Najprostszym sformutowaniem wizji jest krotki opis w postaci zdania:

System <NAZWA> jest to <PRZEZNACZENIE,
GLOWNE FUNKCJONALNOSCI>.

PRZYKLAD

System CRM sprzedazowy to narzedzie CRM dla sprzedawcow, ktore
ujednolica sposob przechowywania informacyi na temat klientéw.

Arkusz wizji

Szczegdlows metode konsolidowania wizji zaproponowal Karl
Wiegers w Software Requirements w postaci siedmiopunktowego arku-
sza wizji, ktory zamieszczam w tabeli 3.1.

Tabela 3.1. Arkusz wizji

Element wizji Przyktad

Jak sie nazywa produkt? System ,,CRM sprzedazowy”

Jakiej kategorii/klasy jest to produkt? jest aplikacjq webowq klasy CRM

przeznaczongq dla sprzedawcéw

j ?
Dla kogo jest przeznaczony? i marketingowcow,

Jakie potrzeby zaspokaja? ktorzy potrzebujq wsparcia procesu
Jakie mozliwosci wykorzystuje? sprzedazy ustug szkoleniowych.
Kup ksigzke
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Tabela 3.1. Arkusz wizji — cigg dalszy

Element wizji Przyktad

CRM sprzedazowy przeprowadza
sprzedawce i marketingowca przez
peten proces sprzedazy, w ktérym

to klient jest centrum procesu, dzieki
czemu oszczedzimy uzytkownikom
koniecznosci pamietania o terminach
i etapach procesu.

Jakie przynosi korzysci,
za ktore klient zechce zaptacic?

W przeciwienstwie do obecnej sytuacji,
w ktorej kazdy z naszych sprzedawcow
ma wtasng metode dziatania,

co powoduje sporo zamieszania,

Jakie sg alternatywy?

CRM sprzedazowy ujednolica caty
Co odrdznia produkt od konkurencyjnych  proces sprzedazy. Pozwala réwniez
alternatyw? zintegrowac sie z systemem organizacji
szkolen.

Nazwa jest wazna

Jeden z moich klientéw nazwat kiedys system, nad ktérym wspdlnie
pracowalismy, Zintegrowanym systemem informatycznym (ZSI). Ta
z pozoru neutralna nazwa spowodowala sporo zamieszania. Bylem
niemal zmuszony do godzenia sie na wszystkie kolejne funkcjo-
nalnosci.

[Klient]: Jakze by ich moglo zabrakngc w Zintegrowanym systemie
informatycznym?

[Jal: Ale przecie? to sig nie uda!

Nic z tego. ZSI to ZSI i musi mieé¢ wszystkie funkcjonalnosci,
ktérych klient od niego oczekiwat.

Zrozumialem potem, jaki blad popetnitem. Gdy nadajesz czemus
nazwe, to ta nazwa zaczyna budowa¢ Twoje oczekiwania w stosunku
do nazwanej tak rzeczy. Gdy nazwiesz buty butami sportowymi, to
bedziesz oczekiwal, ze beda wygodne podczas biegania. Gdy nazwiesz
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buty butami wizytowymi, to bedziesz oczekiwat, ze bedg sie dobrze
prezentowaé w zestawieniu z garniturem. Jesli zatem nieopatrznie
nazwiesz tworzony system nieadekwatng nazwa, to klienci bedg ocze-
kiwa¢ od systemu innych funkcjonalnosci, niz powinni.

W opisanym przykladzie Zintegrowanego systemu informatycznego
nazwa byla zbyt ogélna, w zwigzku z tym niemal kazda funkcjonal-
nos¢ pasowata do zakresu tak nazwanego systemu.

Jesli nadamy nazwe konkretng, np.: Systenz obiegu dokumentow,
System zarzgdzania produkcig rowerdw, Systen: katalogowania produktcw
w hurtownt, to nazwa ta przekazuje w miare jednoznaczng in-
formacje o tym, ktore funkcjonalnosci mieszcza sie w zakresie

prac nad systemem, a ktére nie. Od-
Nowemu produktowi

nadawaj konkretne nazwy, . . . .
ijqzanezrzeczysztoécja OCZekIWanla khentOW na tym, czym

powiednia nazwa powinna ogniskowaé

(dziedzing) informatyzowa- v istocie jest tworzony system, oraz po-
1680 procest: magac¢ odrzucaé zbedne funkcjonalnosci,
zwane potocznie wodotryskami. Jest przeciez oczywiste lub latwe
do wykazania, ze odgrywanie plikéw mp3 nie jest typowsa funkcjo-
nalnoScig Systemu ksiggowego. Trudno jednak bedzie przeprowadzi¢
podobne rozumowanie w przypadku Zintegrowanego systemu infor-
matycznego — skoro zintegrowany, to dlaczego nie mp3?

Dobra nazwa powinna odwolywa¢ sie do tego, co klienci juz
znajg — do rzeczywistosci (dziedziny) informatyzowanego procesu.
Jesli tworzysz oprogramowanie wspierajace dzial HR, to oczywiscie
mozna mu nadaé nazwe Szybki Lopez, ale czy to komukolwiek co-
kolwiek méwi? Klienci bedg musieli nauczy¢ sie odpowiedniego ro-
zumienia sformulowania Szybki Lopez, a to zabierze nieco czasu.
Lepiej odwota¢ sie do doswiadczenia zaangazowanych oséb i na-
zwac oprogramowanie Kadry i place.

Nic nie stoi na przeszkodzie, aby stosowac réwniez nazwy taczone,
np.: Szybki Lopez — kadry i place. W ten sposob wszyscy zaanga-
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zowani w projekt zaczng dos¢ szybko postugiwaé sie krotkg nazwg
Szybki Lopez, lecz przypiszg tej nazwie to samo znaczenie, co na-
zwie Kadry i place, a o to przeciez chodzilo.

Kiedy wizja bywa niebezpieczna?

Czy po wszystkich zaletach wizji, ktére wymienilismy, mozna za-
stanawia¢ sie nad tym, czy wizja jest niebezpieczna? Oczywiscie, ze
mozna. Kazde narzedzie czy metoda ma ograniczony zakres stoso-
wania. Wizja réwniez.

Wizja staje sie niebezpieczna, kiedy stuzy do wyciggania wnio-
skow na temat systemu, ktory opisuje.

PRZYKLAD

Powiedzmy, ze tworzysz system, ktorego wizja zostala okreslona

nastepujgco:

w SuperTest jest systemem do przeprowadzania badai satysfakcyi
klienta banku.

Wyobraz sobie, ze w ramach Twojej organizacji powstata kon-
cepcja innego systemu okreslonego wizja:
w T-Expert jest systemem do przeprowadzania badari potrzeb
szkoleniowych wsrod programistow.

Wsrod klientéw, zwlaszeza tych, ktorzy sg daleko od zagadnien
technicznych, mogg sie pojawi¢ wnioski oparte na nastepujacym
rozumowaniu:

m Skoro SuperTest stuzy do przeprowadzania badar

oraz T-Expert bedzie stuzyl do przeprowadzania badan,

zatem do budowy systemu T-Expert nmozna uzyc juz istniejgcych
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modutow systemu SuperTest. Tworzenie T-Experta bedzie
wiec trwalo krocej i kosztowato mniej.

Z pewnoscig widzisz ogrom zagrozenia powstalego z powodu nie-
prawidlowego wnioskowania, ktdre opiera sie na sformutowaniach
wizji. Takie wnioskowanie bylo mozliwe, poniewaz wizja zostata
uzyta niezgodnie z jej przeznaczeniem. Zamiast wskazywaé cel, do
ktorego zmierzamy, stala siec podstawg wnioskowania. Raczej nie po-
wstrzymasz klientow przed wycigganiem tego typu ogdlnych wnio-
skow. Jedyne co mozesz zrobié, to by¢ na nie wyczulonym i w pore
interweniowac.

Podsumowanie

Z tego rozdziatu dowiedziales sie, czym jest wizja oraz jak duzy ma
wplyw na zakres tworzonego oprogramowania. Rozmawiali$my
o dwdch sposobach definiowania wizji:

m poprzez krétki opis,

m z uzyciem arkusza wizji.
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> Michat Bartyzel — konsultant i trener w firmie szkoleniowo-doradczej

R Miedzy biznesem a IT

W wynikach badaf na temat przyczyn porazek projektow T najczesciej prze-
wijaja sie trzy czynniki: problemy komunikacyjne, niekompletne wymagania
i brak zaangazowania uzytkownikow. Projekty nie udaja sie nie dlatego, ze
temat jest trudny, i nie ze wzgledu na ktopoty techniczne czy finanse. Naj-
wiecej problemow powstaje wtedy, gdy klient i ustugodawca nie sg w stanie
sie porozumiet.

Punktem wyjscia dla kazdego systemu sa wymagania klientow i uzytkow-
nikow. Wiele juz napisano o zarzadzaniu wymaganiami, klasyfikowaniu wy-
magan, diagramach i niezliczonych narzedziach informatycznych. lednak
aby wymaganiami zarzadzac, trzeba je najpierw zebrac. Ta ksigzka kon-
centruje sie na etapie kompletowania wymagan. Podsuwa sposoby takiego
zbierania informacji, aby w trakcie wywiadu z klientem lub uzytkownikiem
bardzo doktadnie zrozumiec ich problemy i potrzeby. To jedyny sposob, aby
stworzyE dla nich oprogramowanie na miare.

W branzy IT jak dogmat powtarza sie przekonanie, ze ,klient nie wie, czego
chece”, Przyszedt czas, aby sie z tym zmierzye.

BNS IT. Zajmuje sie doskonaleniem programistow i zespotow programi-
stycznych, wdrazaniem metodyki pracy oraz rozwijaniem kompetencji pra-
cownikow branzy IT. Prowadzi szkolenia oraz konsultacje z zakresu inzy-
nierii oprogramowania, zwiekszania efektywnosci zespotdow projektowych
i zarzgdzania projektami programistycznymi.
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