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Powszechnie przyjetym dogmatem wsrod analitykow,
projektantéw, architektéw, deweloperdéw i innych os6b
bioragcych udziat w cyklu wytwarzania oprogramowania jest, ze
Klient nie wie czego chce. Sytuacje rodem z gtuchego telefonu
przedstawia rysunek (

), w ktorym klient opisuje swoje
oczekiwania. Nastepnie trafiajg one do poszczegdlnych oséb
zajmujacych sie tworzeniem systemu i w efekcie biedny klient
dostaje cos, co drastycznie mija sie z jego potrzebami.

Jak to zatem jest z owym klientem? Czy rzeczywiscie
nie ma on bladego pojecia czego naprawde chce? Jak
wiadomo: punkt widzenia zalezy od punktu siedzenia.
Programisci wiedzg, ze klient nie ma bladego pojecia o
swoich potrzebach, natomiast klienci sq absolutnie
przekonani, ze deweloperzy dajgq im cos$ innego niz zostato
to uzgodnione. Jaka jest wiec prawda? Hmmm, zyje na
Swiecie wystarczajgco diugo, by wiedzie¢ ze kazdy ma
swojgq witasng prawde. Jednakze twierdze, ze klient

dokladnie wie, czego chce. Z doswiadczenia wiem, ze:

1. Klient wie, czego chce - aktualne oczekiwania
wobec systemu wyniknety z probleméw, ktére
doskwierajq klientowi w pracy, zatem chce on je
rozwigzac i ma na to konkretny pomyst. Klient
(metaforycznie rzecz ujmujac) jest ekspertem z
dziedziny problemu, wiec tym bardziej wie, czego

chce.

2. Klient nie zawsze wie, czego potrzebuje -

wynika to z jego niewielkiej wiedzy o mozliwych
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technologiach. Czesto klient sugeruje rozwigzanie (na
miare swojej wiedzy), gdy tym czasem powinien
zatrzymac sie na sformutowaniu problemu i

oczekiwanych rezultatéw.

3. Klient czesto nie uswiadamia sobie
konsekwencji wlasnych oczekiwan - jest to
bolesne zwtaszcza, gdy prosi sie nas o dodatkowg

funkcjonalnos¢ w systemie.

Przyczyna rozmijania sie oczekiwan klient z
rezultatem prac programistow koncentruje sie wokot

nastepujacych faktéow:

1. Klient mysli procesowo - ma bardzo konkretne
pomysty na sposdb pracy z systemem. Potrafi
okresli¢c warunki poczatkowe dla danego procesu oraz

okresli¢ jego rezultat.

2. Projektant mysli strukturalnie - porusza sie w
przestrzeni baz danych, tabel, klas, obiektow.
Niejednokrotnie juz podczas rozmowy z klientem
mysli o implementacji. Z tego wzgledu czeste zmiany
w wymaganiach oraz modyfikacje sposobow pracy z
systemem, ktére klientowi przychodza niezwykle

tatwo, u projektanta powodujg frustracje.

Mit o niewiedzy klienta nt. wtasnych oczekiwan bierze sie

powyzszych rozni¢ w mysleniu i analizowaniu informacii.
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W swojej pracy wykorzystuje nastepujace praktyki

pomagajgce w ustaleniu potrzeb klienta:

1. Opisywanie cyklu pracy z systemem - tworze zestaw
procesow, ktére opisujg co uzytkownik moze zrobi¢ w
systemie. Jeden proces to jedna konkretna rzecz,
np.: wykonanie przelewu, zalogowanie,

wygenerowanie raportu

2. Rysowanie z klientem ekrany systemu i zaznaczam
przeptyw sterowania pomiedzy nimi — purysci mowia,
ze tym powinien zajmowac sie projektant UI,
natomiast do definiowania wymagan stuzg UML use
cases. Coz nie spotkatem jeszcze klienta, ktéry
miatby ochote uczy¢ sie nowych symboli (nawet jesli
jest ich kilka), aby definiowaé swoje wymagania.
Klient doswiadcza systemu poprzez to co widzi -

ekrany.

3. Pilnowanie, aby klient precyzowat jaki efekt chce
uzyskac - klient jest od tego, aby wskazac problem i
okresli¢ oczekiwane rezultaty. Od rozwigzywania
zadania jestem ja. Dobrze jesli klient moze udzieli¢
rad odnosnie implementaciji, jednak niekontrolowane
mieszanie sie tych odpowiedzialnosci nie raz

zapedzito mnie w kozi rég.

4. Sktanianie klienta do przewidywania konsekwencji
swoich oczekiwan = duze korzysci przynosi to przy
rozbudowanych systemach. Niestety klient patrzy

lokalnie na system - skupia sie na aktualnym
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problemie i nie ma wizji catosci. Prowadzi to tatania
dziur, dodawania funkcyjnie zaleznych od siebie
ustug do systemu i ogdlnego bataganu.
Prowokowanie klienta do globalnego spojrzenia na
system i przewidywania globalnych konsekwencji

swoich oczekiwan ma nastepujgce zalety:
o ulepszany system jest traktowany jako catos¢
o unika sie dublowania funkcjonalnosci

o czasem okazuje sie, ze poprawa komfortu pracy o

5% nie jest warta wysitku programistow
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Konsultant, trener, wspoétwiasciciel
firmy szkoleniowo-doradczej BNS
IT. W pracy zawodowej zajmuje
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zespotdéw programistycznych,
wdrazaniem metodyk pracy oraz
rozwijaniem kompetencji
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O BNS IT

& bnsit

BNS IT jest firmg szkoleniowo-doradczg zajmujgcq sie
rozwijaniem i doskonaleniem zespotéow

programistycznych.

Nasze ustugi skierowane s do firm zatrudniajqcych
programistow. Pracujemy dla trzech grup klientow:
firm zajmujacych sie wytwarzaniem oprogramowania
firm, ktore posiadajg zespoty programistyczne, lecz
dziatajg na innych rynkach niz IT

firm integrujgcych systemy informatyczne

http://www.bnsit.pl
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