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Wstep do wydania
drugiego

Zycie i $mieré sq w mocy jezyka, jak kto go uzywa,
tak i spozyje zen owoc.
— KSIEGA PRZYSLOW 18, 21

rogi Czytelniku, dziekuje Ci za przeczytanie pierwszego wydania

ksigzki. Pozytywne opinie oraz méj wydawca zmotywowaly mnie
do przygotowania wydania drugiego. Przez ponad dwa lata mialem
okazje obserwowac, w jaki sposob techniki przedstawione w ksiazce sa
stosowane w praktyce, a takze otrzymalem wiele rzeczowych infor-
macji zwrotnych. Pozwol, ze krétko podsumuje najistotniejsze zmiany
w tym wydaniu.

Najwazniejsze sa potrzeby. Sadze, ze w pierwszym wydaniu
temat poszukiwania potrzeb klienta zostat przestoniety przez wszech-
obecny nacisk na dbalo$¢ o precyzje pozyskiwanych informacji. Choé
precyzja jest nie do przecenienia, to uwazam, ze potrzeby klientow sa
tym, czym powinni$my sie zajmowaé w pierwszej kolejnoéci. Z tych
wzgledéw mocno wyeksponowalem techniki zwigzane z odkrywaniem
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potrzeb. Poniewaz praca z potrzebami klienta jest o wiele trudniejsza
niz precyzowanie informacji, dodalem przyklady, jak uzywa¢ w tym
celu User Stories.

Uporzadkowalem dialogi. W pierwszym wydaniu przykladowe
dialogi odbywaly sie miedzy programista a klientem, programista
a analitykiem, klientem a analitykiem. Chcialem przez to pokazaé, ze
kazda osoba ze strony IT powinna by¢ przygotowana do prowadze-
nia konwersacji. Cze$¢ czytelnikdw byla zmieszana tymi roszadami
wsréd rozméwedw. W tym wydaniu dialogi tocza sie wiec zawsze
pomiedzy stereotypowym specjalista (programistg, architektem, ana-
litykiem) a stereotypowym klientem (osoba nietechniczng).

Wspomnialem o chemii. W odpowiedzi na czeste pytania na
temat tworzenia dobrej atmosfery podczas rozmowy wprowadzilem
podzial na techniki zwigzane z mechanika konwersacji (nawigowanie
poprzez strukture rozmowy) oraz techniki zwigzane z poprawianiem
chemii konwersacji (dbanie o dobra atmosfere).

Podkreslilem znaczenie kontekstu jako tla do zrozumienia
przekazu informacji. Ma to swoje odzwierciedlenie w rozdziale na
temat mys$lenia biznesowego oraz w powtarzanych co jaki$ czas
zachetach do samodzielnego interpretowania przedstawianych tech-
nik zamiast do ich literalnego stosowania.

Ponadto wprowadzilem wiele pomniejszych zmian, ktore z pew-
noécia, Czytelniku, zauwazysz w trakcie lektury.

Szczegblne podziekowania kieruje do: Krystiana Kaczora za wni-
kliwa recenzje merytoryczna wersji autorskiej, Marii Pankowskiej za
przygotowanie wspanialych ilustracji oraz Mikolaja Medrzyckiego za
uwagi na temat wizji produktu.
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Wstep do wydania
pierwszego

Z awartosc tej ksiazki powstawala glownie w trakcie spotkan z klien-
tami. Wlasnie wtedy najsilniej odczuwatem potrzebe korzystania
z jednoznacznych i skutecznych metod zbierania wymagan. Dlatego
w pierwszej kolejnosci dziekuje moim klientom. Gdyby nie r6znorod-
no$¢ osobisto$ci, branz i projektdéw, prawdopodobnie ta ksigzka nigdy
by nie powstala. W drugiej kolejnosci dziekuje uczestnikom szkolen,
ktorzy byli pierwszymi uzytkownikami zawartych tu metod. Ich zaan-
gazowaniu i konstruktywnym uwagom zawdzieczam nieustanng moty-
wacje do rozwijania technik zbierania wymagan.

Szczegoblne podziekowania kieruje do: Mariusza Sieraczkiewicza,
Edyty Bartyzel i Waldka Maniewskiego za szczeg6lowa analize i wni-
kliwe uwagi do pierwszej wersji skryptu. Dzieki Wam ta ksigzka stala
sie lepsza!
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Rozdzial 1.

Miedzy biznesem a IT

W itaj! Dziekuje, ze zdecydowale$ sie poSwiecié¢ swodj czas na
przeczytanie tej ksigzki. Poniewaz spedzimy razem kilka
godzin, proponuje, abySmy moéwili sobie po imieniu. Ja mam na imie
Michal. Przyjelo sie, ze autor zwraca sie do Czytelnika w rodzaju
meskim, lecz badz pewna, Droga Czytelniczko, ze pisze réwniez do
Ciebie.

By¢ moze Cie zaskocze, ale ten rozdzial zostawitem sobie do napi-
sania na sam koniec. Teraz, gdy wszystkie pomysly nabraly juz real-
nego ksztattu, wiem, ze w tej ksiazce znajdziesz praktyczny przewodnik
po technikach zbierania wymagan i prowadzenia konwersacji z klien-
tem. Z tego powodu mam cicha nadzieje, ze co jaki$ czas bedziesz tu
wracac, aby skonfrontowac przedstawione metody dzialania z wla-
snymi doS§wiadczeniami. Je$li zechcesz sie ze mng podzieli¢ swoimi
przemysleniami na temat skutecznosci opisanych technik albo bedziesz
mial jakie$ pytanie, albo przyjdzie Ci do glowy jaki$§ nowy pomyst —
napisz do mnie na adres: m.bartyzel {at} bnsit.pl.
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Dla kogo jest ta ksigzka?

Ksigzka dotyczy procesu wytwarzania oprogramowania. Sam jestem
zwolennikiem proceséw zwinnych', totez w pierwszej kolejnosci
ksiazke kieruje do czlonkdw zwinnych zespoléw. Jestem przekonany,
ze pomoze ona Wam w pelniejszy spos6b odpowiedzie¢ na wezwanie
Manifestu Agile’.
Czy oprogramowanie jest wytwarzane zwinnie, czy nie, w trakcie

prac pojawiajg sie m.in. nastepujace aktywnosci:

e zbieranie i analiza wymagan biznesowych;

e zbieranie i analiza wymagan uzytkownika i funkcjonalnoSci;

e projektowanie architektury systemu;

e implementacja, czyli programowanie;

e testowanie;

e wdrazanie;

e utrzymywanie, w tym: poprawianie bledéw, dodawanie
nowych funkcjonalnosci itp.

Niemal w kazdej z nich wystepuje dzialanie, ktére mozemy nazwaé
zbieraniem wymagan. Przez zbieranie wymagan bedziemy rozumied
odkrywanie, czego oczekuje zleceniodawca od systemu informatycz-
nego. Jednym z kluczowych sktadnikow owego dowiadywania sie
jest rozmowa albo wywiad z klientem i uzytkownikami. W zalezno$ci
od zastosowanego podejscia z klientem/uzytkownikiem moga kon-
taktowac sie: programisci, starsi programisci, analitycy biznesowi,
analitycy systemowi, analitycy funkcjonalni, projektanci, architekei’.
Dla tych wszystkich oséb przeznaczona jest ta ksigzka.

' W jezyku angielskim agile, http://c2.com/cgi/wiki?AgileProcesses.
2 http://www.agilemanifesto.org.
> W konkretnych organizacjach role te moga nazywac¢ sie inaczej.

- 14 —
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Miedzy biznesem a IT

O nazewnictwie

Bedziemy poruszaé sie po dziedzinie, w ktorej jezykiem urzedowym
jest angielski. Wiekszo$¢ narzedzi, ksiazek czy metodyk powstaje wla-
$nie w tym jezyku. W konsekwencji w angielskim ma réwniez zrédlo
specyficzne nazewnictwo. W branzy wytworzyla sie swoista nowo-
mowa, bedaca zlepkiem jezyka polskiego oraz spolszczonych i niespol-
szczonych slow angielskich. Wszystkie terminy, ktére maja funkcjo-
nujace w mowie odpowiedniki w jezyku polskim, przettumaczylem.
Jednak pojecia, ktorych uzywa sie w ich pierwotnej albo nieco spol-
szczonej postaci, pozostawilem nietkniete.

Cho¢ piekno jezyka polskiego jest nie do podwazenia, to jednak
najczesciej ulegamy wygodzie. Zwarto$¢ komunikatu wraz z precyzja
przekazu biora gore nad poprawnoscia jezykowa. Z drugiej strony,
tlumaczenie juz funkcjonujacych terminéw na sile przynosi wiecej
szkody niz pozytku’, wprowadzajac niepotrzebny szum informacyjny.
Poza tym takie thumaczenia brzmig po prostu nienaturalnie i dziwnie’.

Kim s3: biznes, IT i klient?
Pono¢ rysunek zastepuje tysiac stow, dlatego w tej ksiazce grafiki
bedzie duzo. Zaczniemy juz teraz od rysunku 1.1.

Na potrzeby tej ksigzki przyjmiemy nastepujace definicje:

e IT — to w naszym przypadku osoby, ktére beda wykonywac
system informatyczny.

* Na przyklad dziwaczne thimaczenia nazw diagraméw UML albo wzorcow
projektowych.

> Czy chcialby$ zamiast ,reguly biznesowe” méwié ,reguly gospodarcze”?
Uhhh!

—-15 —
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BIZNES

\__—>

¢ Biznes — to osoby, ktére doszly do wniosku, ze aby lepiej

Cl, KTORZY PLACKA

RYSUNEK 1.1. Biznes i IT

wykonywa¢ swoja prace, potrzebuja systemu informatycznego,
wiedza, w czym on ma im poméc, oraz zgodzily sie zaplacié
za jego wytworzenie.

¢ Klient — to przedstawiciel biznesu, ktéry podejmuje ostateczng
decyzje, czy IT wykona zlecone prace, i zatwierdza platnos¢
za ustuge.

¢ Uzytkownik — osoba, ktora bedzie uzywaé systemu w swojej
pracy.

W potocznym jezyku, méwigce ,IT”, ma sie na mysli nie tylko ,tych,
ktorzy tworzg system” informatyczny, a zatem: analitykdw (po stronie
wykonawcy), architektow, programistow, testeréw, wdrozeniowcow,
lecz rowniez ludzi, ktérzy dbaja o cala infrastrukture sprzetows i pro-
gramowa organizacji, np. administratorow.

Definicje klienta mozna zgeneralizowa¢ i powiedzie¢, ze zawsze
mamy na mysli relacje zleceniodawca-wykonawca, niezaleznie od kon-
tekstu. Dla programisty klientem moze by¢ lider zespolu albo anali-
tyk, dla analityka osoba zatwierdzajaca specyfikacje, dla testera kie-
rownik zespolu, dla architekta analityk itd. Mozna takze mowic
o kliencie wewnetrznym — kims$ z innego dzialu Twojej organizacji,
lub o zewnetrznym — pracowniku firmy, dla ktérej wytwarzasz opro-
gramowanie.

—16 —
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Miedzy biznesem a IT

W obszarze zbierania wymagan, na ktérym skupia sie ta ksigzka,
klientem jest zawsze osoba z biznesu. Poniewaz piszac o kliencie,
zawsze mam na myS$li kogo$, dla kogo wykonuje sie prace, bede
wymiennie uzywatl pojeé ,klient” oraz ,,uzytkownik”. Jesli wystapi
potrzeba rozréznienia pomiedzy tymi dwoma rolami, to wyraznie to
zaznacze.

Ile zarzadzania jest
w zarzadzaniu wymaganiami?

Czy pamietasz swojg ostatnig konwersacje z klientem na temat opro-
gramowania, nad ktérym pracujecie? Czy zauwazyle$, ze w miare
postepéw tej konwersacji zaczynaliécie sie coraz lepiej rozumiec?
Coraz wyrazniej docieralo do Ciebie, czego klient wla$ciwie potrze-
buje. By¢ moze zapisywali$cie haslowo albo symbolicznie jakie$ infor-
macje na kartce. Ten zwiezly zapis wystarczyl, zeby odwolac sie do
Waszego wspdlnego zrozumienia tematu, o ktérym rozmawiacie. Owo
wspolne zrozumienie nazywane jest wspoldzielonym kontekstem kon-
wersacji (rysunek 1.2).

WsSPOLDZIELONY KONTEKST
& nn:

RYSUNEK 1.2. Wspo6ldzielony kontekst konwersacji

Wszystko dziala dobrze, dopdki rozmawiaja te same osoby. Co
jednak, jesli trzeba wprowadzi¢ w temat kogo$ innego? Zazwyczaj

-17 -
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robimy wowczas jedng z dwu rzeczy: poSwiecamy czas na rozmowe
i ponowne zbudowanie wspoldzielonego kontekstu lub przygotowu-
jemy dokument.

Klopot z dokumentem polega na tym, ze jest on tylko ostateczna
postacia ustalenn konwersacji. Nie odzwierciedla procesu wymy$lania
rozwigzania, tylko jego ostateczny ksztalt. Nie zawiera skojarzen i prze-
slanek, ktére doprowadzily autora do takich, a nie innych wnioskéw.
Z tego powodu osoba pozostawiona sam na sam z dokumentem moze
nie rozumie¢ go tak dobrze jak Ty (rysunek 1.3).

KONTEKST PROCES
Wi _)
L TWORZENA
—_—
D
" ?
ZBIERANE (- e
WYMAGAN

RYSUNEK 1.3. Powstawanie dokumentu

Dokumentowanie wymagarn jest bardzo wazne, lecz aby tego doko-
na¢, trzeba je najpierw zebrac.

W wielu publikacjach majacych w tytule ,zarzadzanie wymaga-
niami” bardzo wiele miejsca po$wieca sie: klasyfikacji wymagan,
dokumentowaniu wymagan, diagramom UMLS. A co z ,zarzadza-
niem”? Zarzadzanie wymaganiami jest procesem, dzieki kt6-
remu powinniSmy umie¢ odpowiedzie¢ na nastepujace pytania:

® W jezyku angielskim Unified Modeling Language — zunifikowany jezyk
modelowania.
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o Jaki wplyw na istniejqcy system majq nowe wymagania?

o Co nalezy zmienié¢ w systemie w nastepstwie nowych
wymagan?

e Jak zorganizowaé implementowanie nowych wymagan?

Jednymi z najbardziej dotkliwych zmian w procesie wytwarzania
oprogramowania sa zmiany w wymaganiach. Istotg zarzadzania wyma-
ganiami jest kontrolowanie zmian w wymaganiach, wprowadzanie ich
i monitorowanie ich wplywu na dzialajacy system.

Aby m6c odpowiednio zarzadza¢ wymaganiami, trzeba docierac¢ do
istoty potrzeb klienta i stale je analizowaé. Dopoki system jest uzywany,
proces zarzadzania wymaganiami musi trwaé, gdyz dzialajace opro-
gramowanie trzeba stale dostosowywaé do zmieniajacej sie rzeczy-
wisto$ci. Podobnie dopoki funkcjonuje zarzadzanie wymaganiami,
wcigz musimy umiec je zbierac, precyzowaé, docieraé do stojacych za
nimi motywacji, po to, aby sprawnie realizowa¢ postawione przed nami
zadania.

Klient, ktory wie, czego chce

Czy nie nurtuje Cie, dlaczego czesto uwaza sie, ze klient nie wie, czego
chce od programistéw, analitykow, liderow projektow i testerow?
Z drugiej strony, dlaczego jest oczywiste, ze ludzie z dzialu IT zawsze
wiedza, czego chcg od klienta? Bywa, ze jeste$my bardzo przywiazani
do takich opinii, zwlaszcza gdy wyrobiliSémy je sobie podczas wielu
spotkan z osobami nietechnicznymi. Chyba jednak zgodzisz sie, ze to
jednostronne spojrzenie jest nie do konca sprawiedliwe. Przypatrze-
nie sie obu stronom komunikacji poszerzy Twoja perspektywe.

Gdy siedzisz naprzeciw klienta i nie wiesz, co prébuje Ci przeka-
zaé, to powiniene$ sobie u$wiadomié, ze ma on jaka$ potrzebe i uwaza,
ze technologie informatyczne na pewno mu w tym pomoga. Gdyby
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klient czego$ nie potrzebowal, to nie spotykalby sie z Toba. Z tego
wzgledu prosze Cie, aby$ w trakcie lektury tej ksiazki przyjal naste-
pujace zalozenia:

¢ Klient zawsze wie, czego chce — wie, ze chce rozwigzaé
jakis problem, osiagnaé jakis cel, co$ usprawnic.

¢ Klient nie zawsze wie, czego potrzebuje — poniewaz
jest skupiony przede wszystkim na swoich procesach
biznesowych.

¢ Klient czesto nie zdaje sobie sprawy z konsekwencji
swoich oczekiwan — gdyz jest ekspertem w obrebie swojej
dzialalnoSci biznesowej, a nie w obszarze technologii
informatycznych.

Jesli zgodzisz sie przez chwile mysle¢ w ten sposob, wspolnie
poszukamy narzedzi, ktére ulatwia Ci prace z klientem.

Czy zastanawiale$ sie kiedys, jak by to bylo, gdyby$ budzac sie
pewnego dnia, ze zdziwieniem zauwazyl, ze przepadla gdzie$ tajem-
niczo cala Twoja z trudem zbierana wiedza informatyczna, wiedza
0 programowaniu, o systemach, ze cala Twoja umiejetnosé pracy
z komputerem sprowadza sie do wciskania przycisku power i czasem
reset. Jak by to bylo, gdyby$ przezyt co$ takiego?

Wyobraz sobie, ze tak jest, i wythumacz mi, ze chcialby$, abym
stworzy} oprogramowanie, ktore bedzie Twoim osobistym termina-
rzem. Opisz swoje oczekiwania dotyczace tej aplikacji. Czy to latwe
zadanie, czy trudne? O jakich rzeczach bedziesz moéwit z tego IT-agno-
stycznego punktu widzenia?

Prawdopodobnie opowiesz o:

¢ swoich wyobrazeniach;

¢ tym, co widziale$ w aplikacjach podobnego typu;

tym, co kto$ Ci powiedzial na temat aplikacji tego typu;

swoich problemach z terminarzami papierowymi;
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e swoich obawach zwigzanych z przejéciem z terminarza
papierowego na elektroniczny.

Chociaz wiekszo$¢ klientdéw jest pewnie o wiele bardziej niz to
przedstawilem wyedukowana w kontakcie z komputerem, to jednak
to krétkie doswiadczenie pozwolilo Ci spojrzeé na §wiat oczami ste-
reotypowego klienta. Jak bys$ sie poczul, gdybySmy powiedzieli Ci,
Ze nie wiesz, czego chcesz? Pewnie uwazalbys, Ze nie mamy racji, prze-
ciez Ty wiesz, czego chcesz: cheesz mieé elektroniczny organizer i sta-
rasz sie to wytlumaczy¢ najlepiej jak potrafisz.

Wro6émy teraz do perspektywy programisty. Gdybys otrzymat takie
zadanie do zaimplementowania: ,,Stworzy¢ elektroniczny terminarz”,
to chcialby$ dowiedzie¢ sie czego$ wiecej. Jak ma wygladac? Jakie
funkcjonalno$ci ma udostepnia¢? Jak konkretnie ma dzialaé? To jest
sedno sprawy. Aby stworzy¢ oprogramowanie, potrzebujesz bardzo
konkretnych i szczeg6towych informacji, ktorych klient Ci nie dostar-
cza. Dlaczego? Bo nie wie, Ze powinien. Opisuje swoje oczekiwania tak
dobrze jak potrafi. Dziwi go, ze chcialby$ wiedzieé, czy zapiski w ter-
minarzu powinny by¢ trwale przechowywane i jak dlugo, ile oso6b ma
mie¢ dostep do terminarza, czy terminarz ma by¢ uzywany na kom-
puterze PC, notebooku, tablecie czy telefonie. Odpowiedzi na niektore
pytania sa dla klienta oczywiste. Czy zapiski majq byé¢ przechowy-
wane? Jasne, ze tak! Jak dlugo? Na zawsze! Inne pytania budza
u klienta zdziwienie, gdyz nie wiedzial, Ze s3 istotne podczas tworze-
nia oprogramowania. Do momentu gdy nie wyewoluuje w ludziach
umiejetnos¢ telepatii, zadawanie pytan jest najlepszym sposobem na
poznanie my$li innych oséb.

Opisane sytuacje dzieja sie kazdego dnia. W setkach firm podczas
tysiecy spotkan miliony sfrustrowanych uczestnikow wcigz na nowo
zadaja sobie te same pytania: Co on méwi? Dlaczego mnie nie shucha?
O co mu chodzi? Dlaczego on nic nie rozumie? Gdy rozmawiasz
z kims$, to od Ciebie zalezy przynajmniej 50% efektywnej komuni-
kacji. Juz za chwile dowiesz sie, jak najlepiej te cze$¢ wykorzystacé.
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Podsumowanie

Po przeczytaniu tego rozdzialu domyslasz sie juz z pewnoscia, dlaczego
podtytul tej ksiazki brzmi Jak rozmawiaé z klientem, ktory nie wie,
czego chce? To stereotypowe myslenie, ktore robi wiele zlego w rela-
cjach miedzy biznesem a IT. Zobaczyles, jak moze wyglada¢ $wiat
technologii oczami klienta. Klient wie, czego chce, ale nie wie, czego
potrzebuje — to najwazniejsze zdanie z tego rozdziatu i zalozenie lezace
u podstaw wszystkich technik prezentowanych w ksiazce.
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Co to znaczy
,mysSle¢ biznesowo”?

W $réd osdb z biznesu zazwyczaj powtarza sie adresowany do
programistéw zarzut: ,,ProgramisSci nie mysla biznesowo”.
Co jednak oznacza owo ,biznesowe myslenie”, nie do konica wiadomo.
Czy oznacza to mySlenie o korzySciach, pienigdzach, uzytkownikach,
sprzedazy? Czy o czymS$ jeszcze innym? Przyjrzyjmy sie blizej tej
sprawie.

Nonszalancja programistow

Nieco $§wiatla na zagadnienie ,mys$lenia biznesowego” rzucil pewien
zbieg okolicznoéci. Bylo to tak.

Otrzymalem zadanie odgrywania przez pewien czas roli wlasciciela
produktu w projekcie, ktérego celem bylo stworzenie portalu Swiad-
czacego ustugi VOD (ang. video on demand). Wspdlnie ze sponso-
rem opracowali$émy koncepcje merytoryczng, przygotowaliSmy ekrany
uzytkownika i przeplyw miedzy nimi. Na moich oczach produkt nabie-
ral realnego ksztaltu — na papierze, co prawda, ale zawsze. Tworzy-
liSmy coraz to nowe mozliwo$ci zarabiania na produkcie. Gdy juz
dos¢ doktadnie wiedzieliémy, czego chcemy, zaangazowali$my do pracy
programistow.
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Po zakonczeniu kilku iteracji przyszed! czas na zaprezentowanie
efektow. Niecierpliwie czekalem, az strona sie zaladuje, po czym...
zbladlem. To, co zobaczytem, w zaden sposdb nie przypominato moich
wyobrazen. Niewiele tez przypominalo ekrany, ktore z taka skrupu-
latnoscia rysowalem. Prezentujac produkt, programisci co chwila
powtarzali: ,To sie zmieni”, ,Tu tylko trzeba zmienié¢ skorke”, , To
dziala wlaéciwie”. Nie moglem uwierzy¢, ze uwazaja to za zakonczone
zadanie, mimo wyraznie okres§lonych oczekiwan. Dotarlo do mnie
wtedy, ze programisci, z ktorymi wspolpracowalem, uwazali zada-
nie za zakonczone, gdy mieli przemyslany i zaimplemen-
towany mechanizm jego dzialania (czyli back-end) oraz pewne
efekty po stronie interfejsu uzytkownika. Dla mnie bylo to nie do
przyjecia. Chociaz sam dtugo pracowalem jako programista, w tamtym
momencie naprawde zrozumialem, co czuja ludzie z biznesu, gdy
otrzymuja nie to, czego sie spodziewali.

Moja uwage przykulo pewne zjawisko, ktére nazwalem nonsza-
lancja programistéw. Nonszalancja ta charakteryzuje sie nieprzy-
wigzywaniem wagi do pojeé, ktére dla biznesu sa wazne.
Zrobilem wtedy krotka notatke, w ktorej zestawilem nazwy uzywane
przeze mnie w rozmowach z programistami i w definiowaniu User
Stories z nazwami, ktore zobaczylem na ekranie prezentowanej apli-
kacji. Zamieszczam te notatke w tabeli 2.1.

TABELA 2.1. Nazwy w wydaniu biznesu
i nazwy uzywane przez programistow

Nazwa, ktdra ja sig postugiwatem Nazwa, ktdrej uzyli programisci
Moja kinoteka Lista filméw
Dodaj serial Dodaj kategorie
Dodaj odcinek Dodaj plik flv
Opftacony/nieoptacony Status [checkbox]
Etykiety Chmura tagéw
Czas trwania: 1 h 35 min Dtugosé: 5 700 000 ms
Dr Home. Sezon 1, odcinek 29 87a1b230ff910912.flv

Okazuje sie, ze mimo rozmow i przekazywania informacji ja oraz
programiséci myéleliSmy zupelnie inaczej o tej samej rzeczywistosci
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biznesowej. Ja uzywalem pojec zwiazanych z portalami video on
demand. Natomiast programisci w tym, co moéwie i co rysuje, widzieli
bardzo konkretne komponenty z interfejsu graficznego: listy, check-
boksy, menu, przyciski — mysleli programistycznie.

Slowa i ich znaczenia

Czy to rzeczywiScie ma znaczenie, kto w jaki spos6b mysli i jakich
nazw uzywa? Czy nie wystarczy, ze system zostat stworzony i dziata?
OczywiScie, ze najwazniejsze jest, ze system powstal i dziala. W per-
spektywie przyszlych prac wazne jest jednak réwniez, jakim kosztem
zostalo to osiagniete (mowa o kosztach wspolpracy miedzy bizne-
sem a IT).

Przyjrzyj sie rysunkowi 2.1. JeSli nazywasz co$ filmem, to z ta
nazwg skojarzone jest okreslone znaczenie: film jest to rodzaj wido-
wiska zlozonego z ruchomych obrazow. Jesli uzywasz stowa film
w tym znaczeniu, to oczywiste sie wydaje, Ze film mozna: obejrzeé,
wypozyczyé, kupié, przegraé itp. Innymi stowy: zakladasz, ze za ta
nazwa stoi zestaw regul opisujacych, w jaki sposob pojecia film wolno
uzywac i w jaki sposob fizyczny obiekt o nazwie film wchodzi w rela-
cje z innymi obiektami. Na przyklad: serial jest filmem, film moze
sktadaé sie z odcinkéw. Ten zestaw regul, ktérych istnienie zakta-
dasz, mozna by nazwa¢ algebrq nazw biznesowych, gdyz moéwia one
o prawach, ktérymi rzadza sie nazwy uzywane w danej dziedzinie
biznesowej.

Jedli jednak ten sam fizyczny obiekt nazwiesz plikiem FLV, to
automatycznie z ta nazwa kojarzysz nieco inne znaczenie i zupelnie
inne reguly nia rzadzace, gdyz plik FLV mozna: strumieniowaé, szy-
frowaé, kopiowaé, podlinkowaé, ustawié dla niego prawa tylko do
odczytu. Zadnej z tych rzeczy nie mozna zrobié z filmem, jesli nie
odwolujesz sie do pojecia pliku FLV.
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7 SczvetsrY PRZZOMOT D
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RYSUNEK 2.1. Za slowami kryje sie znaczenie

Tu wlaénie lezy gléwny problem. W biznesie uzywa sie stow ze
stlownika branzowego, ktére maja okreSlone znaczenie w danej dzie-
dzinie biznesowej. Uzywajac tych slow, postuguje sie regulami algebry
nazw biznesowych. Natomiast programisci, patrzac na te sama fizyczna
rzecz, uzywaja nazw ze stownika programistéw i znaczen z dziedziny
programistycznej. Nazwy programistow rzadza sie zupelnie innymi
zasadami niz nazwy biznesu. Rzadza sie zasadami algebry nazw pro-
gramistycznych.

Pojecia biznesowe istnieja w kontekscie

We wezeéniejszych rozwazaniach postugiwalem sie potocznym ter-
minem ,slowo”. Sprecyzujmy je teraz. Rozmawiajac z klientem o biz-
nesie, odkrywasz pojecia biznesowe. W dziedzinie, na temat ktorej
rozmawiasz, maja one konkretne znaczenie. Tak jak pokazuje to rysu-
nek 2.2, na pojecie biznesowe skladaja sie: nazwa — to, co w trakcie
konwersacji odkrywamy najszybciej, np.: film, modul szkoleniowy;
znaczenie — czyli konkretny aspekt rzeczywistoéci biznesowej, na ktora
wskazuje dana nazwa; oraz reguly — tworzace wspomniang wczeéniej
algebre nazw biznesowych.
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NAZ WA

ZNACZENE

REGULY

RYSUNEK 2.2. Struktura pojecia biznesowego

Niezwykle wazna sprawg, o ktérej musisz pamietad, jest to, ze
w trakcie konwersacji pojecia biznesowe sa zawsze uzywane w jakim$
kontekscie (rysunek 2.3). Kontekst to nic innego jak wszystko to, co
jest wiadome, gdy prowadzisz konwersacje z klientem. Wiadome moga
by¢: wiedza i doswiadczenie rozmoéwcy, informacje zawarte w doku-
mentacji, wszelkie zalozenia projektowe, zewnetrzne regulacje (np.
prawne).

NAZ WA NAZ WA

ZNACZENE ZNACZENE

REGULY REGULY

KONTEKST KONTEKST
RYSUNEK 2.3. Pojecie biznesowe istnieje w kontekScie

Najbardziej urzekajaca cecha kontekstu jest to, ze informacje
zawarte w konteksScie s3 znane, ale jawnie niewypowiadane. Oznacza
to, ze rozmowca zaklada, ze co$ wiesz, i udziela Ci informacji w odnie-
sieniu do kontekstu. Dla réwnowagi wiedz, ze Ty z pewnoScia poste-
pujesz analogicznie ©. Nieporozumienie zwigzane z kontekstem

—-27—

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Oprogramowanie szyte na miare

dobrze ilustruje wspomniany wczeéniej przyklad z pojeciem ,film”.
To samo pojecie zostato uzyte w dwoch roznych kontekstach: raz
w technicznym kontekscie przechowywania danych, a raz w bizneso-
wym kontekscie filmu jako widowiska artystycznego. Poniewaz byly
to rozne konteksty, ta sama nazwa nabrala innych znaczen oraz impli-
cite ,poszly za nig” inne zestawy regul tworzacych inne algebry nazw
biznesowych. W tym momencie odkrywamy bardzo precyzyjng i uzy-
teczna definicje tego, czym jest kontekst — jest to nazwany obszar
dziedziny biznesowej, w ktorej kazde pojecie biznesowe ma dokladnie
jedno znaczenie'.

Kontekst to nazwany obszar dziedziny biznesowej, w ktérej kazde pojecie biznesowe ma
dokfadnie jedno znaczenie.

Mysleé biznesowo

Pora odczarowac owo tajemnicze pojecie ,myslenie biznesowe”. Mysle¢
biznesowo to nic innego jak postugiwaé sie nazwami ze slownika biz-
nesu w znaczeniach z dziedziny biznesowej, i to tylko w takim zakresie,
na jaki pozwalaja zasady algebry nazw biznesowych.

Myslenie biznesowe to postugiwanie sie nazwami ze stownika biznesu w znaczeniach
z dziedziny biznesowej oraz respektowanie regut, jakie rzadza tymi nazwami.

! Ta definicja kontekstu zostala sformulowana przez Erica Evansa w ksiazce
Domain-Driven Design pod nazwa Bounded Context. Wszelkie adresy
bibliograficzne przywolywanej literatury znajduja sie w dodatku na
koncu ksigzki.
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Podsumowanie

Ten rozdzial po$wiecony byt wyjasnieniu, w jaki sposob stowa buduja
oczekiwania. Dowiedziales sie, ze pod nazwami kryja sie ich znacze-
nia, a znaczenia pociagaja za soba reguly, za pomocg ktérych myslimy
o rzeczywistych pojeciach opisywanych przez te nazwy. Dowiedziale$
sie rowniez, jak istotny jest kontekst prowadzenia konwersacji, ponie-
waz to wlaénie kontekst determinuje znaczenie oraz reguly zwiazane
z nazwami uzywanymi w trakcie konwersacji.

Jedna z gléwnych trudnos$ci w procesie zbierania wymagan jest
fakt, ze Swiat poje¢ uzywanych przez biznes jest zupelie roézny od
tego, w ktorym funkcjonuje IT. MySlenie biznesowe, a wiec zrozumie-
nie potrzeb klienta, to przede wszystkim zrozumienie, w jaki spos6b
on mysli i opisuje prace, ktéra wykonuje.
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Wspodlna wizja

RYSUNEK 3.1. Wspdlna wizja

W yobraz sobie okno z przyciskiem Zamknij.
Jak wyglada Twoje wyobrazenie? Jaki kolor ma okno?

Po ktorej stronie umieszczony jest przycisk? Czy przycisk ma obrazek,
czy nie? Czy napis Zamknij ma aktywny znak? Z pewnos$cia Twoje
wyobrazenie jest r6zne od wyobrazen innych czytelniczek i czytel-
nikéw. To naturalne, ze kazdy z nas ma indywidualne preferencje
i wyobrazenia. Kazdy z nas jest inny. Poszczeg6lne elementy naszej
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indywidualno$ci powstaly w wyniku rozwoju spotecznego lub, jak chca
niektorzy, sa w jakiej$ czeSci uwarunkowane genetycznie. Skadkol-
wiek pochodza, stanowia wazny skladnik naszej osobowosci. Naprawde
zabawnie zaczyna sie robi¢, gdy kilka indywidualnoéci spotyka sie przy
jednym stole i ma za zadanie stworzyé COS (z uwagi na rézne obli-
cza tego CZEGOS nazwijmy to produktem programistycznym lub
w uproszczeniu: aplikacjq, oprogramowaniem albo systemem).

Czym jest wizja?

Podobnie jak z wyobrazeniem sobie okna z przyciskiem, tak row-
niez w przypadku nowego systemu informatycznego opinie kazdego
z czlonkow zespolu na temat tego, co nalezy zrobi¢, moga by¢ bardzo
zroznicowane. Tyle ze w przypadku projektéw informatycznych juz
nie chodzi o zabawe w wyobrazenia, lecz o bardzo wymierne korzysci
lub straty liczone w twardej walucie. Z tego wzgledu pierwsza rzecza,
ktéra nalezy zrobi¢ podczas przygotowan do projektu, jest ustalenie
ze wszystkimi zaangazowanymi osobami, do czego nalezy zmierzadé.
Innymi slowy: ustalenie wizji nowego systemu, ktéra beda wspoldzielié
wszystkie osoby zaangazowane w projekt (rysunek 3.1).

Kto jest odpowiedzialny za wizje?

Wizja oczywiécie pochodzi od biznesu, gdyz to cele biznesowe system
ma realizowac. Jednak za ustalenie wizji, a nastepnie za jej realizowa-
nie, odpowiedzialna bedzie osoba, ktdra otrzymala za zadanie zdefi-
niowa¢, czego biznes potrzebuje, i na tej podstawie okresli¢ zakres
prac dla IT. NajczeSciej ta osoba nazywana jest klientem albo wlasci-
cielem produktu'. Jeéli wiec pelnisz funkcje analityka, szczego6lnie
uwaznie przeczytaj ten rozdzial.

' W jezyku angielskim Product Owner.
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Ustalenie wizji systemu z biznesem to pierwszy krok w pracach nad nowym oprogra-
mowaniem, jego kolejng wersjg lub nad nowymi modutami.

Wizja jest po prostu ,wyciagnieciem na wierzch” tego, co Ty, Twdj
klient i inne osoby zaangazowane w przedsiewziecie mySlicie, gdy
zastanawiacie sie nad pytaniem: Jaki/czym bedzie ten system? Wycia-
gamy wszystkie odpowiedzi na powierzchnie, a potem ustalamy
wspo6lna odpowiedz na wspomniane pytanie.

Wizja a zakres systemu

Po pierwszym kontakcie z wizja moze sie nam wydawac, ze to nic
nieznaczace sformulowanie, ktére zniknie gdzie§ w odmetach ogrom-
nego dokumentu SRS”. Co$, co w dokumencie musi byé, bo jest wyma-
gane, ale nie warto przyklada¢ do tego wiekszej wagi. Nic bardziej
mylnego! Wizja to niezwykle prosty i uzyteczny sposdb precyzowania
zakresu systemu.

Wyobraz sobie nastepujaca sytuacje: ustalile$ z klientem, ze celem
projektu bedzie system do zarzadzania kontaktami z klientami,
w skrécie CRM?®. Podczas jednego ze spotkan rozmowa przebiega
nastepujaco:

Klient: Chciatbym, zeby doszla tu funkcjonalno$é raportowania
sprzedazy kwartalnej.

Ty: Ale przeciez nie méwiliSmy o tym wczesniej...
Klient: Oczywiscie, ze tak. Wspominatem o raportach sprzedazy.
Ty: Tak, ale pétrocznych i rocznych. Kwartalnych nie.

Klient: No, raport to raport. Chyba nie bedzie z tym ktopotu?
Ty: Hmmm...

2 W jezyku angielskim Software Requirements Specification — specyfikacja
wymagan do oprogramowania.

3 W jezyku angielskim Customer Relationship Management.
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Przedstawiony dialog w ten czy inny sposéb powtarza sie w naszej
pracy wyjatkowo czesto. Z grubsza rzecz biorac, chodzi o to, czy zgla-
szana funkcjonalno$¢ miesci sie w obszarze kontraktu i kto
zaplaci za jej wykonanie. Chodzi wiec o zakres systemu, zakres
prac, do wykonania ktérych sie zobowigzujesz’.

Zalozmy, ze wizja systemu zostala zdefiniowana nastepujaco: CRM
sprzedazowy to oprogramowanie webowe dla przedstawicieli han-
dlowych, ktore pozwoli na biezqce wyznaczanie zadan sprzedazowych
1 upro$ci generowanie raportéw na zamkniecie roku obrotowego.

Podczas wspomnianego spotkania rozmowa moglaby przebiegac
nastepujaco:

Klient: Chcialbym, zeby doszta tu funkcjonalno$é raportowania
sprzedazy kwartalnej.

Ty: Ale przeciez nie mowiliSmy o tym wczes$niej...
Klient: Oczywiscie, ze tak. Wspominalem o raportach sprzedazy.
Ty: Tak, lecz czy to miesci sie w ustalonym zakresie prac,

w ktérym CRM ,,upraszcza generowanie raportow
na zamkniecie roku obrotowego”?
Klient: Hmmm...

Postugujac sie wizja, mogle$ bez problemu ustali¢, czy nowe wyma-
ganie nalezy do zakresu prac, czy nie. PodkreSlmy wyraznie, ze nie
chodzi tu o wyprowadzenie klienta na manowce. Chodzi przede wszy-
stkim o szybkie, jednoznaczne i nienaruszajace relacji interpersonal-
nych okre§lenie, czy nowa funkcjonalnoé¢ miesci sie w zakresie prac,
czy nie (rysunek 3.2). Chodzi o jasna odpowiedz na pytanie: Kto osta-
tecznie zaplaci za Twojq prace?

Nawet najciekawsze technicznie systemy tworzone sg z zalozeniem,
ze ,zarobig na siebie”. Kazda aktywno$¢ podjeta w projekcie jest

* Dla uproszczenia toku my$lowego pomijam rozréznienie réznych sposo-
boéw kontraktowania pracy: fixed price oraz time & material. Nie jest to
szczegoblnie istotne dla omawianego tematu.
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w konsekwencji i tak przeliczana na pieniadze. Pieniadze, ktére musisz
wydaé Ty lub Twoj 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 potezne narzedzie
wspolpracy z biznesem.

Formulowanie wizji

Zgodnie z nasza definicja wizja jest wspolng odpowiedzia wszystkich
zaangazowanych osob z biznesu na pytanie: Jaki/czym bedzie ten
system? W tej definicji istotne jest stowo wspélna. Wizja powinna by¢
wypracowana wspolnie z klientem (z kluczowymi decydentami). Moze
sie to odby¢ w trakcie moderowanego przez Ciebie spotkania. Wtedy
powstaje wizja, cel, do ktérego wszyscy beda od tej chwili zmierzac.

Kolejnym krokiem jest komunikowanie wizji wérdd reszty
zespolu i decydentdw, aby kazda osoba zaangazowana w projekt miata
to samo rozumienie koncowego efektu.

Wizja jako krotki opis

Najprostszym sformulowaniem wizji jest krotki opis w postaci zdania:
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System <NAZWA> jest to <PRZEZNACZENIE,
GLOWNE FUNKCJONALNOSCI>.

System CRM sprzedazowy to narzedzie CRM dla sprzedawcéw, ktore
ujednolica sposéb przechowywania informacji na temat klientow.

Powyzszy schemat mozna nieco uszczegblowié, tak aby przekazy-
wal precyzyjniejsza informacje, nie tracac nic ze swej zwiezlo$ci oraz
lekkoéci:

System <NAZWA> jest to <WIEKSZA KATEGORIA>
w <CZYJA? GDZIE?> dla <GLOWNI UZYTKOWNICY >

odpowiedzialna za <GLOWNE USLUGI,
FUNKCJONALNOSCI>.

ABCMobi to aplikacja mobilna firmy ABX Taxi w Lodzi dla pasaze-
row komunikacji miejskiej odpowiedzialna za: wyszukiwanie najkrot-
szych lub najszybszych polaczen tramwajowych, zbieranie informa-
cji o zapytaniach wpisywanych przez uzytkownikéw i proponowanie
atrakcyjniejszych niz dane wyszukanie przejazdow taksowka.

Arkusz wizji

Szczegbdlowa metode konsolidowania wizji zaproponowal Karl Wie-
gers w ksiazce Software Requirements, Second Edition w postaci
siedmiopunktowego arkusza wizji (tabela 3.1).

Nazwa jest wazna

Jeden z moich klientow nazwal kiedy$ system, nad ktérym wspoélnie
pracowali$my, zintegrowanym systemem informatycznym (ZSI).
Ta z pozoru niewinna nazwa spowodowala sporo zamieszania. Bylem
niemal zmuszony do godzenia sie na wszystkie kolejne funkcjonalnosci.
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TABELA 3.1. Arkusz wizji

Element wizji Przykfad

Jak sig nazywa produkt? System ,,CRM sprzedazowy”

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

Dla kogo jest przeznaczony? przeznaczong dla sprzedawcdw i marketingowcdéw,
Jakie potrzeby zaspokaja? ktdrzy potrzebujg wsparcia procesu sprzedazy usfug
Jakie mozliwosci wykorzystuje? szkoleniowych.

Jakie przynosi korzy$ci, za ktore klient CRM sprzedazowy przeprowadza sprzedawce
zechce zaptacic? i marketingowca przez pefen proces sprzedazy,

w ktérym centrum procesu jest klient, dzieki czemu
oszczedzimy uzytkownikom koniecznosci pamigtania
o terminach i etapach procesu.

Jakie sg alternatywy? W przeciwienstwie do sytuacji obecnej, w ktdrej
kazdy z naszych sprzedawcéw ma wiasng metode
dziafania, co powoduje sporo zamieszania,

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

— Jakze mogloby ich zabrakngé w zintegrowanym systemie
informatycznym? — argumentowatl klient.

— Ale przeciez to sie nie uda! — proébowalem oponowac.

Nic z tego. ZSI to ZSI i musi posiadac wszystkie funkcjonalnosci,
ktorych klient od niego oczekiwal.

Zrozumiatem potem, jaki blad popelilem. Gdy nadajesz czemu$
nazwe, to nazwa zaczyna budowa¢ Twoje oczekiwania w stosunku do
nazwanej rzeczy. Gdy nazwiesz buty butami sportowymi, to bedziesz
oczekiwal, ze beda wygodne podczas biegania. Gdy nazwiesz buty
butami wizytowymi, to bedziesz oczekiwal, ze beda sie dobrze pre-
zentowaé w zestawieniu z garniturem. Je$li zatem nieopatrznie okre-
Slisz tworzony system nieadekwatna nazwa, to klienci beda oczekiwaé
od systemu innych funkcjonalno$ci niz powinni.
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W opisanym przykladzie zintegrowanego systemu informatycz-
nego nazwa byla zbyt ogélna, w zwiazku z czym niemal kazda
funkcjonalno$é pasowala do zakresu tak nazwanego systemu.

Jesli nadamy nazwe konkretna, np.: system obiegu dokumentoéw,
system zarzqdzania produkcjq roweréw, system katalogowania
produktéw w hurtownt, to nazwa ta przekazuje w miare jedno-
znaczng informacje o tym, ktore funkcjonalnosci mieszcza
sie w zakresie prac nad systemem, a ktére nie. Odpowiednia
nazwa powinna skupiaé oczekiwania klientéw na tym, czym w istocie
jest tworzony system, oraz pomagac odrzucaé zbedne funkcjonalnosci,
zwane potocznie wodotryskami. Jest przeciez oczywiste lub latwe do
wykazania, ze odtwarzanie plikéw mp3 nie jest naturalna funkcjonal-
noScig systemu ksiegowego. Trudno jednak bedzie przeprowadzié
podobne rozumowanie w przypadku zintegrowanego systemu infor-
matycznego — skoro zintegrowany, to dlaczego nie z mp3?

Nowemu produktowi nadawaj konkretne nazwy, zwigzane z rzeczywisto$cig (domena)
informatyzowanego procesu.

Dobra nazwa powinna odwolywa¢ sie do tego, co klienci juz znajg —
do rzeczywistoéci (dziedziny) informatyzowanego procesu. Jesli two-
rzysz oprogramowanie wspierajace dzial HR, to oczywiscie mozna mu
nada¢ nazwe Szybki Lopez, ale czy to komukolwiek cokolwiek mowi?
Klienci beda musieli nauczyé sie odpowiedniego rozumienia sformu-
lowania Szybki Lopez, a to zabierze nieco czasu. Lepiej odwolaé sie
do do$wiadczenia zaangazowanych osob i nazwaé oprogramowanie
kadry i place.

Nic nie stoi na przeszkodzie, aby stosowac¢ rowniez nazwy laczone,
np. Szybki Lopez — kadry i ptace. W ten sposéb wszyscy zaangazo-
wani w projekt zaczng do$¢ szybko postugiwac sie krotka nazwa Szybki
Lopez, lecz przypisza tej nazwie to samo znaczenie co nazwie kadry
i place, a o to przeciez chodzito.
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Wizja jest wspoldzielona
albo nie ma jej wcale

Jesli cheesz sie przekonaé, czy wizja spelnia swoja funkcje, zapytaj
dowolna osobe zaangazowana w prace nad oprogramowaniem o to,
jaka jest wizja tego produktu. Jesli nie potrafi o niej opowiedzieé, wizja
nie dziala.

Co to znaczy, ze wizja nie dziala? Oznacza to, Ze oprocz termindéw
i przydzielonych zadan nie istnieje nic, co nadaje kierunek pracom.
Nie istnieje jasny dla wszystkich zaangazowanych os6b cel pracy.

Wizja pochodzi od klienta

Przeanalizuj fragment konwersacji na temat wizji produktu, zamiesz-
czonej w tabeli 3.2.

TABELA 3.2. Wizja, ktéra NIE pochodzi od klienta

Klient Specjalista

Jak wspominatem wczesniej, chciatbym,

aby ten program pomagat mi w rozliczaniu
czasu pracy kierowcow. Przede wszystkim —
chodzi o wykrywanie naruszen zwiagzanych
Z czasem pracy oraz o opisywanie tarczek.

Aha, czyli mozemy napisac: ,system

do rozliczania czasu pracy kierowcéw
pracujgcych w firmach pana klientéw,
dla pana pracownikéw, odpowiedzialny
za rozliczanie czasu pracy kierowcow

i opisywanie tarczek”. Zgadza sig?

Hm, sam nie wiem...

W wizji nie chodzi wylacznie o wypeklienie pozycji Vision Sta-
tement w raporcie czy o sformulowanie jej, bo tak trzeba. Chodzi
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o zdefiniowanie punktu odniesienia, ktéry w kazdym momencie trwa-
nia prac pomoze odpowiedzie¢ na pytanie: Czy wciqz robimy to, co
na poczqtku zamierzaliémy robi¢?

W przykladzie z tabeli 3.2 specjalista przedstawil wizje produktu,
ale to byla jego — specjalisty — wizja, nie klienta. Wizja sformulowana
w podobny sposob pozwoli zachowaé kompletno$¢ dokumentacji, ale
nie bedzie dzialaé.

Zobacz w tabeli 3.3, jak moze wygladaé¢ skuteczniejsze formulowa-
nie wizji. Techniki uzyte w konwersacji poznasz w kolejnych rozdzia-
lach ksiazki.

Zauwaz, ze do sformutowania wizji absolutnie niezbedna jest
konwersacja. Szablony, formularze, schematy postepowania maja
charakter pomocniczy, ich wypelnienie nie jest celem samym w sobie.
Dlatego tak istotna jest umiejetno$¢ $wiadomego prowadzenia kon-
wersacji z biznesem, co stanowi zasadniczy temat tej ksiazki.

Komunikowanie wizji
Raz — na poczatku projektu — przeprowadzone spotkanie ustalajace
wizje niestety nie zapewni, ze wizja bedzie dziala¢. Zazwyczaj prace
nad oprogramowaniem przebiegaja bardzo dynamicznie. Biezace dzia-
lania szybko przestaniaja to, co zostalo ustalone miesiace temu. Aby
wizja byla ciagle zywa w §wiadomosci os6b pracujacych nad pro-
duktem, musi stac sie elementem codziennoSci, zar6wno wizualnie,
jak i w postaci codziennego jezyka, a zatem:
e umie$¢ sformulowanie wizji w formalnych dokumentach,
mailach, na stronie WWW;

e przypominaj wizje na spotkaniach formalnych i nieformalnych;

e rozmawiaj o wizji z interesariuszami oraz zespotem.
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TABELA 3.3. Wizja, ktéra pochodzi od klienta

Klient Specjalista

Jak wspominatem wczesniej, chciafbym,

aby ten program pomagaf mi w rozliczaniu
czasu pracy kierowcow. Przede wszystkim —
chodzi o wykrywanie naruszen zwiagzanych
Z czasem pracy oraz o opisywanie tarczek.

— Co oznacza ,,opisywac tarczki"?

Chodzi o to, ze sg dwa rodzaje tachograféw:
cyfrowe i analogowe. Cyfrowe zapisujg czas
pracy na karcie chipowej, a analogowe

na papierowych okragfych tarczkach.

W przypadku naruszen czasu pracy nalezy
odszyfrowacé zapis tachografu na tarczce

i opisac kazda przyczyne kazdego naruszenia,
co moze uchronic¢ przed mandatem.

— Czy dobrze zrozumiatem, ze wiasciwie chodzi
o to, aby program wykrywat i opisywat
naruszenia zwigzane z czasem pracy?

C6z, w zasadzie tak. —

— Kto przede wszystkim bedzie z niego korzystaf?

Moi pracownicy. —

— Jak sie nazywa ich stanowisko?

Specjalista do spraw rozliczania czasu pracy —
kierowcow — tak to wymyslitem.

— BedZzie to wigc oprogramowanie

.dla specjalistéw do spraw rozliczania
czasu pracy kierowcéw, odpowiedzialne
za wykrywanie i umozliwienie opisywania
naruszen czasu pracy kierowcoéw"?

Doktadnie tak. —
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Kiedy wizja bywa niebezpieczna?

Czy po wszystkich zaletach wizji, ktére wymienilem, mozna zastana-
wiac sie nad tym, czy jest ona niebezpieczna? Oczywiscie, ze mozna.
Kazde narzedzie czy metoda ma ograniczony zakres stosowalnoSci.
Wizja rowniez.
¢ Wizja staje sie niebezpieczna, kiedy stuzy do wyciggania
wnioskow na temat systemu, ktory opisuje.

Powiedzmy, Ze tworzysz system, ktérego wizja zostala okreslona
nastepujaco:
* SuperTest jest systemem do przeprowadzania badan
satysfakcji klienta banku.
Wyobraz sobie, ze w ramach Twojej organizacji powstala koncepcja
innego systemu okre$lonego wizja:
* T-Expert jest systemem do przeprowadzania badan
potrzeb szkoleniowych wsréd programistow.
Wérod klientow, zwlaszeza tych, ktorzy sa daleko od zagadnien
technicznych, moga pojawic sie wnioski oparte na nastepujacym rozu-
mowaniu:

¢ Skoro SuperTest stuzy do przeprowadzania badan
i T-Expert bedzie stuzyl do przeprowadzania badan,
zatem do budowy systemu T-Expert mozna uzy¢ juz
istniejacych moduléw systemu SuperTest. Tworzenie
T-Experta bedzie wiec trwalo krocej i kosztowalo mniej.

Z pewnoscia widzisz ogrom zagrozenia powstalego z powodu nie-
prawidlowego wnioskowania opartego na sformulowaniach wizji. Bylo
to mozliwe dlatego, ze wizja zostala uzyta niezgodnie z jej przeznacze-
niem. Zamiast wskazywac¢ cel, do ktérego zmierzamy, stala sie pod-
stawa wnioskowania. Raczej nie powstrzymasz klientéw przed wycig-
ganiem tego typu ogdlnych wnioskow. Jedyne, co mozesz zrobi¢, to
by¢ na nie wyczulonym i w pore interweniowac.
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Podsumowanie

W tym rozdziale dowiedziale$ sie, czym jest wizja systemu albo pre-
cyzyjniej: produktu programistycznego. Dowiedziale$ sie tez, ze celem
wizji jest wyznaczenie kierunku prac, a jej praktycznym zastosowa-
niem — wstepne ocenianie, czy pomysly na nowe funkcjonalnosci
mieszcza sie w ustalonym zakresie, czy nie.

Poznale$ rowniez metody na formulowanie oraz komunikowanie
wizji. Jednym z wazniejszych spostrzezen w tym rozdziale bylo to,
ze aby wizja dzialala, musi pochodzi¢ od klienta, by¢ wspétdzielona
przez wszystkich interesariuszy oraz przez zesp6l, ktéry dostarcza
kolejnych porcji funkcjonalnoéci.
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Rozdzial 4.

Rozpoznanie
procesu biznesowego

C zynno$¢ odkrywania wymagan klientéw to duze wyzwanie dla
calego zespotu. Jest tak m.in. z tego powodu, zZe wymagania beda
stanowily pomost pomiedzy Swiatem biznesu a §wiatem IT. Wymaga-
nia beda wskazywaly, w jaki spos6éb funkcjonalnoéé systemu (zaim-
plementowana w architekturze systemu) powinna umozliwia¢ uzyt-
kownikowi realizowanie jego zadan.

Obszar dzialalnoéci biznesu, ktory podlega informatyzacji, nazy-
wamy domeng' albo dziedzing biznesowa®. Domena to spéjny i zam-
kniety obszar dzialalno$ci biznesowej, ktory prowadzi do wytworzenia
jakiego$ produktu lub ustugi, dzieki ktérym bedzie mozna zarabiaé
pieniadze. Oczywi$cie domena moze mie¢ swoje poddomeny. Na przy-
klad domena sprzedaz znajdujaca swoje odzwierciedlenie w systemie
CRM moze mie¢ poddomeny: baza klientéw, kalendarz spotkan,
fakturowanie.

' W jezyku angielskim domain.
2 W jezyku polskim poprawniej byloby méwié i pisa¢ dziedzina, jednakze
slowo domena jest czeéciej uzywane w gwarze branzowe;j.

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Oprogramowanie szyte na miare

Klopoty najcze$ciej pojawiaja sie na styku domena biznesowa-
-architektura systemu (rysunek 4.1).

CEM

DOMENA

KALENDAR.Z
DOMEN#A
. DOMENA
FAKTUROWANE

USER CUSTOMER l
SALESMAN | I

RYSUNEK 4.1. Procesy biznesowe wplywaja na architekture

BIZNES

ARCHITEKTURA

Jesli system dostarcza oczekiwane funkcjonalnosci, lecz jego archi-
tektura nie jest skorelowana z tym, co sie dzieje w biznesie, to zmiany
w wymaganiach (lub nowe zaskakujace wymagania) potrafia wywrdcié
architekture do géry nogami. Z tego wzgledu programiéci, projektanci,
architekei powinni doktadnie wiedzie¢ i rozumie¢, w jaki sposob funk-
cjonuje biznes, dla ktérego tworza oprogramowanie. Brak wiedzy
o biznesie u oséb technicznych kosztuje bardzo, ale to bardzo duzo.
Sa to niestety koszty ukryte, ktore zazwyczaj koncza sie wymowkami:
Klient nie wie, czego chce, Wymagania sq nieprecyzyjne, Klient
ciggle zmienia wymagania itd.
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Rozpoznanie procesu biznesowego

Proces biznesowy,

czyli co sie dzieje u klienta

Proces biznesowy to sekwencja czynnosci, ktére nalezy wykonaé, aby
uzyskaé okreslony efekt wlasciwy dla dzialalnosci zarobkowej danego
klienta. Rozwazmy czynno$¢: Wykonaj przelew. W te czynno$¢ zaan-
gazowane musza by¢ co najmniej dwie osoby: klient banku oraz kasjer.
Z perspektywy klienta banku proces biznesowy wyglada nastepujaco:

1. Wejdz do placowki banku.

. Czekaj na koncu kolejki.

. Czy mozesz juz podejéc do okienka?
. Jeéli nie, to idz do kroku 2.

. Podejdz do okienka.

. Wypehnij dane przelewu na druczku.
. Podaj pieniadze.

. Podpisz zlecenie.

O© 0 g O a »~ W N

. Odbierz pokwitowanie.
. Odejdz od okienka.
11. Wyjdz z placowki banku.

[
o

Z perspektywy kasjera wyglada to inaczej:

1. Odbierz pieniadze.

2. Wydaj zlecenie.

3. Zarejestruj wplate.

4. Wydaj potwierdzenie.

Rozpoznanie procesu biznesowego jest jedna z pierwszych rzeczy,

ktére warto wykona¢ podczas zbierania wymagan. Dzieki temu
bedziesz mogl zrozumie¢, w jakiej rzeczywisto$ci funkcjonuje Twdj
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klient oraz jakie ma problemy i potrzeby. W ten sposob stworzone
oprogramowanie bedzie rzeczywiScie szyte na miare tego klienta.

Aby nakierowaé konwersacje z klientem na proces biznesowy,
trzeba zada¢ odpowiednie pytanie. O trudnej sztuce zadawania pytan
opowiem w dalszej czeéci ksigzki. W tym miejscu poprzestane na przy-
kladowych pytaniach, szczegélnie uzytecznych przy rozpoznawaniu
procesu biznesowego. S3 to:

¢ Jakie czynnosci po kolei nalezy wykonaé¢, aby obstuzy¢ klienta,
od chwili, w ktoérej wejdzie on do biura, do momentu,
kiedy z niego wyjdzie z podpisana umow3a?

o Jaka jest pierwsza czynnos¢, ktora wykonuje sie po rozpoczeciu
pracy? Jaka jest kolejna?

o Jaka jest ostatnia czynno$¢, ktora pan wykonuje w trakcie
tego zadania?

¢ Co musi sie staé, aby ta czynno$¢ zostala zakoniczona?

o Czego potrzebuje pracownik, aby poprawnie wykonaé¢ swoje
zadanie?

¢ Gdyby mial pan napisaé¢ w punktach, co trzeba wzia¢ pod
uwage, aby zweryfikowaé poprawno$¢ wykonania zadania,
jakie bylyby to punkty?

Modelowanie procesu biznesowego

Rozpoznawaniem i opisywaniem procesow biznesowych zajmuje sie
dziedzina analizy nazywana modelowaniem proceséw biznesowych
(ang. business process modeling). Za opracowanie proceséw odpo-
wiedzialna jest osoba grajaca w projekcie role analityka’. Poniewaz

* W niektérych organizacjach wydzielona jest osobna rola analityka biz-
nesowego.

_48_

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Rozpoznanie procesu biznesowego

naszym celem jest przede wszystkim zrozumienie dziedziny klienta,
ograniczymy sie do uproszczonego opisu.

Do zobrazowania procesu biznesowego bedziemy uzywac pieciu
symboli przedstawionych na rysunku 4.2.

. - POCZATEK PROCESU =» - PRZEJSCE

@ - KONEC PROCESU .

___"

N
WPLAC PENADZE - CZYNNOsC —_— - WARUNEK

\ - ROZGALEZIENE PROCESU K - POLACZENE PROCESOW

RYSUNEK 4.2. Symbole uzywane przy modelowaniu procesdéw biznesowych
za pomoca jezyka UML

Rysunek 4.3 przedstawia graficzng reprezentacje opisanego wcze-
$niej procesu wykonywania przelewu z perspektywy klienta banku.

CZY MOZNA JuZ
PODEJSC DO OKIENKA?

. PODEJDZ
CZEKAJ W KOECE .I 0 DO CEENEA
COBERZ
POICWITOWANE

RYSUNEK 4.3. Schemat procesu biznesowego. Perspektywa klienta banku

WEIDZ DO
FPLACCWE BANKU

WYPEL MU DEUK
PRZELEWU

PCDAISZ
ZLECENE

Rozpoznajac i rysujac proces biznesowy, mozesz zagubic¢ sie w gaszczu warunkéw i alter-
natywnych $ciezek w procesie. Unikniesz bataganu, jesli w pierwszej kolejnosci skoncen-
trujesz sie na przebiegu typowym, czyli takim procesie, ktéry odbywa sie najczescie;.
Dopiero w kolejnych podej$ciach zajmij sie uzupetnianiem warunkdw i procesami alter-
natywnymi.
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By¢ moze zaczynasz zastanawiaé sie, po co rysowaé proces, skoro
mozna go opisaé. Chociaz diagramy moga by¢ bardziej zagmatwane
niz niejeden tekst, to zazwyczaj latwiej narysowac i utrzymywac czy-
telny rysunek, niz napisaé i utrzymywac czytelny nieustrukturyzowany
tekst. Dodatkowo na rysunku lepiej wida¢ warunki i Sciezki alterna-
tywne niz w tekécie.

Proces biznesowy a zakres systemu

Teraz jest dobry moment, aby zadaé sobie najwazniejsze w calej ana-
lizie wymagan pytanie: Ktéra czes$¢ procesu biznesowego ma
wspieraé tworzony system? Jest ono najwazniejsze, poniewaz
odpowiedz powoduje znaczace skutki na dalszych etapach prac:

e ogranicza zakres systemu;

e pomaga rozstrzygac, ktore funkcjonalnoéci nalezg do zakresu,
a ktore nie;

e pomaga rozstrzygac, kto placi za dodatkowe funkcjonalnosci:
Kklient (gdy nie naleza one do zakresu systemu) czy wykonawca
(gdy naleza one do zakresu systemu).

W ferworze zbierania wymagan zakres systemu bywa czesto mylony
z procesem biznesowym. Prowadzi to do sytuacji, w ktorej zakladamy,
ze tworzone oprogramowanie ma wspiera¢ caly proces biznesowy
klienta, co jest najczeSciej nieprawdg. Oczywiscie moze sie tak zda-
rzy¢, lecz nie jest to reguly. Proces biznesowy i zakres systemu
to dwie odrebne rzeczy — zakres systemu definiuje, ktora czeséc
procesu nalezy wesprze¢ z poziomu systemu informatycznego. Te rela-
cje przedstawia rysunek 4.4.

Opis procesu biznesowego to drugie (obok wizji) narzedzie poma-
gajace precyzowaé zakres tworzonego oprogramowania. Bardzo czesto
podkreslam znaczenie tych narzedzi, poniewaz wynikiem ich zastoso-
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CZY MOZNA JUZ
PODEJSC DO OKENKA?

CZEKAJ W KOUECE . I ’

PODASZ
ZLECENE

WEJDE DO
PLACOWE BANEL

WUFELNU DRUK
FRZELEWU

ZAKRES sYSTEMU

< >
RYSUNEK 4.4. Zakres systemu nie jest tozsamy z procesem biznesowym

wania jest cena — kluczowy, jakkolwiek by bylo, czynnik wplywajacy
na to, czy prace programistyczne nad systemem rozpoczna sie, czy
tez nie.

Podsumowanie

Najwazniejszym wnioskiem z tego rozdzialu jest: proces biznesowy
to co innego niz zakres systemu. Proces biznesowy odpowiada na
pytanie: W jaki sposob wykonuje sie zadania w dziedzinie, w ktorej
funkcjonuje klient? Natomiast zakres systemu mowi o tym, ktore
z czynno$ci w procesie biznesowym maja zostaé¢ wsparte za pomoca
oprogramowania i w jakim stopniu.
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Rozdzial 5.

Sztuka zadawania pytan

Z tego rozdzialu dowiesz sie najwazniejszych rzeczy zwiazanych
ze skutecznym prowadzeniem konwersacji z klientem. Opowiem
o prowadzeniu konwersacji, patrzeniu z perspektywy klienta i najcze-
Sciej popelnianych bledach.

Kto prowadzi konwersacje?

Ten, kto wiecej méwi? Ten, kto méwi glosniej? Czy moze ten, kto
potrafi szybko i skutecznie przekona¢ rozméwcéw do swoich racji?
A moze ten, kto wlasciwie prowadzi konwersacje, nadajac jej kieru-
nek zgodny ze swoimi zamiarami? Ten, kto zadaje pytania! Zada-
wanie odpowiednich pytan pozwala przeprowadzi¢ konwersacje
w kontrolowany sposoéb i uczyni¢ ja maksymalnie efektywna pod katem
pozyskiwania wymagan.

Pewnego razu zadzwonil do mnie konsultant operatora telefonii
komorkowej i zaczal przedstawiaé swoja oferte. Z premedytacja wia-
czylem stoper i okazalo sie, ze konsultant moéwil bez przerwy przez
prawie dziesie¢ minut, nie zadajac mi ani jednego pytania. Oczywiscie
bardzo szybko przestalem go stuchaé, a na zakonczenie uslyszal ode
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mnie krotkie: ,Nie!”. Zadawanie pytan wyznacza granice miedzy kon-
wersacja a monologiem. Bez zadawania pytan nigdy nie dowiesz sie,
czego tak naprawde potrzebuje Twdj klient.

Przejmowanie inicjatywy w konwersacji oznacza skoncentrowanie sig na przemyslanym
zadawaniu pytan i stuchaniu odpowiedzi.

Co to znaczy
patrzec z perspektywy klienta?

Jaki$ czas temu uleglem wypadkowi samochodowemu. Szczeéliwie
jedynym poszkodowanym byt samochdd. Ostatnim etapem porzad-
kowania spraw po wypadku bylo wyegzekwowanie od ubezpieczyciela
odszkodowania. Moja wymiana maili z obslugujaca mnie konsultantka
leasingodawcy przebiegala nastepujaco:

Mail 1. — ja do konsultantki

Dzient dobry, chciatbym dokoriczyé sprawe samochodu. Jakie sq na-
stepne kroki?

Mail 2. — konsultantka do mnie

Witam,

Po otrzymaniu doplaty z Towarzystwa Ubezpieczen, umowa
zostanie przekazana do rozliczenia. Dokument rozliczenia po zaksie-
gowaniu noty przez departament ksiegowosci, jest wysylany do
Leasingobiorcy listem poleconym za potwierdzeniem odbioru.

Mail 3. — ja do konsultantki

Witam Pani Katarzyno,

Dziekuje za odpowiedz. Jesli Pani pozwoli to doprecyzuje swoje
pytanie:

Gdy juz TU doplaci, to po jakim czasie zobacze pieniqdze na
naszym koncie?

Jakie dzialania powinienem wykona¢ i kiedy, aby w/w zadzialo
sie sprawnie 1 bez opoznien?
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Mail 4. — konsultantka do mnie

Panie Michale,

Tak jak pisalam wcze$niej po otrzymaniu srodkéw z doplaty
umowa zostanie przekazana do rozliczenia.

Maksymalnie do 10 dni trwa rozliczenie i zaksiegowanie noty
przez departament ksiegowosci.

Dokument jest wysytany listem poleconym i w przypadku gdy
z rozliczenia bedzie wynikala kwota do zwrotu niezbedne jest prze-
stanie wniosku z numerem rachunku bankowego z wlasnorecznym
podpisem reprezentantéw firmy w celu dokonaniu zwrotu $rodkow.

W celu realizacji powyzszego niezbedne bedzie odestanie podpi-
sanej faktury korygujqcej wystanej do Parnstwa.

Mail 5. — ja do konsultantki

Pani Katarzyno,

Dziekuje za szczegblowe przyblizenie zblizajqcych sie dzialan.
Jedna rzecz jest dla mnie niejasna, a jest to wltasciwie najwazniejsza
kwestia z mojego poprzedniego maila — za ile dni od teraz zobacze
na swoim koncie przelew od Paristwa firmy?

Mail 6. — konsultantka do mnie

Panie Michale,
Mysle, ze maksymalnie 30 dni.

Jak moglby$ nazwac to, co dzialo sie podczas przedstawionej roz-
mowy? O co ja pytalem, a o czym opowiadata konsultantka? Odpo-
wiedz na to pytanie teraz i postuchaj kolejnej historii.

Pewnego razu moja zona poprosila mnie o naprawienie klamki
w drzwiach do sypialni. Z klamka byt ten problem, ze skrzypiala,
w zwiazku z czym nasza corka przebudzala sie, gdy tylko kto$ z nas
otworzyt drzwi do sypialni.

Rozmontowalem wiec klamke, a nastepnie pokrylem kazde podej-
rzane miejsce mechanizmu klamki warstwa smaru. Poniewaz wlaénie
wrdcilem ze szkolenia prowadzonego dla jednego z naszych klien-
tow, wiec od razu przyszlo mi do glowy, aby zastosowaé w tej pracy
najlepsze znane mi standardy. Postanowilem sformutowaé jedno-
znaczne kryteria akceptacji.
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— Stuchaj — zwroécitem sie do zony. — Ile razy musisz nacisngé
klamke i ona nie zaskrzypi, aby przekona¢ sie, ze jest catkowicie
naprawiona?

Moja zona popatrzyta na mnie zdziwiona, a po chwili odpowie-
dziala:

— Klamka bedzie naprawiona, gdy Nadia nie bedzie sie budzié,
kiedy bede od niej wychodzila.

Jak tym razem moglby$ nazwac to, co wydarzylo sie w powyzszym
dialogu? Jaki rodzaj kryteriéw akceptacji sformulowatem ja, a jakiego
oczekiwala moja zona? Co druga historia miala wspolnego z pierwsza?
Zanim jednak w pelni odpowiesz na te pytania, postuchaj kolejnej
historii.

Pewnego razu przygotowywaliémy demo produktu dla klienta. Byli-
$my tym szczegblnie przejeci, poniewaz do zakresu tamtego wydania
weszla bardzo nowatorska funkcjonalno$¢, napisana w jednej z naj-
nowszych technologii.

Z dumag prezentowaliSmy kolejne scenariusze historyjek, ekspo-
nujac poziom zaawansowania nowej funkcjonalnosSci. Gdy przyszto
do podsumowania, klient powiedzial:

— Stuchajcie, to jest Swietne! Naprawde! Najbardziej podoba mi
sie, ze zrobiliscie tak, ze w Wordzie moge sobie wcisnqgé kontrol C,
a tutaj w formularzu kontrol Vi tekst sie tu pojawia.

ZespOl oniemiat...

Ponownie zapytam: na czym by} skupiony zespo6l, a co docenil
Kklient? Co, w sposobie dzialania zaangazowanych osob, trzecia historia
miala wspdlnego z pierwszymi dwoma?

Czyja to dziedzina?

W rozdziale 2., ,,Co to znaczy »mysle¢ biznesowo«?”, duzo pisalem
o dziedzinie biznesowej, o uzywaniu pojeé z tej dziedziny. Przypomne:
»my$le¢ biznesowo” to znaczy komunikowac¢ sie z klientem wedlug
zasad obowigzujacych w jego dziedzinie biznesowej. By¢ moze prze-
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mknales$ szybko przez rozdzial o myéleniu biznesowym, aby dotrzeé¢
tutaj, do konkretnych technik zbierania wymagan. Jesli tak istotnie
bylo, to teraz jest okazja, aby do niego wrocic i jeszcze raz uwaznie
go przeczytac.

Mowienie o dziedzinie, stowniku i komunikacji jest w teorii bar-
dzo proste. Podobnie koncepcyjnie i technicznie prosty jest wspo-
mniany rozdzial na temat my$lenia biznesowego. Jednak przytoczone
historie sa $wietnymi antyprzykladami na niezrozumienie tego, czym
jest dziedzina i jak mys$li klient.

W pierwszej historii na moje ponawiane pytanie o wyplate odszko-
dowania konsultantka opisywala mi procesy biznesowe, przez ktore
przechodzi moja sprawa w organizacji leasingodawcy. Mnie intere-
sowal konkretny skutek na moim koncie bankowym, a wiec wplyw
odszkodowania, natomiast konsultantka opowiadala mi o swoim
punkcie widzenia, bez uwzglednienia mojego.

W drugiej historii skupilem sie na teécie technicznym — skrzy-
pieniu klamki podczas wciskania. Moim bledem nie bylo w tym przy-
padku to, ze test nie byl automatyczny. Blad polegal na tym, ze moja
zona oczekiwala konkretnego skutku w jej rzeczywisto$ci (dziedzinie),
natomiast ja skupilem sie na zweryfikowaniu, czy rozwiazanie dziala
od strony techniczne;.

W ostatniej historii zespdl byt zawiedziony, bo okazalo sie, ze klient
najbardziej docenil ceche systemu operacyjnego, ktora istnieje out of
the box'. Jednoczeénie nie zwrécil wiekszej uwagi na zaawansowane
funkcjonalnoéci, nad ktérymi dlugo pracowali. Sek w tym, Ze to nie-
wiele znaczace kopiuj — wklej rozwigzywalo najczeSciej pojawiajace
sie trudnosci w uzytkowaniu narzedzia.

We wszystkich trzech historiach powtarzat sie ten sam schemat —
osoba po stronie technicznej (konsultant leasingodawcy, ja, zespot)

! Z jezyka angielskiego ,z pudetka”, czyli oferujemy ja bez zadnego wysilku
z naszej strony.
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nawet na centymetr nie weszla w dziedzine klienta (ja, moja zona,
klient). By¢ moze uzywali odpowiednich stow, ale calkowicie zigno-
rowali ich znaczenie, reguly idace w §lad za stowami, kontekst
biznesowy.

Wej$¢ w dziedzine klienta oznacza: mysle¢ tak jak klient, oceniaé
przydatnosé rozwigzan tak jak klient, niemal by¢ klientem. Ilekroé¢
sformulujesz oczekiwang funkcjonalnosé, test akceptacyjny, potrzebe,
zawsze zadaj sobie pytanie: Czyja to funkcjonalnosé: moja czy klienta?
Czyj to test: mdj czy klienta? Czyja to potrzeba: moja czy klienta?

Ujmujac omawiane zagadnienie od strony czysto finansowej, mozna
powiedzieé¢ tak: klient placi, gdy widzi konkretny skutek w swojej
dziedzinie. Cokolwiek wiec formulujesz z klientem: historyjki, testy
akceptacyjne, kryteria, potrzeby, problemy, korzysci, zawsze wejdz
w dziedzine klienta i w kontek$cie tej dziedziny formutuj kazda
z wymienionych rzeczy. W przeciwnym razie nie bedziesz tworzyl
oprogramowania dla klienta, lecz dla siebie. Nie ma chyba potrzeby
wspominac, kto za nie zaplaci, prawda?

Swiadomos¢ slownictwa
w trakcie konwersacji

W rozdziale 2., ,Co to znaczy »mys$le¢ biznesowo«?”, napisalem, ze
niezwykle wazne jest, aby komunikowac¢ sie jezykiem klienta, co
w praktyce przeklada sie na uzywanie tych samych pojeé¢, w tym
samym znaczeniu, ze $wiadomos$cig idacych za tymi pojeciami regul,
z uwzglednieniem tego samego co klient kontekstu biznesowego.
Z drugiej strony, z pewnoscig zdarza Ci sie w trakcie konwersacji co$
przeoczy¢, czego$ nie zrozumieé albo zrozumieé niezgodnie z intencja
rozmoéwcy. Tego typu zaklocenia sa nie do unikniecia. Mozna jednak
zminimalizowa¢ ich wplyw poprzez trenowanie samo$wiadomosci
w trakcie konwersacji.
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Termin ,$wiadomo$¢” brzmi moze nieco zagadkowo i orientalnie,
chodzi jednak o konkretnie zdefiniowang umiejetno$¢ polegajaca na
zdawaniu sobie sprawy z przebiegu danego zjawiska, ktorego osoba
doswiadcza. Mozemy wiec pracowaé nad $wiadomoscia glosu, $wia-
domoscig stuchu, $wiadomoscig ruchu czy $§wiadomoscia emocji’.

W naszym przypadku chodzi o §wiadomo$¢ jezyka, ktorym poshu-
guja sie klient i osoba zbierajaca wymagania. Swiadomoéé ta pozwala
na szybkie i skuteczne rozpoznawanie stownictwa biznesu i uspraw-
nienie wspolpracy. Zanim zdefiniujemy, czym ona jest, postuchaj
kolejnej historii.

Jeden z moich nauczycieli w zakresie prowadzenia szkoleh zademon-
strowal podczas warsztatu intrygujgca umiejetno$é zapamietywania
imion uczestnikow. Gdy tylko uczestnik sie przedstawil, trener az do
konca warsztatow zwracat sie do niego po imieniu. Ten prosty zabieg
rozluznia atmosfere na poczatku szkolenia. Postanowilem réwniez
sie tego nauczy¢.

Powtarzalem technike zapamietywania imion3 na kazdym szko-
leniu i po kilkunastu razach potrafilem zapamieta¢ imiona wszystkich
uczestnikdw przez czas trwania szkolenia niezaleznie od tego, czy sie
przesiadali, czy nie. Grupy szkoleniowe, z ktérymi pracuje, licza od
szeSciu do osiemnastu osob. Pewnego razu podczas wiekszego wyda-
rzenia zapamietalem czterdziesci imion uczestnikéw przez jeden dzien.

Po jakims$ czasie zauwazylem ciekawe zjawisko. Czasem w trakcie
przedstawiania sie uczestnik powie co$, co mnie wybije ze skupienia.
Moze to by¢ np.: oczekiwanie, ktore nie miesci sie w zakresie szko-
lenia, zagadnienie, w ktérym nie mam kompetencji, albo problem,
z ktorym sie jeszcze nie spotkatem. Zauwazylem, ze gdy padnie takie
pytanie, to my$l o nim tak bardzo absorbuje moja $§wiadomoé¢, ze
trudno mi skupi¢ sie na zapamietywaniu imion. W konsekwencji zapa-
mietuje tylko kilka imion zamiast wszystkich.

% Wiecej na ten temat przeczytasz w ksigzce Davida Golemana Inteligencja
emocjonalna.

3 Mnemotechniki zwigzane z zapamietywaniem imion znajdziesz w ksigzce
Macieja Szurawskiego Pamieé. Trening interaktywny.
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W przytoczonej historii widac¢ bardzo wyraznie, czym jest $wia-
domos$¢ w trakcie konwersacji. Gdy jestem skupiony na zapamiety-
waniu imion i w trakcie tej czynnoS$ci rozmawiam z uczestnikami na
neutralne tematy, zapamietuje ich imiona bez najmniejszego pro-
blemu. Gdy pojawia sie co$, co mocno przykuwa mojg uwage, trace
zdolno$¢é rozmawiania z uczestnikami i jednoczesnego zapamietywania
imion. Zatem $§wiadomo$¢ w trakcie konwersacji to umiejetno$¢ roz-
mawiania i jednoczesnego obserwowania tej konwersacji.

Swiadomos¢ w trakcie konwersaciji to umiejetno$¢ rozmawiania i jednoczesnego obser-
wowania tej konwersacji.

Gdy w trakcie spotkania z klientem ,,ucieknie” Ci §wiadomo$¢,
prawie na pewno nie wychwycisz subtelnych r6znic w slownictwie
dziedzinowym. Gléwnym powodem gubienia watku konwersacji jest
zastanawianie sie nad tym, jak zrealizujesz wymagania, o ktorych wia-
$nie rozmawiasz. To bardzo powazny blad! Wybacz, prosze, wykrzyk-
nik w poprzednim zdaniu, lecz jest to tak wazny moment, ze wart jest
nawet wiecej wykrzyknikow. Gdy zaczynasz zastanawiac sie nad tym,
jak zrealizujesz wlasnie wypowiedziane wymagania, przestajesz shu-
chac rozmowey. Przestajesz by¢ tu i teraz, a zaczynasz mysSlami wybie-
gac¢ w przyszto§¢. Zamiast odkrywaé wymagania, zajmujesz sie ich
realizowaniem.

Gdy typowy klient rozmawia z typowym specjalista na temat typo-
wych wymagan do typowego systemu, ich procesy myslowe przebie-
gaja zupelnie odmiennie, co przedstawia tabela 5.1.

Jak wida¢ w tabeli 5.1, Twoj biznesowy rozméwca przeprowadza
w glowie jakby pokaz slajdéw. Kolejne slajdy to kolejne ekrany sys-
temu, kolejne wyobrazenia na temat jego dzialania. Ty, zastanawiajac
sie nad rozwigzaniami, my§lisz o wewnetrznej strukturze systemu
i mechanice jego dzialania. O tym, co zmienié¢, dodaé, ulepszyc¢.
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TABELA 5.1. R6znice w myS$leniu klienta oraz specjalisty
podczas konwersacji na temat wymagan

Méwiac o wymaganiach, klient mysli: Méwiac o wymaganiach, specjalista mysli:
« przyktadami sytuacji ze swojej pracy * 0 rozwigzaniach
* wyobrazeniami na temat oczekiwanego + 0 potencjalnych problemach technicznych
systemu « 0 wewnegtrznej strukturze systemu

« obrazami ekrandw interfejsu uzytkownika

* 0 procesie korzystania z systemu

Domyslasz sie zapewne, ze zamiana jednego slajdu na inny zacho-
dzi blyskawicznie. Jednocze$nie uaktualnienie opracowanego w glowie
rozwigzania trwa duzo dluzej. Jesli w trakcie konwersacji wiekszo$é
uwagi po$wiecasz rozwigzaniom, wystarczy, ze rozméwca dwa albo
trzy razy ,,zmieni slajd” i utracisz watek konwersacji.

Poniewaz w trakcie konwersacji klient réwniez wymysla i wery-
fikuje wymagania, te beda sie zmieniaé. Skupiajac sie na rozwigza-
niach na tym etapie, wykonujesz niepotrzebng prace. Po co zastana-
wiac sie nad szczegdtowym wykonaniem czegos, co moze jeszcze sie
wielokrotnie zmieni¢ przed rozpoczeciem prac programistycznych?

Podsumowanie

W tym rozdziale byta mowa o dwdch istotnych umiejetnoéciach leza-
cych u podstaw efektywnych konwersacji: patrzenie z perspektywy
klienta oraz $§wiadome prowadzenie konwersacji. Przedstawilem kilka
historii wyraznie pokazujacych réznice pomiedzy sytuacjami, w kto-
rych uwzglednia sie perspektywe klienta, a tymi, w ktorych zupekie
sie ja pomija.
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Rozdzial 6.

Odkrywanie potrzeb

T en rozdzial po$wiecony jest najwazniejszej rzeczy zwigzanej
ze zbieraniem wymagan — potrzebom biznesowym. To wlasnie
potrzeby sa powodem tego, ze klienci chca nowych funkcjonalnosci
i beda placi¢ za Twoja prace.

Z tego rozdzialu dowiesz sie:

e czym jest potrzeba;

o jak odkry¢ potrzeby klienta;

e jak pomoc klientowi wyrazic to, na czym mu naprawde zalezy

w zwigzku z nowymi funkcjonalno$ciami;

e jak User Stories moga Ci pomdc w prowadzeniu konwersacji
na temat potrzeb.

Gdyby$ mial przeczyta¢ tylko jeden rozdzial z tej ksiazki, wy-
bierz ten!
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Czym jest potrzeba?

Przeczytaj dwie ponizsze przykladowe wypowiedzi:
o Jestem odpowiedzialny za zwigkszenie liczby obstugiwanych

umow do szeSciuset, WIEC chce zobaczyé miesieczny wykaz
zawartych umoéw.

e Jesli liczba obstugiwanych umoéw pozostanie na poziomie
dwustu miesiecznie, to zamknq nasz departament, WIEC
chce zobaczy¢ miesieczny wykaz umow.

Wypowiedzi te pochodza od réznych klientow, ktérzy jednak chea
tej samej funkcjonalnoSci — zobaczyé miesieczny wykaz zawartych
umoéw. Tym, co rézni powyzsze wypowiedzi, jest powod, dla ktérego
funkcjonalnoéci sg konieczne do dostarczenia. Powdd ten nazywamy
potrzeba biznesowa.

Skoro w wymienionych przykladach oczekiwane funkcjonalnoéci
s takie same, to czym r6znig sie wyrazone tam potrzeby biznesowe?
Przygladajac sie im, zauwazasz, ze pierwsza potrzeba dotyczy osia-
gniecia wiekszej liczby obslugiwanych umoéw, druga zas dotyczy
unikniecia zamkniecia departamentu. Te przyklady obrazuja dwie
grupy potrzeb biznesowych — korzysci do osiagniecia oraz pro-
blemy do unikniecia.

Potrzeba (klienta, interesariusza) jest to oczekiwana korzy$¢ do osiagniecia albo spodzie-
wany problem, ktérego nalezy uniknag.

»Chce” czy ,potrzebuje”?

Gdy rozmawiasz z ludZmi z biznesu, to w pierwszej kolejnoéci mowia
oni, czego cheq. Zazwyczaj nie nazywaja wprost swoich potrzeb. Mowi
sie, ze odpowiedzialno$cig biznesu jest okreslenie, co jest do wyko-
nania, a odpowiedzialno$cia IT okreSlenie, jak nalezy to wykonad.

_64_

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Odkrywanie potrzeb

Uwazam, ze te granice mozna jeszcze przesunac. Po stronie biznesu
lezy okreSlenie, dlaczego i po co tworzone jest oprogramowanie, nato-
miast tym, co i jak, moze zajaé sie IT.

Za kazda realizowang funkcjonalno$cia musi staé¢ albo oczekiwana
korzy$é, albo problem, ktory nalezy rozwiazaé. Jezeli osoby z biz-
nesu nie przewiduja osiagniecia korzysci lub unikniecia problemow
w zwigzku z zaimplementowaniem nowej funkcjonalno$ci, to nie ma
zadnego powodu, aby ja implementowaé. Nie ma powodu, aby za
nia placié!

Jesli nie s okreslone ani spodziewane korzysci, ani problemy, ktére ulegng rozwiazaniu,
gdy powstanie dana funkcjonalno$é, wtedy praca wytwdrcza nie ma sensu. Jest nie-
opfacalna.

Jesli zrozumiesz, jakie potrzeby biznesu sg ukryte za oczekiwa-
nymi funkcjonalno$ciami, zrozumiesz jednoczes$nie, co biznes ceni naj-
bardziej. Te potrzeby to nic innego jak warto$¢ biznesowa funkcjonal-
nodci (ang. business value).

Zamiast zatem skupiac sie na potrzebach biznesu, czesto powiela
sie blad w postaci koncentrowania sie na funkcjonalnoéciach. Tym
latwiej zrobi¢ ten blad, ze o funkcjonalnosSciach niezwykle latwo roz-
mawiaé, gdyz sa one namacalne. Mozesz narysowa¢ ekran uzytkow-
nika albo schemat przeplywu sterowania. Mozesz ze szczegblami opi-
sac, jak uzytkownik powinien korzystac z systemu, a w przypadku
oprogramowania typu back-end mozesz narysowaé¢ diagram kompo-
nenté6w' albo wyspecyfikowaé APT* dla modutu. Te rzeczy bardzo latwo
nazwac i zdefiniowaé. Odnalezienie i nazwanie potrzeb jest o wiele
trudniejsze, poniewaz najczeSciej sa one ukryte.

! Jeden z diagraméw jezyka UML. Shuzy do modelowania fizycznych czeéci
systemu oraz zalezno$ci miedzy nimi.

2 W jezyku angielskim Application Programming Interface — interfejs pro-
gramistyczny aplikacji.

- 65—

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Oprogramowanie szyte na miare

Pamietaj, ze klient najczesciej méwi o tym, czego chce, o funkcjonalno$ciach i rozwia-
zaniach. Twoim najwazniejszym zadaniem jest odkrycie potrzeby stojgcej za oczekiwa-
nymi funkcjonalno$ciami.

Potrzeba jako problem do unikniecia

Idac za podzialem potrzeb na problemy do unikniecia oraz korzysci
do osiagniecia, zal6zmy, ze rozmawiasz z osoba z biznesu, np. w trak-
cie spotkania planistycznego. Starasz sie sformulowaé nowe wyma-
ganie i Twdj rozmoéwcea mowi: Jako Uzytkownik systemu chee funk-
¢jonalnosci X, poniewaz...:

e ...obawiam sie, ze marza bedzie wyliczana niepoprawnie;

e ...to GUI jest nieintuicyjne;

e ....lepiej, aby uzytkownik nie miat wrazenia, ze (...).
Stuchajac uwaznie, uslyszysz w tych wypowiedziach bardzo spe-

cyficzne frazy: obawiam sie, ze..., to nie jest..., nie chce, aby... Inne
podobne do nich to:

e dziala zbyt wolno, dziala nie tak jak trzeba;

Jjest za bardzo...;

problem w tym, ze...;

to niemozliwe, poniewaz...;

to trudne, poniewaz...

Podane frazy niemal jednoznacznie wskazuja, ze osoba, z ktora
rozmawiasz, stara sie opisac¢ co$, czego chce unikna¢. Pokazuje w ten
spos6b swoja potrzebe w formie problemu do unikniecia.

Nazwij problem rozmoéwcy

Po rozpoznaniu wymienionych sygnatow wskazujacych na problem
nazwij go wprost. Najczeéciej pasuje on do ponizszych schematow:
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e Chce uniknqé <NAZWANY PROBLEM >;

e Nie chce, aby <NAZWANY PROBLEM >;

e To trudne, poniewaz <NAZWANY PROBLEM >;

o Jesli tego nie zrobimy, to <NAZWANY PROBLEM >.

Gdy wstawisz rozpoznane wyrazenie okreslajace <NAZWANY PRO-
BLEM>, zdanie bedzie mialo sens. Dla poczatkowego przykladu moze
to miec¢ nastepujaca postaé:

e Chce unikngqé zle wyliczonej marzy.
e Nie chce nieintuicyjnego GUI.

e Nie chce, aby uzytkownik mial wrazenie, ze...

W tabeli 6.1 znajdziesz fragment konwersacji, w ktorej specjalista
nazywa potrzebe klienta w formie problemu do unikniecia.

Dialog z tabeli 6.1 to fragment prawdziwej konwersacji, nie wymy-
Slonej na potrzeby ksigzki. Zobacz, ze specjalista nie probuje na sile
ubraé¢ wypowiedzi klienta w schemat ,,Chce unikngé <NAZWANY
PROBLEM>". Natomiast klient nie wyraza sie w $cile oczekiwany
przez specjaliste sposob. Klient powiedziat po prostu ,,To irytujace,
gdy...”. Schematy przedstawiane w tej ksigzce to pewne uproszczenie
rzeczywistych konwersacji. Ich zadaniem jest uchwycenie istotnych
momentéw wypowiedzi. Twoim za$§ zadaniem jest rozpoznaé te
momenty i odpowiednio zareagowaé poprzez tworcze zinterpreto-
wanie przedstawianych tu schematow.

Potrzeba jako korzys$¢ do osiagniecia

Drugim rodzajem potrzeby jest oczekiwana korzys¢. Wystepuje ona,
gdy podczas konwersacji na temat nowych funkcjonalnoéci slyszysz,
ze rozmowca méwi: Jako Uzytkownik systemu chece funkcjonalno-
$ci X, poniewaz...:

- 67—

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Oprogramowanie szyte na miare

TABELA 6.1. Nazywanie potrzeby bedacej problemem do unikniecia

Klient Specjalista Komentarz
Chciatbym mdc sie zalogowaé Klient méwi o konkretnej
za pomocg OpenlD. funkcjonalnosci.

Czy chodZzi ci o logowanie . L
LT Specjalista upewnia sig,
z uzyciem juz istniejgcego .
o loginu, np.: Google, Linkedln czy dobrze zrozumiat
gi, 1ip.: 500G, ! pomyst klienta.

Microsoft czy Twitter?

Klient potwierdza i podaje
wigcej informacji
o0 powodzie, dla ktérego

Tak, to irytujace, gdy w kazdym oczekuije tej funkcjonalnosci.
portalu trzeba podac login, . Méwi, ze przeszkadza
hasto, mail, potwierdzi¢ mu typowy sposdb
zafozenie konta i tak dalej. rejestrowania sig

w portalu. Chce wiec
czego$ unikna¢ podczas
tego procesu.

Aha, czyli chodzi ci o to,

aby uzytkownik nie zniechecit
— sie podczas zakfadania konta,
bo system zmusza go do podania
tych wszystkich danych?

Specjalista trafnie nazywa
potrzebe klienta: unikngé
zniechecenia podczas
zaktadania konta.

No witasnie! — —

o ...bedziemy mogli sami projektowaé raporty;

o ...uzyjemy kalkulatora plac tak szybko, jak to mozliwe;

e ..lepiej przetestujemy ten modul.

Podobnie jak w przypadku probleméw do rozwigzania, w podanych
wypowiedziach slyszysz charakterystyczne frazy: bedziemy mogli...,

uzyjemy tak szybko, jak to mozliwe, lepiej przetestujemy... Inne
podobne do nich to:

e spodziewam sie, ze...;

o dzieki temu...;
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e to powinno/musi/moze/mogloby...;

e bedzie wspaniale, jesli...

Nazwij korzys$¢ oczekiwang przez rozmowce

Jesli uda Ci sie trafnie nazwac oczekiwana korzys¢, lepiej zrozumiesz
klienta, a konwersacja nabierze wiekszego dynamizmu i stanie sie bar-
dziej konkretna. Do$¢ fatwo mozesz nazwaé korzy$c, o ktorej roz-
mawiasz, poniewaz najczesciej pasuje ona do jednego z ponizszych
schematow:

e Chce osiggngé <NAZWANA KORZYSC>;
e To sprawi, ze <NAZWANA KORZYSC>;
e To bedzie oznaczaé, ze <NAZWANA KORZYSC>.

Dla podanego na poczatku podrozdzialu przyktadu mamy:
e To sprawi, ze sami zaprojektujemy raporty.

e To bedzie oznaczaé, ze uzyjemy kalkulatora plac tak szybko,
jak to mozliwe.

e Chce osiqgnq¢ lepsze przetestowanie tego modutu.

Przypatrz sie fragmentowi konwersacji w tabeli 6.2, w ktérej spe-
cjalista dazy do nazwania korzys$ci ukrytej za oczekiwaniami klienta.

Ciekawym fragmentem konwersacji z tabeli 6.2 jest moment,
w ktérym klient podaje przyklady innych funkcjonalnosci. Jak myslisz,
dlaczego klienci tak robig? Powdd jest bardzo prosty: poniewaz owe
przykladowe, istniejgce juz funkcjonalno$ci zapewniaja zaspokojenie
potrzeby, ktora klient stara sie wyrazi¢. Gdy klient podaje przyklad,
Twoim zadaniem jest odkrycie potrzeby stojacej za tym przykladem.
Mozesz to latwo zrobi¢ za pomoca pytan, o ktorych przeczytasz
w kolejnym podrozdziale.
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TABELA 6.2. Nazywanie potrzeby bedacej korzyScia do osiagniecia

Klient Specjalista Komentarz
Chciatbym mdc sie zalogowaé Klient méwi o konkretnej
za pomocg OpenlD. funkcjonalnosci.

Czy chodZzi ci o logowanie . L
LT Specjalista upewnia sig,
z uzyciem juz istniejgcego )
o loginu, np.: Google, Linkedln czy dobrze zrozumiat
gi, 1ip.: 500G, ! pomyst klienta.

Microsoft czy Twitter?

Klient potwierdza
i jako przyktad podaje

Dokfadnie tak! Chce, rozwigzanie 7-Click Buying
zeby uzytkownik jak najszybciej z portalu Amazon.

znalazt sie w panelu gtéwnym Gdy klient podaje

i zeby od razu magf wypozyczy¢ | — przykiadowe juz istniejace
filmy szkoleniowe. Chodzi mi rozwiazanie, mozesz

o cos w stylu 1-Click Buying™ przypuszczaé,

w Amazonie. ze to rozwiazanie realizuje

potrzebe, o ktorej klient
stara Ci sig powiedzie¢.

Specjalista okresla

te potrzebe tak: aby klient
wypozyczyt film mozliwie
szybko.

Chcesz zatem, aby uzytkownik
— wypozyczyt film mozliwie
szybko od wejscia na strone?

A wigc wecale nie chodzi
o logowanie. Klient zaczat
rozmowe od logowania
prawdopodobnie dlatego,
— ze to byta jedyna rzecz,
jaka przychodzita mu

do gtowy, gdy myslat

0 wymaganiach

co do systemu.

Jasne! Mozliwie szybko,
a najlepiej od razu.

Pytania odkrywajace potrzeby
Podstawowe pytania pomagajace w odkrywaniu potrzeb to:

e Dlaczego?

e Po co?
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o Wjakim celu?

e Co chcesz poprzez to osiqgnqé¢?

Pytania o przyczyny i o rezultaty
Zwr6é uwage, ze pytania Dlaczego? i Po co? sa komplementarne.
Pytanie Dlaczego? dotyczy przeszlych przyczyn, pytanie Po co? odnosi
sie do przyszlych rezultatow (rysunek 6.1).

DLACZEGO? PO CO?
<~ il =>
e i s 1L -
L] -
KIEDYS TERAZ POZNEJ

RYSUNEK 6.1. R6znica miedzy Po co? i Dlaczego?

Pytanie Dlaczego? dotyczy przeszlych przyczyn, pytanie Po co? odnosi sie do przysztych
rezultatow.

Jezeli zatem chcesz skierowaé uwage klienta na to, co kiedys (nawet
niedawno) zmotywowalo go do sformulowania danego wymagania,
zapytaj: Dlaczego? Jesli za$ chcesz skierowac konwersacje na przyszle
rezultaty, zapytaj: Po co?

Pytania o problemy i o korzysci
Umiejscowienie odpowiedzi klienta w przesziosci albo w przysztosci
uwypukla pewien wazny podzial pytan uogoélniajacych: na polozone
w przeszlosci problemy do unikniecia i mozliwe do osiagniecia w przy-
szlo$ci korzysci (rysunek 6.2).

Podzial ten jest wazny dlatego, ze na najbardziej elementarnym
poziomie problemy do unikniecia i korzysci do osiggniecia s3

s
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K_\/_N

PROBLEMY KORZYSCI
1L

P i} >

PRZEsSZLOSC TERAZ PRZYsZEOSC

RYSUNEK 6.2. Przyszle korzySci i przeszle problemy

jedynymi motywatorami zmuszajacymi nas do dzialania. Naprawde!
Albo robimy co$ nowego, bo obecna sytuacja jest tak trudna, ze nie
sposoOb juz w niej funkcjonowaé, albo widzimy nowe fantastyczne
mozliwosci i sklania nas to do dzialania. Zastanow sie, dlaczego kupi-
les nowy laptop. Czy stary dziatal zbyt wolno, czy moze nowy ofero-
wal lepsze mozliwosci? Aha! Mam Cie! Do zakupu laptopa sklonit Cie
problem ze starym lub’ korzy$¢ wynikajaca z nowego. Podobnie jest
z Twoimi klientami. Decyduja sie zamoéwié u Ciebie oprogramowanie
z dwoch powodow:

¢ korzystanie z obecnych rozwiazan jest tak ucigzliwe badz

kosztowne, ze nie da sie juz dluzej wytrzymac¢ — problem;
¢ nowe oferuje mozliwosci, ktore pozwola szybciej badz taniej

wykonywa¢ prace lub ewentualnie wiecej zarabia¢ — korzysé.

Skoro problemy i korzysci to jedyne motywatory, to wlaénie one
powinny Cie interesowaé w trakcie poszukiwania potrzeb. W tabeli 6.3
znajdziesz pytania uogdlniajace w podziale na dotyczace problemow
i dotyczace korzysci.

Ktéra z potrzeb jest ta wlasciwa?

By¢ moze przychodza Ci teraz do glowy nastepujace pytania: Ktérych
potrzeb najpierw poszukiwaé? Probleméw czy korzysci? Co w sytu-
acji, gdy klient méwi na przemian o problemach i o korzysciach?

* ,Lub”, poniewaz problem i korzy$¢ moga wystepowa¢ jednoczesnie, zazwy-
czaj z odmiennym nasileniem.
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TABELA 6.3. Pytania o problemy i o korzysci

Pytania o problemy Pytania o korzysci

* DI ?
aczego * Po co?

« Coto da?
W jakim celu?

* Dlaczego to jest wazne?
« Z jakiego powodu?

» Co moze sig stac, jesli to zaniedbamy? . L. L.
« Co sie stanie, jesli to zrealizujemy?

« Jakiego problemu mozna dzigki temu

uniknac? « Co dzieki temu mozna o0siggnac?

. . « Jakich korzysci sig po tym spodziewasz?
« lle mozna na tym zaoszczedzic? ysci sig po tym sp
L L . « Jakie zyski to przyniesie?
* Przed jakimi stratami moze to uchroni¢? ) Y ) p y ) )
. L « Jakie to daje mozliwosci?
* Jaki problem to rozwigzuje?

Ktora z potrzeb jest ta wlasciwa? Uczciwie napisze, ze tak do konca
tego nie wiesz. Prowadzenie konwersacji to nie nauka Scisla i raczej
nie bedziesz mie¢ stuprocentowej pewnosci, czy klient mowi to, co
rzeczywiScie mys$li, ani nie bedziesz mie¢ wplywu na ewentualng
zmiane zdania przez klienta. Moge jednak zaproponowa¢é trzy wska-
z6wki, ktore w znakomitej wiekszoSci przypadkéw umozliwia Ci
odkrycie tej wlaSciwej potrzeby.

Zacznij od neutralnych pytan

Z rozdziahu 5., ,,Sztuka zadawania pytan”, dowiedziales sie, ze pytania
nadajg kierunek konwersacji. Konsekwencja tego faktu jest taka, ze
zadajac pytanie, mozesz niechcacy zasugerowaé odpowiedz. Jesli
zapytasz o problemy, rozméwca bedzie mowil o problemach. Zapy-
tasz o korzysci — bedzie mowil o korzySciach. Musisz na to bardzo
uwazaé, bo gdy tak sie stanie, to zamiast dowiedzieé sie wiecej na
temat tego, czego potrzebuje klient, uslyszysz jedynie echo swoich
wlasnych przemyslen.

Moje do$wiadczenie podpowiada, ze najkorzystniej jest zaczaé
konwersacje od pytan ogélnych, ktore nie sugeruja ani korzysci, ani
probleméw stojacych za funkcjonalno$ciami:
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¢ Co spowodowalo, ze chcesz tej funkcjonalnosci?
¢ Co takiego waznego jest w tej funkcjonalnosci?
¢ Co zmotywowalo cie do tego, ze chcesz tej funkcjonalnosci?
e Co konkretnie spowodowalo, ze chcesz tej funkcjonalnosci?

e Dla kogo wiasciwie wazne jest, aby ta funkcjonalnosé
powstata?

e Co ta funkcjonalno$é zmieni w biznesie?

e Gdy ta funkcjonalnosé juz powstanie, to na kogo bedzie miata
wplyw?

e Gdyby ta funkcjonalnosé nie powstata, to na kogo bedzie
to mialo negatywny wplyw, a na kogo pozytywny?

Wymienione pytania nie sugeruja zadnego typu potrzeby: ani pro-
blemu, ani korzySci. Zadaj je na poczatku konwersacji, a nastepnie
shuchaj uwaznie tego, co méwi rozmoéwea. Rozpoznawaj sygnaly wska-
zujace na to, czy oczekuje rozwigzania problemu, czy osiggniecia korzy-
$ci, a nastepnie zadawaj pytania eksplorujace dany rodzaj potrzeby
(tabela 6.3).

Szukaj potrzeby konkretnej

— Co spowodowalo, ze chcesz tej funkcjonalnosci?

— 0j, wtedy bedzie super!

Coz, z pewnoscia dobrze, aby ,bylo super”. Stwierdzenie ,bedzie
super” nosi nawet znamiona potrzeby w postaci korzysci do osiagniecia
(Chce osiqggngé¢ <TO, ABY BYLO SUPER>). Jest to jednak potrzeba
tak niekonkretna, ze jej odkrycie bardzo trudno przelozy¢ na jakie-
kolwiek praktyczne dzialania.
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Jesli cheesz skonkretyzowac potrzebe4, popros rozméwce o formu-
lowanie kryteriow zaspokojenia potrzeby, zadajac nastepujace pytania:

e Po czym poznasz, ze...?

o W jaki sposob zmierzysz, ze...?
o Jak? W jaki sposob?

o Co konkretnie sprawi, ze...?

e Kto? Gdzie? Kiedy? Z kim? Ile?
e Podaj przyklad...

Na przyklad: ,bedzie super”, gdy 90% klientéw odpowie twier-
dzqco na pytanie: Czy polecisz znajomym zakupy w naszym
e-sklepie? Patrzac na kryterium zaspokojenia potrzeby ,,aby bylo
super”, mozna sie zastanawiac, czy nie powinna by¢ ona nazwana
bardziej precyzyjnie, np.: Chce osiggngé <JEDNEGO NOWEGO
KLIENTA Z KAZDEJ TRANSAKCJI>. Z pewnoécia takie sformuto-
wanie moéwi o wiele wiecej, i sam dazylbym do tego, aby przed wpi-
saniem do formalnego dokumentu sformutowa¢ potrzebe w ten lub
podobny sposdb. Jednak dopdki trwa konwersacja i jest szansa na
postugiwanie sie pojeciami definiowanymi przez klienta, to nadal tak
postepuj. Jesli zatem klient chce, aby ,bylo super”, to niech ,bedzie
super”, jesli wiesz, co ,bycie super” doktadnie oznacza.

Szukaj potrzeby zwigzanej z danym biznesem

~Zwiekszenie miesiecznego przychodu”, ,zmniejszenie kosztow ukry-
tych” sa potrzebami w miare konkretnymi, lecz jednoczesnie pasuja
do niemal kazdego istniejacego biznesu. Poszukuj potrzeb, ktore sa

* Wiecej na temat konkretyzowania znajdziesz w rozdziale 7., podrozdziale
»Konkretyzowanie wymagan”.

— 75—

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Oprogramowanie szyte na miare

zwigzane z konkretnym biznesem, dla ktérego tworzysz oprogramo-
wanie. Na przyklad jako uzytkownik ksiegarni internetowej mam
nastepujace potrzeby:
¢ aby nie zaklada¢ nowego konta (problem do unikniecia);
¢ aby nie wpisywac wszystkich danych przy kazdym zakupie
(problem do unikniecia);
e aby otrzymac ksiazke nastepnego dnia po zakupie
(korzy$¢ do osiagniecia);
¢ aby nie placié¢ za przesylke kazdej ksiazki oddzielnie
(problem do unikniecia).
Niektore z nich przeloza sie na funkcjonalno$ci, inne na proces
wykonywania ustugi poza systemem informatycznym.

Przesledz przyklad z tabeli 6.4, aby zobaczy¢, w jaki sposéb za
pomocg pytan odnieéé potrzebe do danego kontekstu biznesowego’.

TABELA 6.4. Poszukiwanie potrzeby zwigzanej z biznesem klienta

Klient Specjalista Komentarz
Tu jeszcze powinien byc raport Klient formutuje oczekiwanie
prognozowanych przychodéw. co do funkcjonalnosci.

To réwniez jest pytanie

0 potrzebe, zadane

w potocznym jezyku
méwionym. Zaczynasz zdanie
— Chcesz tego, poniewaz. .. i zawieszasz gtos. Pamietaj,
ze schemat pytania to tylko
wytyczna, ktéra mozesz
dostosowac do aktualnego
kontekstu.

° S to réwniez pytania konkretyzujace. Wiecej informacji na ich temat
znajdziesz w rozdziale 7., podrozdziale , Konkretyzowanie wymagan”.
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TABELA 6.4. Poszukiwanie potrzeby zwigzanej z biznesem klienta

— ciqg dalszy

Klient

Specjalista

Komentarz

Poniewaz to da nam obraz
naszej sytuacji finansowey.

Poznanie obrazu sytuacji
finansowej jest co prawda
potrzeba biznesu, ale pasuje
do kazdej firmy. Nas interesuje
ten konkretny biznes tego
konkretnego klienta.

Jakiej zmiany w dziafaniu
firmy sie spodziewasz?

Specjalista zadaje jedno

z neutralnych pytan

o potrzeby. Pyta o biznesowy
skutek funkcjonalnosci.

Raport pozwoli podejmowac
decyzje dotyczace poprawy
naszej sytuacji finansowey.

Ponownie klient formutuje
potrzebe pasujaca do kazdej
firmy.

Czy mozesz wymienic decyzje,
ktére zostang podjete
na podstawie takiego raportu?

Starajac sie skonkretyzowac
potrzebe, specjalista zadaje

jedno z pytan konkretyzujgcych
— prosi o podanie przyktadu.

Chcemy wiedziec, ile musimy
mie¢ aktywnych szans
sprzedazowych, aby zwigkszy¢
liczbe wysyfanych ofert.

W tym momencie klient
podaje juz bardzo konkretng
informacje o tym,

co funkcjonalno$¢ raportu
zmieni w jego biznesie.

Czyli raport prognozowanych
przychodéw ma pomdc wam
podjaé decyzje o liczbie
wysylanych ofert, a poprzez
to utrzymac liczbe aktywnych
szans sprzedazowych

na odpowiednim poziomie.

Specjalista upewnia sie,
czy dobrze rozumie zwiazek
migdzy funkcjonalnoscig

a potrzeba.

No, przeciez to wfasnie
powiedziatem.

Klient nie zawsze zdaje sobie
sprawe, ze pierwotnie wyrazit
potrzebe niewystarczajaco
precyzyjnie.
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Potrzeby i korzySci nie sg odwrotnosciami

Czestym bledem w nazywaniu potrzeb klienta jest traktowanie pro-
bleméw do unikniecia jako odwrotno$ci korzysci do osiggniecia. Osoba
popelniajaca ten blad mysli, ze:

e chce uniknaé kosztéw” jest tym samym co ,,chce osiaggnac
przychéd”;

¢ chce osiggnat intuicyjny interfejs uzytkownika” jest tym
samym co ,,chce uniknaé nieintuicyjnego interfejsu
uzytkownika”;

e ,chce unikng¢ duzej iloSci klikania przy logowaniu” jest tym
samym co ,chce osiagnaé¢ mala iloé¢ klikania przy logowaniu”
albo ,,chce osiagnac szybkie logowanie”.

Jest to na wskro$ bledne myslenie, ktére w dodatku prowadzi do
mechanicznego traktowania potrzeb, zaprzestania stuchania klienta,
a w konsekwencji do zebrania wymagan nieodpowiednich dla danego
Kklienta.

Gdy klient méwi, ze chee unikngé¢ kosztow, to nie ma jednocze$nie
w glowie lustrzanej kategorii my$lowej w postaci korzysci do osia-
gniecia. To tak nie dziala. Potrzeby nie rzadza sie precyzyjnymi pra-
wami logiki matematyczne;j.

Gdy klient méwi, ze chee uniknaé nieintuicyjnego interfejsu uzyt-
kownika, to w tej sytuacji jest skupiony na problemie do unikniecia
i wcale nie mysli o korzyéciach. Musi dopiero wykonac pewng prace
myslowa®, aby nazwa¢ rowniez korzys¢, ktoérg chee osiggnaé. Najcze-
$ciej potrzebuje do tego Twojej pomocy.

Z my$lenia o problemach i korzy$ciach jako o wzajemnych prze-
ciwienistwach wyleczyla mnie pewna rozmowa z klientem. Wlaénie
chcial , pozby¢ sie nieintuicyjnego interfejsu systemu”. Od razu pomy-

¢ Czyli przeksztalci¢ problem w korzyéé, o czym bedzie jeszcze mowa w tym
rozdziale.
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Slalem, ze zamiast skupiaé sie na problemie, zajmiemy sie rozwigza-
niem, i postanowilem skloni¢ klienta do sformulowania korzysci.
Oczekiwalem od niego, ze zamiast ,,pozby¢ sie nieintuicyjnego inter-
fejsu systemu” powie, ze chce ,,0siagnaé intuicyjny interfejs systemu”.
— Prosze mi powiedzie¢ — zapytalem — jesli interfejs tego systemu
nie bedzie nieintuicyjny, to jaki bedzie?
— Jak to jaki? — zapytal zdziwiony klient. — Bedzie grzmotny!

Odkrywanie potrzeb w pelnej krasie

W tabeli 6.5 znajdziesz dluzszy fragment konwersacji zmierzajacej
do odkrycia potrzeb klienta. Zwr6é uwage, ze specjalista zadaje pyta-
nia, konkretyzuje, parafrazuje. W dialogu pojawia sie duzo tresci.
Jedli jednak uwaznie przeczytasz konwersacje, zdasz sobie sprawe,
ze specjalista tak naprawde dazy jedynie do tego, aby potrzeba byla
konkretna i osadzona w biznesie klienta. Ten cel jest osia calej kon-
wersacji, a jego osiagniecie to kryterium zakonczenia odkrywania
potrzeby.

TABELA 6.5. Poszukiwanie potrzeby w pelnej krasie

Klient Specjalista Komentarz

(...) i jeszcze wazne jest, aby
ta funkcjonalnosc integrowata | —
sie z Facebookiem i Google +.

Klient méwi o funkcjonalnosci.
Okresla, czego chce.

Specjalista zadat neutralne
Co jest dla ciebie wazne pytanie o potrzebe:

w tej integracji? Co takiego waznego

jest w tej funkcjonalnosci?

No, chodzi o to, zeby aktywnos¢

w systemie byfa réwniez Klient wcigz mowi
widoczna na Facebooku o funkcjonalnosci.
i w Google+.
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TABELA 6.5. Poszukiwanie potrzeby w pelnej krasie — ciqg dalszy

Klient

Specjalista

Komentarz

Domyslam sie, ale chciatbym
wiedziec, jakie konkretnie
sytuacje powoduja,

ze chciatbys zapfaci¢

za te integracje.

Skoro jedno neutralne pytanie
nie zadziafato, sprébujmy
innego: Co konkretnie
spowodowalo, ze chcesz tej
funkcjonalnosci?

Nasi konkurenci tez to majg.

W tym momencie klient
juz przestat méwic

o funkcjonalnosciach, o tym,
czego chce. Zaczat méwié

0 swoim biznesie i tym,
czego potrzebuje.

Czyli chodzi o to,

zeby mie¢ réwniez to,
co ma konkurencja,

i nie odstawac od niej?

Specjalista idzie za wskazéwka
klienta i stara sig doprecyzowac
potrzebe stojacy za tym,

ze klient odnidst sig

do konkurencji.

Zwr6¢ uwage na drugg czes$é
pytania, ktére zadat specjalista:
zeby mie¢ réwniez to, co ma
konkurencja, i nie odstawac
od niej? Jest to pytanie

o dwa rodzaje potrzeb
jednoczesnie. 0 korzysci:
mieé réwniez to, co ma
konkurencija i o problemy:
nie odstawac od niej.

Specjalista celowo
sformutowat pytanie tak,

aby nie sugerowac klientowi
ani problemu, ani korzysci.
Jest to wazne, poniewaz
chcemy sig dowiedzie¢,

co mysli klient, a nie specjalista.

Ma sig rozumiec!

Chociaz klient zgodzit sig

ze sformutowaniem,

to jeszcze nie okreslit,

czy ma problem do uniknigcia,
czy korzy$¢ do osiagniecia.
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TABELA 6.5. Poszukiwanie potrzeby w pelnej krasie — cigg dalszy

Klient

Specjalista

Komentarz

W jaki sposdb integracja
z Facebookiem i Google +
wplynie na twdj biznes?
Przychody, liczba
uzytkownikéw?

Specijalista, podazajac

za klientem, zadaje wazne
pytanie o odniesienie
potrzeby do biznesu,

w ktérym funkcjonuije klient.

Mysle, ze jedno i drugie.

To wymijajgca odpowiedz,
ktéra niczego nie wnosi.
Zaktadamy, ze klient nie robi
tego $wiadomie. Po prostu
nie potrafi nazwac swoich
potrzeb i ,odbija sie” od tego,
co mowi specjalista.

Pamigtaj, ze kiedy odgrywasz
role specjalisty, na Tobie
spoczywa odpowiedzialno$¢
wyklarowania potrzeb klienta.
0On oczekuje Twojej pomocy.

Podaj przyktad, prosze.

Specijalista prosi o przyktad,
aby skonkretyzowac potrzebe.

Tak do korica to nie jestem
pewien, ale spodziewam sig,
ze gdy znajomi uzytkownika
portalu spofecznosciowego
bedg widzieli wiadomosci
pochodzace z naszego
systemu, to sami sie nim
zainteresujq i zafozg konto.

| teraz mamy! Klient powiedziat,
Ze poprzez integracje z FB i G+
chce osiagna¢ zwiekszenie
liczby uzytkownikéw

w swoim portalu.

A wigc liczysz po prostu
na darmowg reklame?

| zwiekszenie liczby
uzytkownikéw?

Specijalista upewnia sig
co do rozumienia potrzeby.

Hmmm, wiasciwie tak.

Zgadza sig. Warto jednak
zanotowac¢ w pamieci
poczatkowe ,Hmmm”

oraz ,wiasciwie”. ,Hmmm,
wiasciwie tak” moze oznaczac¢
.Nie do korica o to mi chodzito,
ale niech juz bedzie”.
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TABELA 6.5. Poszukiwanie potrzeby w pelnej krasie — ciqg dalszy

Klient

Specjalista

Komentarz

Okeyj, zapiszmy User Story:
.Jako Sponsor’ chce,

aby system informowat

o0 aktywnosci uzytkownika
na jego kontach na Facebooku
i w Google+, po to,

aby jego znajomi réwniez stali
sie uzytkownikami systemu”.
Czy o to ci chodzifo?

By¢ moze sugestia

o darmowej reklamie
zmieszata klienta? Na wszelki
wypadek podczas dalszej
rozmowy specjalista bedzie
unikat tej sugestii. Teraz juz
mozna spisa¢ wymaganie.

Tak, tak!

Klient zdecydowanie zgodzit
sig, ze chodzi o to,

aby znajomi z FB i G+
réwniez stali sig
uzytkownikami systemu.

Zwrbé uwage, ze specjalista nie stara sie zapisywa¢ wymagania,

dopoki nie pozna potrzeby, ktéra sklania klienta do wyrazenia tego

wymagania.

Wiegkszo$¢ technik prezentowanych w tej ksiazce staram sie ujaé

w powtarzalny algorytm ,krok po kroku”. W przypadku poszukiwania

potrzeby sprawa wyglada nieco odmiennie. Poszukiwanie potrzeb

przypomina raczej ksztaltowanie niewyrazonego oczekiwania za

pomoca $wiadomie sformulowanych i bardzo precyzyjnych pytan.

Jedyna rzecza, o ktérej musisz pamietaé, jest to, ze na samym

koncu potrzeba ma byé¢ konkretna i zwigzana z biznesem klienta.

" Co prawda nazwa User Story sugeruje, ze autorem jest uzytkownik, jednak

w trakcie prac okazuje sie, ze istnieja historyjki, ktérych ,,nie wypowiada”
zaden ze znanych uzytkownikéw, np. logowanie — ktory z uzytkownikow

chce logowania? Jestem zwolennikiem szerszego stosowania User Stories

réwniez do wymagan pochodzacych od innych interesariuszy niz uzytkow-

nicy, a takze do wymagan technicznych. Szersza dyskusja tutaj: http://
mbartyzel.blogspot.com/2013/04/stakeholder-stories.html.
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Odkrywanie potrzeb

Odkrywanie potrzeby klienta nie jest algorytmem ,krok po kroku”, lecz raczej ksztatto-
waniem niewyrazonego oczekiwania klienta za pomoca $wiadomie formutowanych i bardzo
precyzyjnych pytan wynikajacych z tresci dotychczasowej konwersac;ji.

Przeksztalcanie problemow w korzysci
i na odwrot

W trakcie sesji zbierania wymagan moze sie zdarzy¢, ze klient mowi
wylacznie o problemach. Bywa tak, gdy ludzie sa naprawde sfrustro-
wani nieefektywnie dzialajacym oprogramowaniem. Trudno wtedy
prowadzié¢ konwersacje, poniewaz trzeba mocno sie wysili¢, aby
wspolnie wypracowaé oczekiwania co do nowego systemu. Moze sie
rowniez zdarzy¢, ze klient bedzie moéowit wylacznie o korzysciach,
a Ty bedziesz chcial poznaé réwniez jego problemy, aby wiedzie¢, na
co zwrocit szczegolng uwage podczas projektowania oprogramowania.
W takich sytuacjach przyda Ci sie sposéb na przeksztalcanie proble-
moéw w korzyéci i odwrotnie. Zrobisz to bardzo prosto za pomoca
odwrocenia. Odwrdcenie polega na zanegowaniu problemu w celu
okreslenia korzyéci lub zanegowaniu korzyéci w celu okreslenia pro-
blemu. Przeanalizuj fragmenty rozmoéw z tabel 6.6 1 6.7.

Przedstawione w tabelach 6.6 i 6.7 przyklady pochodza ze wcze-
snych prac analitycznych, kiedy to definiowane sa potrzeby klienta,
ktore system ma zaspokajaé. Te technike z powodzeniem mozna
rowniez stosowaé podczas szczegotowych prac programistycznych
— zobacz przyklad w tabeli 6.8.

TABELA 6.6. Odwrocenie problemu i okreslenie korzysci

Specjalista Klient Komentarz

Z jakimi trudnosciami
spotykasz sie w obecnym — Pytanie o problemy.
procesie sprzedazy?
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TABELA 6.6. Odwroécenie problemu i okreslenie korzysci — cigg dalszy

Specijalista

Klient

Komentarz

Mamy batagan w kontaktach
i sprzedawcy wchodzg sobie
w droge.

Klient wskazuje problemy:
batagan w kontaktach

i sprzedawcy wchodza sobie
w droge.

Co mogftoby wprowadzi¢
uporzadkowanie i spdjne
dziatania sprzedazowe?

Specjalista odwraca problemy,
wskazujac na korzysci:
batagan — uporzadkowanie,
sprzedawcy wchodza sobie
w droge — spéjne dziatania
sprzedazowe. Zwr6¢ uwage,
ze specjalista umieszcza korzy$¢
w przyszto$ci.

Jednolity proces sprzedazy
wsparty przez narzedzia.

Klient definiuje korzy$¢,
ktérej sie spodziewa.

TABELA 6.7. Odwrdcenie korzySci i okreslenie problemu

Specjalista Klient Komentarz
Czego spodziewasz sie . -
. — Pytanie o korzysci.
po nowym systemie?

Wdrozenia efektywnego
procesu sprzedazy.

Klient wskazuje korzysci:
efektywny proces sprzedazy.

Co w obecnym procesie
sprzedazy dziatafo do tej
pory nieefektywnie?

Specjalista odwraca korzy$¢,
wskazujac na problem:
efektywny proces sprzedazy
— co dziata nieefektywnie.
Zwrd¢ uwage, ze specjalista
umieszcza problem

w przesziosci.

Mamy batagan w kontaktach
i trudno nam zsynchronizowacé
dziafania poszczegdinych
sprzedawcow.

Klient definiuje problem.
Wypowiada sig w czasie
terazniejszym.

Moze to $wiadczyé¢ o duzym
nasileniu problemu,

ktéry dla klienta wystepuje
teraz.
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TABELA 6.8. Odwrocenie korzySci i okreslenie problemu
w kontekscie szczegdtowych rozwigzan programistycznych

Specjalista

Klient

Komentarz

Dlaczego w wymaganiu,
ktdre zgftosifes, napisafes,
Ze wygenerowany raport
ma uwzgledniac pefne
okresy budzetowe?

Pytanie o korzy$¢.

Zeby mozna bylo miarodajnie
pordéwnac wyniki sprzedazy
naszych spofek.

Klient wskazuje korzysci:
miarodajne poréwnania
wynikéw sprzedazy.

Specjalista odwraca korzys¢,
wskazujac na problem:
miarodajne poréwnania
wynikéw sprzedazy

— co sprawia, ze wyniki
s3 niemiarodajne.

W takim razie co obecnie
sprawia, ze wyniki —
sg niemiarodajne?

Czesc¢ spofek ma przesuniety
cykl budzetowy i okazafo sie,
Ze poréwnujemy ze sobg nie te
miesigce co trzeba.

Klient definiuje aktualnie
wystepujacy problem.

Uzywanie User Stories®
do odkrywania potrzeb

Istnieja dwa popularne narzedzia do spisywania wymagan: User Sto-
ries (z ang. historie uzytkownika) wraz ze scenariuszami albo kryte-
riami akceptacyjnymi oraz Use Cases (z ang. przypadki uzycia). Nie
wdajac sie w rozwazania bedace poza zakresem tej ksigzki, réznica
miedzy nimi jest nastepujaca:

¥ Wyjaéniam tu krétko, czym sa User Story oraz Use Case. Zachecam Cie
do uzupelienia informacji na ten temat z ksigzek Krystiana Kaczora Scrum
i nie tylko. Teoria i praktyka w metodach Agile oraz Alistaira Cockburna
Writing Effective Use Cases.
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e User Stories (US) sa krotka notatka z konwersacji na temat
dzialania systemu. Stoi za nimi zalozenie, ze czesto
rozmawiamy z klientem i doprecyzowujemy wymagania,

a User Stories maja przypominac, o czym rozmawialiSmy

i co ustaliliémy. Zasadniczym celem User Stories

jest wspomaganie konwersacji. Nie sa wiec one, brzydko
moéwigc, ,kwitami” do szukania winnych ewentualnych
niedomoéwien.

e Use Cases (UC) sa formalnym zapisem konwersacji na temat
dzialania systemu. Stoi za nimi zalozenie, ze zawieraja
wszystkie informacje niezbedne do tego, aby zesp6t dostarczyt
oprogramowanie dzialajace zgodnie z zapisem w Use Cases.

User Stories spisywane s3 najcze$ciej wedlug jednego z naste-
pujacych schematéw:

e JAKO <ROLA> CHCE <FUNKCJONALNOSC>, PO TO,
ABY <EFEKT BIZNESOWY>.

e ABY <EFEKT BIZNESOWY>, JAKO <ROLA> CHCE
<FUNKCJONALNOSC>.

Klopoty ze spisywaniem wymagan
Pracujac z r6znymi zespolami, zauwazyltem, ze w przypadku US dosé
czesto pojawia sie schemat ich formulowania, ktéry mozna zilustro-
wac nastepujacymi przykladami:

e JAKO Operator chce sie zalogowaé, PO TO, ABY sie zalogowacé.

¢ JAKO Sprzedawca chce wygenerowaé raport miesieczny,
PO TO, ABY obejrzeé¢ miesieczne zestawienie sprzedazy.

e JAKO Doradca chce zlozyé nowq oferte, PONIEWAZ Product
Owner tak chce.
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Rzeczg, ktora w przedstawionych przykladach wysuwa sie na
pierwszy plan, jest brak jednoznacznego sformulowania celu User
Stories. Jak sie za chwile przekonasz, ma to bardzo powazne skutki
biznesowe.

Analogiczne antywzorce mozna zauwazy¢ rowniez w stosunku do
Use Cases. Do najczeSciej wskazywanych przez ekspertow naleza:

e UC jest zbyt ogolny;

e UC jest zbyt mocno zwigzany z konkretna technologig;
o brak jest scenariuszy alternatywnych;

e UC jest zbyt zlozony.

Zaréwno US, jak i UC zostaly stworzone jako narzedzia wspierajace
wspolprace miedzy biznesem a IT. Ten ich gléwny cel znika czasem
z pola uwagi. Ponizej przedstawiam kilka zwigzanych z tym obserwacji.

US i UC sa traktowane jako cel same w sobie. Zazwyczaj
ostatecznym celem projektu programistycznego jest wytworzenie pro-
duktu badz uslugi realizowanej za pomoca oprogramowania. Spisy-
wanie oczekiwan w jakiejkolwiek postaci jest podporzadkowane temu
nadrzednemu celowi’. Niebezpieczna sytuacja jest, gdy tworzenie UC
badz US ,,odrywa sie” od procesu dostarczania oprogramowania, sta-
jac sie sztuka dla sztuki.

US i UC sa uzywane jako tarcza przed zawracaniem glowy
ich autorowi. W niektorych kontekstach ilos¢ tworzonej doku-
mentacji jest odwrotnie proporcjonalna do subiektywnie odczuwanej
jakos$ci wspolpracy miedzy biznesem a IT. Wielokrotnie bylem $wiad-
kiem sytuacji, w ktorych rozbudowane i szczegélowe UC tworzono
przede wszystkim dlatego, zeby programisci przestali w koncu
marudzié.

? Istnieja sytuacje, w ktoérych tworzenie dokumentacji jest istotnym sklad-

nikiem warto$ci biznesowej (ang. business value) produktu. Pomijam je
bez szkody dla tresci rozdziahu.
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Zamiast na wspolpracy, skupiamy sie na wypelianiu
formularzy. Nieracjonalnie zakladamy, Ze spisujac doskonale UC
czy US, gwarantujemy sobie powodzenie projektu. NajczeSciej ule-
gamy bledowi poznawczemu nazywanemu spolecznym dowodem
stusznosci'. To zadziwiajace, ze cenigc pierwsza warto$¢ Manifestu
Agile — ludzie i interakcje ponad procesy 1 narzedzia, mozemy jedno-
cze$nie dawaé pierwszenstwo narzedziom. Moze dlatego, ze tym razem
sg to narzedzia ,edzajlowe”.

Nawet majac spisane US badz UC, mozna nie rozumieé
potrzeb biznesu. Jest taki zart, ze w pewnym malym miasteczku
zbudowano az trzy mosty, poniewaz... dopiero za trzecim razem tra-
fiono na rzeke. Mozna wykona¢ naprawde duzo dobrej i kosztownej
roboty, nie rozumiejgc, o co wladciwie chodzi w projekcie.

User Stories, Use Cases i inne metody do nadawania ksztaltu wie-
dzy dziedzinowej uzywane sa po to, aby lepiej rozumiec, czego potrze-
buja uzytkownicy, czego oczekuje biznes. Istnieja rowniez metody'',
ktore pozwalaja lepiej modelowaé rzeczywistos$é biznesowa. Tutaj
powstaje pytanie: Gdzie mieszczq sie wspomniana wiedza biznesowa,
wiedza o dziedzinie, oczekiwania? Odpowiedz jest oczywista: w glo-
wach ludzi z biznesu!

Szablony User Story,
ktore ulatwiaja konwersacje o potrzebach

Przyjrzyj sie dwoém powszechnie uzywanym szablonom User Story:

e JAKO <ROLA> CHCE <FUNKCJONALNOSC>, PO TO,
ABY <EFEKT BIZNESOWY>.

e ABY <EFEKT BIZNESOWY>, JAKO <ROLA> CHCE
<FUNKCJONALNOSC>.

""Wiecej o spolecznym dowodzie shusznoéci pisze Robert Cialdini w ksigzce
Wywieranie wplywu na ludzi. Teoria i praktyka.

" http://www.infoq.com/articles/star-driven-approaches.
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Jakie beda, Twoim zdaniem, konsekwencje uzywania kazdego
z nich? Uzywajac pierwszego, zaczynasz konwersacje od konkretnej
roli oraz funkcjonalnosci. Poniewaz rozmawianie o funkcjonalno$ciach
jest doéc latwe i naturalne, mozna spedzi¢ mnoéstwo czasu na ryso-
waniu ekran6w, modeli czy proceséow. To sa oczywiScie bardzo wazne
rzeczy, lecz na koniec dnia bedziesz chcial mie¢ cala User Story
w pelni spisana. Pojawi sie wtedy pokusa, aby w miejsce celu wpi-
sa¢ ogodlne sformulowanie, a nie ten wlaéciwy, ktéry motywuje biznes
do zaméwienia danej funkcjonalnoSci.

Drugi szablon przyniesie o wiele lepszy efekt, gdyz zaczynasz kon-
wersacje od poszukiwania celu, czyli potrzeby biznesowej. Uzywajac
drugiego szablonu, nie zaczynasz rozmawia¢ o funkcjonalno$ciach,
dopoki nie zdefiniujesz potrzeby wystarczajaco wyraznie.

Zauwaz, ze mozesz wykorzysta¢ wiedze na temat potrzeb do
usprawnienia szablonu User Story. Zamiast jednego schematu poja-
wiaja sie dwa bardziej precyzyjne:

e ABY UNIKNAC <PROBLEM DO UNIKNIECIA>,
JAKO <ROLA> CHCE <FUNKCJONALNOSC>.

e ABY OSIAGNAC <KORZYSC DO OSIAGNIECIA>,
JAKO <ROLA> CHCE <FUNKCJONALNOSC>.

Uzywajac tych szablon6w, latwiej zauwazysz potrzeby stojace za
wymaganiami zglaszanymi przez biznes, tatwiej poprowadzisz kon-
wersacje, a w konsekwencji bedziesz mogl zaproponowa¢ funkcjonal-
nosci, ktore trafia w samo sedno potrzeb klienta.

Podsumowanie

Z tego rozdzialu dowiedziales sie:

e jak w tym, co mowi klient o funkcjonalnos$ciach,
slysze¢ potrzeby biznesowe;
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¢ jak $wiadomie uzywa¢ pytan, aby precyzowac potrzeby
i osadza¢ je w konteks$cie biznesowym klienta;

¢ jak rozmawiaé z klientem, aby pomdc mu dostrzegaé
zaréwno problemy, jak i korzysci stojace
za funkcjonalno$ciami;

e jak uzywac User Stories do odkrywania potrzeb stojacych
za funkcjonalnoS$ciami.
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Rozdzial 7.

Sztuka konwersacji
z klientem

K onwersacja z klientem jest jednym z kluczowych etapow zbie-
rania wymagan. W jej trakcie dowiadujesz sie, jakie problemy
trapia klienta, jakie ma cele do osiaggniecia i czego oczekuje od systemu
informatycznego, ktérego chcialtby uzywaé. Jednoczeénie na tym etapie
jeste$ narazony na pozyskanie blednych informacji i niezrozumienie
potrzeb klienta. Wynika to zazwyczaj z ogromnej zlozonoéci komunika-
¢ji miedzyludzkiej. Z tego wzgledu w tym rozdziale znajdziesz odpo-
wiedzi na nastepujgce pytania:
o Jak prowadzié konwersacje z klientem?

e Wjaki sposéb zadawaé pytania tak, aby szybko odkryé
potrzeby klienta?

o Jak odrézniaé informacje konkretne od ogélnikowych?

e Po czym poznaé, ze zebrales$ juz wystarczajqcq ilosé
informacji?

o Jak radzié¢ sobie z impasem w trakcie konwersacji oraz
jak proponowaé klientowi alternatywne rozwiqzania?
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Podstawowa struktura konwersacji

Wyobraz sobie, ze kazda konwersacja ma strukture przedstawiona
na rysunku 7.1. Wielko$¢ prostokata odpowiada konkretnosci albo
pojemnosci danej informacji.

oGOLNK
e e e

/N N
o At & Gt

_/

——

KONKRETY
RYSUNEK 7.1. Struktura konwersacji

Czym jest pojemnos¢ informacji? Kazda znana rzecz we wszech-
$wiecie ma swoja nazwe. Nazwie tej odpowiada konkretny rzeczywisty
obiekt (desygnat) opisywany przez te nazwe (rysunek 7.2). Sek w tym,
ze jedna nazwa moze mie¢ wiele desygnatdow w rzeczywistosci, czyli
wiele obiektoéw moze by¢ okreSlanych przez te samg nazwe. Im wiecej
desygnatow danej nazwy istnieje, tym ta nazwa jest bardziej pojemna
ijednocze$nie mniej konkretna.

Na przyktad sformutowanie intuicyjny interfejs uzytkownika jest
bardzo pojemne i niekonkretne, gdyz istnieje ok. 7 mld desygnatow
dla tego sformulowania'. W koficu kazdy z nas opisze ten interfejs
w zupelnie inny sposob. Jednoczeénie sformulowanie Jan Kowalski

! Liczba ludzi na Ziemi; stan na 01.01.2013.
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ABSTRAKCYJINY
SWIAT POJEC

RZECZYWISTOSC
RYSUNEK 7.2. Nazwy i desygnaty nazw

o numerze PESEL ... jest bardzo konkretne i ma pojemnosc¢ jednost-
kowg, poniewaz desygnatem tego sformulowania jest dokladnie jeden
obiekt.

Im wiecej jest rzeczywistych obiektéw opisywanych przez dang informacije, tym jest ona
bardziej pojemna i jednocze$nie mniej konkretna.

Schemat na rysunku 7.1 przedstawia pewien spos6b, w jaki mozna
patrze¢ na konwersacje miedzy ludzmi. Oczywiécie jest to schemat
(albo, jak kto woli: model) bardzo uproszczony i nie sposob jedno-
znacznie odwzorowac calej zlozonos$ci dialogu. W tym momencie nie
interesuje nas, czy jest to model kompletny, a jedynie to, czy jest uzy-
teczny i czy uzywajac tego modelu, bedziemy mogli lepiej porozumiec
sie z klientem.

Jesli spojrzysz z perspektywy zaproponowanego modelu na te
rozmowy z klientami, z ktérych nie jeste$ w pelni zadowolony, to
zaczniesz zauwazac, ze byly one prowadzone w sposob zobrazowany
na rysunku 7.3.

Konwersacja zaczyna sie od pytania na jakis temat, by po chwili
przeskoczy¢ na szczegblowe dywagacje nad mniej lub bardziej istotna
sprawa. Nastepnie zaczynamy mowic¢ ogolnikowo, ,$lizgajac sie” po
tematach, i znow gwaltownie zmierzamy w strone szczegblow. Co jakis
czas konwersacja odbiega od gldwnego tematu, fakty przeplataja sie
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RYSUNEK 7.3. Nieefektywna konwersacja

z emocjami, a konkretne informacje z pojeciami abstrakcyjnymi.
W tabeli 7.1 znajduje sie przyklad konwersacji na temat systemu
wspomagajacego szpital. Konwersacja prowadzona jest w sposob nie-

uporzadkowany.

TABELA 7.1. Chaotyczna konwersacja
na temat systemu wspomagajacego szpital

Specjalista

Klient

Komentarz

Czyli w jaki sposdb chciatbys
uzywac tego narzedzia?

Pytanie umiarkowanie
szczegotowe, wiec mozna
domniemywac, ze padio
w $rodku konwersacji.

Wazne, zebym mégt szybko
wpisywac dawkowanie
lekéw pefnymi zdaniami,
podobnie jak robie

na receptach. Widziafes
druczek recepty?

Pada kryterium jakosci:
szybkie wpisywanie
dawkowania lekow

i jednocze$nie brak jest
szczeg6towych informacii
(scenariuszy) na temat
dziafania.

Klient przestaje mowié

o funkcjonalno$ciach
programu, a zaczyna odnosi¢
sie do swojego procesu
biznesowego (wypisywanie
recept).
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TABELA 7.1. Chaotyczna konwersacja

na temat systemu wspomagajacego szpital — ciqg dalszy

Specijalista

Klient

Komentarz

Tak, oczywiscie.

Specjalista nie wykorzystat
mozliwosci, aby dowiedzie¢
sie wiecej na temat procesu
biznesowego, a nastepnie
odwzorowac go

na funkcjonalno$ci
oprogramowania.

No wtasnie, moge tam pisac
w dowolnej formie. W izbie
przyjec tez powinna byc taka
moZliwosé. Pracownicy
narzekaja na zbyt wolne
dziatanie programu. ..

Przeskok na inny temat (izba
przyjec¢) i na duzym poziomie
ogélnosci.

Nastepnie pada kilka informacji
na temat szczeg6towych
probleméw z uzytkowaniem
systemu.

Okej, czyli wpisywanie
dawkowania w formie
luZnego tekstu.

Czy cos jeszcze?

Préba powrdcenia
do gtéwnego watku.

Caz, oczywiscie powinno
mieé to odwzorowanie

w magazynie lekow.
Magazyn to dos¢ ztozony
temat, ale najwazniejsze jest,
aby byly przestrzegane
przepisy XYZ. Zresztg

w receptach rowniez

nie mozemy odpuscic sobie
przepiséw, bo za to groza
olbrzymie kary {...).

Kolejny skok w inny ogéiny
temat (magazyn lekéw),

a nastepnie powroét

do opowiesci o procesie
biznesowym (wypisywanie
recept). Klient w ten sposdb
prébuje poméc,

lecz czy programista
wykorzysta te mozliwo$¢?

Jesli opiszemy ten dialog w kategoriach wspomnianej uprzednio

struktury konwersacji, to otrzymamy schemat podobny do tego

z rysunku 7.4.
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RYSUNEK 7.4. Graficzna reprezentacja konwersacji

Efektami spotkania przebiegajacego w podobnym stylu sa za-
ZWYCZaj:
¢ duza ilo$¢ informacji luzno ze soba powigzanych
(lub wcale niepowigzanych);

e brak jasnego zrozumienia problemoéw i potrzeb klienta
albo zrozumienie bardzo odlegle od tego, jakiego zyczylby
sobie klient;

e chaos w notatkach;

¢ poczucie dyskomfortu wynikajace z tego, ze niby wiemy,
o co chodzi, ale nie bardzo wiadomo, co trzeba zrobi¢,
zeby bylo lepiej.

Przyczyn, z powodu ktérych konwersacja z klientem nie przynosi
oczekiwanych efektow, jest z pewnos$cig bardzo duzo. Jedne maja
wiekszy, inne mniejszy wplyw na ostateczny efekt. Niektorych z nich,
takich jak: nastawienie klienta, atmosfera czy pogoda, nie mozemy
w pehi kontrolowa¢, gdyz mamy na nie znikomy lub zaden wplyw.
Tym, co na pewno mozemy zrobi¢, jest skoncentrowanie sie na tym,
aby pozyska¢ wystarczajaco duzo informacji na temat wymagan klienta
i te wymagania zrozumie¢. Chcemy réwniez przeprowadzi¢ konwer-
sacje w uporzadkowany sposob i oczekujemy, Ze zebrane informacje
beda konkretne.

2 Jak mawia pewien znajomy menedzer: ,,Iszju nie zostalo zaadresowane”.
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Konkretyzowanie wymagan

Konkretyzowanie ma na celu poprowadzenie konwersacji w taki spo-
sbb, aby ogoélne lub zdawkowe informacje pochodzace od klienta
przekué na jednoznaczne konkrety, ktére umozliwia rozpoczecie prac
projektowych.

Celem zbierania wymagari, a wiec i konkretyzowania, nie jest poznanie absolutnie wszyst-
kich detali. Glownym celem jest poznanie ich tylu i w takim stopniu, ktéry umozliwi pro-
wadzenie prac projektowych przez zatozony czas i pozwoli podejmowac konieczne decyzje
techniczne.

Konkretyzowanie oznacza poruszanie sie w dot po naszej struk-
turze konwersacji, dochodzenie do jednoznacznych i mierzalnych
informacji.

Kiedy konkretyzowaé?

Istnieje kilka sygnalow, po ktorych bedziesz wiedzial, ze warto roz-
poczat konkretyzowanie. Rozpoznanie ich sprowadza sie do uwaznego
shuchania tego, co méwi i o co pyta klient, dowiedzenia sie, z jakiego
rodzaju informacja mamy do czynienia, a nastepnie zareagowania
we whadciwy sposob, czyli w tym przypadku rozpoczecia konkrety-
zowania danej informacji. Ponizej opisuje poszczeg6lne sygnaly, na
ktore mozesz sie uwrazliwic.

Znasz potrzebe i zaczynasz nowa konwersacje
Najbardziej trywialnym przypadkiem jest sytuacja, w ktorej rozpo-
czynasz konwersacje. Jest to moment, kiedy zaczynasz zbieranie
wymagan i nadajesz pierwszy kierunek konwersacji. Wtedy réwniez
pozyskujesz swoja pierwsza, ogolna wiedze o dziedzinie, w ktorej funk-
cjonuje klient. Ta og6lna wiedza musi zosta¢ w kolejnych krokach
przeksztalcona na konkrety.
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Klient posluguje sie ogolnikami
Pewne slowa i sformutowania powinny wzbudzaé¢ Twoja podejrzli-
wo$¢. Oto one:

¢ duzo, malo, lepiej, szybciej;

e intuicyjny, tadny, prosty, poprawié;

e zalezy od, kilka, idealnie, dobrze;

o zwiekszaé, zmniejszaé, optymalizowad;

e gdy to konieczne, kiedy trzeba, pomiedzy;

e takijak, tak samo jak, wspieraé;

o efektywny, drogi, tani.

Jak z pewnoscig trafnie zauwazasz, wymienione okreslenia znaj-

duja sie na liscie slow podejrzanych, gdyz sa bardzo pojemne. Te i im

podobne slowa dostarczaja bardzo malo informacji i bardzo wiele
klopotow w momencie testow akceptacyjnych.

Klient ,,przeskakuje” z tematu na temat

Od razu zaznacze, ze mowa tu o sytuacji, w ktorej rozpoczynasz
z klientem rozpoznawanie kolejnego wymagania, a on bardzo szybko
przechodzi do kolejnego watku. Czasem moéwimy o takim zachowaniu,
ze kto$ ,$lizga sie” po temacie. Zazwyczaj oznacza to, ze wymagania
klienta jeszcze nie sa skonkretyzowane i powiniene$ rozpoczac¢ kon-
kretyzowanie, aby mu pomoc.

Klient uzywa skrotéw myslowych

W trakcie niektérych konwersacji mozna odnie$¢ wrazenie, ze roz-
moéwea myslal nad czyms intensywnie, po czym w pewnym momencie
zaczal wypowiadaé swoje my$li na glos. Mozesz wtedy zacza¢ zasta-
nawiaé sie, czy przypadkiem nie umknal Ci jaki$ istotny szczegol.
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By¢ moze umknal, lecz w tym wypadku chodzi o to, ze klient uzywa
pojeé, ktérych znaczenie nie jest zdefiniowane w tej konwersacji.
Pamietasz rozdzial na temat ,mys$lenia biznesowego”? Pisalem
tam o trzech poziomach, na ktérych mozna przygladac sie informa-
cjom: pojecia (nazwy, stowa), ich znaczenia oraz zasady, ktére nimi
rzadza (nazwalem je regulami albo algebra nazw biznesowych).
W przypadku skrétow myslowych masz dostep tylko do pierwszego
poziomu zrozumienia, zatem powiniene$ rozpocza¢ procedure kon-
kretyzowania, aby zrozumie¢ stowa klienta w szerszym kontekscie.

Klient posluguje si¢ slownictwem branzowym

Gdy Kklient postuguje sie terminami ze swojego kontekstu bizneso-
wego, jest podobnie jak w przypadku skrétow myslowych — masz
dostep wylacznie do poziomu nazw, ktorych w dodatku nie znasz.
To kolejny objaw, po ktorym poznasz, ze czas skonkretyzowac, co
dokladnie oznacza dany termin i jakie konsekwencje sie z nim wiaza.
W celu zilustrowania tematu podaje kilka przykladéw terminow
branzowych:

o Emepek — w kontek$cie organizacji firmy jest to miejsce
powstawania kosztéw (MPK), czyli tam, gdzie moga by¢
wydawane pieniadze w organizacji, np. dzial IT.

e Pudetko — w kontekscie zarzadzania produkcja oznacza
fizyczny element sterujacy, np. sprzetowy sterownik podajnika.

e Szkoda — w kontekscie branzy ubezpieczeniowej oznacza
zdarzenie szkodowe, np. kradziez lusterek samochodowych.

e Briefing — w kontek$cie branzy lotniczej oznacza zestaw
informacji przekazywanych pilotowi na temat planu lotu.
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Pytania konkretyzujace
Gdy juz rozpoznasz sytuacje, w ktorej korzystnie bedzie skonkretyzo-
wa¢ to, co rozmoéwca ma na mysli, powiniene§ dysponowac narze-
dziem, ktére umozliwi Ci dzialanie. Tym narzedziem sa pytania kon-
kretyzujace. Bardzo wiele osob, gdy chce dowiedzieé¢ sie wiecej
szczegblow na dany temat, zazwyczaj pyta: Dlaczego? ,Dlaczego?”
nie jest jednak pytaniem konkretyzujacym, lecz pytaniem o przy-
czyne. Nie kierunkuje ono rozmdwcy w strone uszczegotowiania swoich
oczekiwan, lecz w strone przyczyn tych oczekiwan. Zajmiemy sie tym
w podrozdziale ,,Pytania uogdblniajace”.

Typowymi pytaniami konkretyzujacymi sg:

o Jak konkretnie...?

e Po czym poznasz, ze...?

e Jakie sq kryteria...?

o Jak zmierzyé, ze...?

e Z czego sie sklada...?

Sa to pytania, ktdre rozbijaja duze porcje informacji na mniejsze
albo rozbijaja informacje ogo6lne na bardziej konkretne.

Spojrz jeszcze raz na rysunek 7.1. Sa tam zaznaczone trzy poziomy
konkretnosci, ale z pewno$cia domy$lasz sie, ze moze by¢ ich wiecej
lub mniej. Czasem rozméwca od razu poda bardzo konkretng infor-
macje, a czasem trzeba kilka lub kilkanaScie razy ja precyzowac.

Poniewaz konkretyzowanie oznacza poruszanie sie w do6t po
strukturze konwersacji, startujemy zazwyczaj od pytan o informacje
0g6lna, by w kolejnych krokach zadawac¢ pytania coraz bardziej
szczegblowe. Ponizej zamieszczam przyktady grup pytan, z ktérych
kazda kolejna doprecyzowuje informacje uzyskane z pomoca pytan
z grupy poprzedzajace;j.
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Pytania o duze kawalki informacji:
e Zjakich gtownych czesci sktada sie...?
o Jakie dzialy funkcjonujq w tej firmie?

e Jakie gldwne czynnosci wykonuje sie w tym dziale?
Co sie robi po kolei?

o Jakie moduly powinny byé w tej aplikacji?
Pytania o $rednie kawalki informacji:

e Czym charakteryzuje sie izba przyjec¢?

o Jakie sq gléwne funkcjonalnosci modutu X?

e Co nalezy do obowiqzkéw pracownika Y?

I jeszcze konkretniej:
e Co po kolei trzeba zrobié¢, aby przyjqé chorego?
o Jak wylicza sie wskaznik efektywnosci?

e [lu pacjentéw w ciggu doby nalezy obstuzyé,
aby mozna bylo uznaé, ze izba przyje¢ dziata efektywnie?

Chce Ci jeszcze powiedziet o jednej waznej rzeczy. Po przeczytaniu
powyzszych przykladow mozesz zacza¢ mysleé, ze konkretyzowanie
ma zastosowanie tylko wtedy, gdy poznajesz nowa dziedzine, ktorej
nie znasz, lub gdy rozmawiasz tylko na temat funkcjonalnosci widocz-
nych na interfejsie uzytkownika. Nic bardziej mylnego! Konkrety-
zowanie rownie dobrze sprawdza sie podczas rozwazania bardzo
szczegdlowych problemoéw programistycznych. Struktura konwersacji
jest po prostu ,przeskalowana” i duze kawalki oznaczajg jakie$ zagad-
nienie techniczne. Nastepujacy przyklad przedstawia pytania kon-
kretyzujace zastosowane do zagadnien programistycznych.

— 101 —

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Oprogramowanie szyte na miare

Pytania o duze kawalki informacji:

e Jakich danych potrzebujesz, aby zasili¢ swéj algorytm
wizualizacji?

e Ktore informacje powinien udostepniaé ten serwis?

¢ Co po kolei powinno zadzia¢ sie na poszczegélnych
warstwach systemu w nastepstwie zqgdania X?

Pytania o $rednie kawalki informacji:

o Jakich atrybutéw oczekujesz w danych, ktére mam
ci udostepnié?

e Z ktorych baz danych nalezy pobra¢ informacje
udostepniane przez ten serwis?

e Jakie kolejne kroki ma algorytm X?
I jeszcze konkretniej:

o Jaki zakres danych nalezy pobraé na zqdanie?

e Jakie parametry nalezy przekazaé¢ do ustugi,
aby wykonata swoje zadanie?

o Jakie wyjqtki moze zglosié ta ustuga?

Sygnaly STOP dla konkretyzowania

Z pewnoscig mozna konkretyzowaé do poziomu pojedynczych atomoéw,
jednak niewielka z tego bedzie korzysé dla caloéci procesu. Prawdo-
podobnie zastanawiales sie juz, kiedy powiniene$ zakonczy¢ konkrety-
zowanie albo bardziej technicznie: jaki jest sygnat ,,STOP” algorytmu
konkretyzowania. Poznasz to po nastepujacych symptomach:

¢ Pojawily sie konkrety — o konkretach pisalem na poczatku
tego rozdzialu; jesli uzyskale$ wystarczajaca ilosé informacji,
aby dalej pracowac, to mozesz zakonczy¢ konkretyzowanie.
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¢ Rozméwca moéwi ,nie wiem” — jesli weiaz brak Ci
konkretnych informacji, to by¢ moze klient powinien zastanowié¢
sie dluzej nad swoimi oczekiwaniami; mozesz mu pomaoc,
proponujac zorganizowanie kreatywnego spotkania w stylu
burzy mozgow.

¢ Rozméwca powtarza sie — powtarzanie tych samych
informacji to silny sygnal, ze rozméwca dotart juz do kresu
swojego wyobrazenia o produkcie.

¢ Pojawiaja sie ,,wodotryski” — jesli odnosisz wrazenie,
ze klient na sile wymysla funkcjonalnosci lub zaczyna moéwié
o funkcjonalno$ciach, ktore sa ewidentnie nadmiarowe,
to prawdopodobnie réwniez mozna zakonczy¢
konkretyzowanie. Prawdopodobnie, poniewaz istnieje
szansa, ze klient chce przekazaé jaka$ inng wazna potrzebe.
W takim wypadku zamiast konkretyzowac, powiniene$
rozpoczaé uogodlnianie, ktoremu poswiecona jest jedna
z kolejnych czeéci tego rozdziatu.

¢ Rozmoéweca ,,ucieka” w ulubione tematy — zazwyczaj
jesli nie wiemy, co powiedzie¢ na dany temat, zaczynamy
mowic o rzeczach, na ktorych sie znamy, nawet jesli
nie sa zbytnio zwigzane z gléwnym watkiem. Jesli Twoj
rozmoweca przejawia takie zachowanie, oznacza to, ze wiecej
konkretéw juz nie pozyskasz. Od czasu do czasu moze sie
zdarzy¢, ze mowigc pozornie nie na temat, rozméwca stara
sie zbudowa¢ analogie, aby wyjasni¢ co$, czego nie potrafi
konkretnie wytlumaczy¢. Analogie rozpoznasz po wyrazeniach
takich jak: na przyklad..., to jest tak jak..., analogicznie
do..., podobnie gdy... itd. Wtedy powinienes stuchaé bardzo
uwaznie.
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Algorytm konkretyzowania

Konkretyzowanie polega na metodycznym zadawaniu pytan i rozbi-
janiu duzych kawalkéw informacji na mniejsze wedlug algorytmu
przedstawionego na rysunku 7.5.
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RYSUNEK 7.5. Algorytm konkretyzowania

W tabeli 7.2 znajduje sie fragment konwersacji programisty
z klientem na temat oprogramowania, ktére bedzie wspomagato
zarzadzanie finansami osobistymi. Prze$ledZ, w jaki spos6b specja-
lista prowadzacy konwersacje uzywa algorytmu konkretyzowania do
zdefiniowania oczekiwan klienta.

TABELA 7.2. Konkretyzowanie w trakcie konwersacji na temat
oprogramowania do zarzadzania finansami osobistymi

Specjalista Klient Komentarz

Klient wymienit jedng
funkcjonalno$¢:

Ta aplikacja powinna analizowanie wydatkéw.
analizowac moje wydatki. Jest to duzy kawatek informacii.
Symbolizuje go element A
zrysunku 7.5.

Jak to powinno dziafac? — Pytanie konkretyzujgce.
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TABELA 7.2. Konkretyzowanie w trakcie konwersacji na temat
oprogramowania do zarzadzania finansami osobistymi — ciqgg dalszy

Specjalista

Klient

Komentarz

Chodzi o to, aby system
polaczyt sie z kontem
bankowym i zaraportowaf,

na co i ile pieniedzy wydafem.

A na co wydajesz pienigdze?

Kolejne pytanie konkretyzujace.

No, na przyktad: na jedzenie,
czynsz, paliwo.

Klient wymienia skfadowe
analizy wydatkéw. Sa to:
jedzenie, czynsz, paliwo.
Odpowiadajg im elementy B,
C, D zrysunku 7.5.

Czyli chodzi o to, aby wydatki
byly pogrupowane

w kategorie, a kwoty
wyplywajace z konta
przyporzadkowane do jednej
Z kategorii?

Specjalista upewnia sie,
czy dobrze zrozumiat
wypowiedz klienta.

Dokfadnie tak.

Czy po przejrzeniu historii

Z konta zawsze bedzie
wiadomo, na co pienigdze
zostaly wydane, czy potrzeba
jeszcze jakichs dodatkowych
informacji?

Nastepny krok w algorytmie
konkretyzowania. Specjalista
dopytuje sie, czy klient
wymienif wszystkie skiadowe
analizy wydatkéw. Zadaje
wigc pytanie analogiczne

do pytania: ,Czy B, C
wystarcza, aby A?”

zrysunku 7.5.

Moga jeszcze zostac
wyptacone w bankomacie.
Wiedy tylko ja wiem,

na co zostaty wydane.

Okazuie sig, ze to nie wszystkie
sktadowe. Klient dodaje,

ze na analize wydatkow
sktadajg sie réwniez wyptaty
w bankemacie.
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TABELA 7.2. Konkretyzowanie w trakcie konwersacji na temat
oprogramowania do zarzadzania finansami osobistymi — ciqg dalszy

Specjalista

Klient

Komentarz

Czyli ptacenie z konta oraz
wypfaty w bankomacie
to jedyne sposoby
wydawania pieniedzy?

Zgodnie z algorytmem
konkretyzowania z rysunku
7.5 nalezy powtdrzy¢ pytanie:
.Czy B, C wystarcza, aby A?".
W ten sposéb specjalista
upewnia sie, ze poznat

juz wszystkie sktadowe
analizy wydatkéw.

W zasadzie tak, tylko

ze przelewy z konta mogq is¢
na konkretne opfaty albo

na inne moje konta, na przykfad
na oszczednosci, albo muszq
by¢ przelane na inne konto,

Klient dodaje kolejng skfadowg
duzego kawatka informacii:
przelewanie pieniedzy na inne
konta wiasne.

gdyz z niego spfacany

Jest jakis kredyt.
Czyli aplikacja powinna
analizowac wydatki
ze wszystkich twoich kont, . L

L , Zanim specjalista zapyta,

przy czym pienigdze mogq by¢ czv to iuz wszvstkie
przeznaczane na konkretny — sk\t/a dO\JNe " eywnia si
zakup lub optate, wyptacane - UPEWNIa SIg,
w bankomacie lub po prostu czy dobrze zrozumiat klienta.
wedrujg pomigdzy twoimi
kontami. ZgadZza sie?
— Jak najbardziej. Okazuije sig, ze dobrze ©.

W trakcie przedstawionej konwersacji specjalista dowiedzial sie,

ze ,analiza wydatkow” sklada sie z:

¢ analizy wydatkow na konkretny cel wyplywajacych

ze wszystkich kont klienta;

¢ analizy wydatkow finansowanych z pieniedzy wyplaconych

w bankomacie;

e analizy przeplywow pomiedzy kontami nalezacymi do klienta.
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Z pewnoscia zauwazyle$, ze konwersacja nie przebiegala identycz-
nie jak w algorytmie na rysunku 7.5. Nigdy nie bedzie przebiegac
identycznie. Jezyk naturalny jest zywy i dynamiczny, wiele infor-
macji przekazywanych jest niewerbalnie. Czasem, podobnie jak
w przykladzie, niektore czeéci konwersacji bedziesz musial powtorzyé
albo przeformulowa¢, aby w pelni zrozumieé, czego potrzebuje Twdj
klient. Najwazniejsze jest to, aby$ mimo tych zwrotéw akcji caly
czas trzymal wladciwy kurs. Majac w glowie strukture konwersacji
i wiedzac, jak dziala algorytm konkretyzowania, mozesz plynnie ste-
rowaé kierunkiem dyskusji. Nie ma znaczenia, jak wiele razy Twdj
rozmoéwca odejdzie od interesujacego Cie tematu albo ile r6znych
watkéw pobocznych wiraci — Ty i tak odnajdziesz wlasciwy kierunek.

Jesli dokladnie przypatrzysz sie algorytmowi konkretyzowania
1 przedstawionemu przykladowi konwersacji, zauwazysz, ze konwersa-
cja prowadzona jest wedlug schematu pokazanego na rysunku 7.6.
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RYSUNEK 7.6. Eksploracja ,,wszerz”

Jesli o strukturze konwersacji mysle¢ jak o drzewie danych, to
algorytm konkretyzowania jest przeszukiwaniem tej struktury wszerz.
Mozna powiedzie¢, ze stopniowo odslaniamy kolejne poziomy szcze-
gblowosci danej informacji. Naturalng alternatywa jest przeszuki-
wanie ,w glab” (rysunek 7.7), gdzie drazymy dang informacje od razu
do najdrobniejszego detalu.
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RYSUNEK 7.7. Eksploracja ,w glab”

Algorytm ,wszerz” w przypadku konkretyzowania przynosi lepsze

efekty, gdyz:

¢ bardzo szybko daje og6lny caloSciowy poglad na to, czego

potrzebuje klient;

e zatrzymujgc sie na dowolnym poziomie, masz przynajmniej

zreby informacji o calo$ci zagadnienia;

¢ bardzo szybko orientujesz sie, czego musisz sie jeszcze

dowiedzieé;

e mozesz lepiej zaplanowa¢ spotkania i kierowa¢ przebiegiem

rozmoéw, gdy wezeSnie dowiadujesz sie, z jak szerokim

spektrum zagadnien masz do czynienia.

Przyklad zamieszczony w tabeli 7.2 byt dos¢ okrojony, aby skupic

Twoja uwage na tym co najwazniejsze. W tabeli 7.3 zamieszczam

fragment rzeczywistej rozmowy analityka z klientem na temat sys-

temu e-learningowego. Zauwaz, do jakich komplikacji prowadzi brak

jakiejkolwiek metodyki dyskusji z klientem.
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TABELA 7.3. Fragment rzeczywistej konwersacji analityka z klientem
na temat systemu e-learningowego

Specjalista

Klient

Komentarz

Chodzi mi o aplikacje do nauki
matematyki dla dzieci w szkole.

Powiedz wiecej.

Dobry zabieg majacy na celu
to, aby klient przedstawit
szerszy kontekst swoich
oczekiwan.

Zeby byfa multimedialna
i dziatafa na wielu platformach.

Pada wazne wymaganie
niefunkcjonalne:
wieloplatformowos¢.
Bedzie ono miato duzy wptyw
na architekture aplikacji.

Na jakich?

W tym momencie nie jest to
az tak istotne. Z pewnoscia
warto zanotowac to wymaganie
i wréci¢ do niego pdzniej.

W tej chwili lepiej skupi¢ sie
na tym, co aplikacja ma robi¢
dla uzytkownika. Oczekiwanie,
ze aplikacja bedzie dziata¢

na wielu platformach,
prawdopodobnie zmieni sig
w trakcie dalszego odkrywania
wymagan, a prawie na pewno
zmieni sig na etapie wyceny
prac programistycznych.

Na przykifad: komputer,
telefon, laptop, tablet.

Jakie funkcjonalnosci bedzie
miafa ta aplikacja?

Pytanie konkretyzujace.

Dla réznych klas bedg rézne
lekcje z réznym poziomem
wiedzy.

Dos$¢ ogolna odpowiedz,
ktéra z pewnos$cig wymaga
skonkretyzowania.
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TABELA 7.3. Fragment rzeczywistej konwersacji analityka z klientem
na temat systemu e-learningowego — ciqg dalszy

Specjalista

Klient

Komentarz

Jak to ma wygladac?

Bardzo duzy przeskok

do szczeg6tu. Funkcjonalnosci
aplikacji nie sg jeszcze w petni
znane. W tym momencie
lepiej skupi¢ sie na dziataniu
programu niz na jego wygladzie®.

Tak, zeby dzieci chcialy z tego
korzystac. Moze kolorowo?

Dla jakich grup wiekowych
bedziemy opracowywac
lekcje?

Kolejna préba
skonkretyzowania.

Siedem, osiem, dziewiec,
dziesieC, jedenascie,
dwanascie, trzynascie

i czternascie.
Zzlilcl‘l.i””;b.}; Z:]edefumdza/ . Specijalista upewnia sie,
. /i na j6dng gripe czy dobrze zrozumiat.
wiekowg?
— Tak. —

| co w tych lekcjach bedzie?

Do$¢ ryzykowne pytanie.
Jest zbyt ogdlne i daje
klientowi mozliwo$¢
opowiadania o czymkolwiek.

Materiat prezentowany na
ekranie zakoriczony
sprawdzianem i tak daley.

Klient daje wazng
wskazéwke: materiat
prezentowany na ekranie
zakonczony sprawdzianem.
Prawdopodobnie ma pomyst
na proces przebiegu lekciji.
Specijalista powinien

to wykorzystac.

3 Jedli zastanawiasz sie, co konkretnie oznacza skupianie si¢ na funkcjonal-

no$ciach zamiast na wygladzie, koniecznie przeczytaj podrozdzial ,Ekrany
uzytkownika podczas konkretyzowania”.
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TABELA 7.3. Fragment rzeczywistej konwersacji analityka z klientem
na temat systemu e-learningowego — ciqg dalszy

Specjalista Klient Komentarz

Oto pytanie, ktére moze popsuc
to, co sie stato do tej pory.
Pamigtaj, ze zadajac pytania,
kierujesz uwage klienta

na okreslone tematy. Przed
tym pytaniem klient byt juz
mocno skoncentrowany

na mechanizmie dziatania lekcji,
Jak to bedzie wygladac? _ a teraz jego koncentracja
zostata rozproszona.

W poprzedniej odpowiedzi
klient zasygnalizowat,

ze ma konkretny pomyst.

W tym momencie warto zada¢
pytanie: WeZmy na przykfad
lekcje dla czternastolatkéw.
Co po kolei sig tam dzieje?

Technika skrzynki’

Technika skrzynki jest odmiang algorytmu konkretyzowania, ktora
doskonale sprawdza sie w przypadku wymagan, gdzie da sie wyod-
rebni¢ sekwencje kolejnych dziatan, jakis proces. Innymi slowy: sa to
przypadki, w ktérych mozna zadaé pytanie: Co sie po kolei dzieje?
Na przyklad:

o Uczen moze wzigé udzial w zdalnej lekcji. Z jakich kolejnych
czesci sklada sie lekcja?

* Poczatkowo uzywalem nazwy czarna skrzynka, ale uéwiadomilem sobie,
ze skoro zagladamy do $rodka, to nie jest juz ona czarna. Z drugiej strony,
wydawalo mi sie, ze nazwa biala skrzynka narzuci zbyt wiele skojarzen
z testowaniem, wiec ostatecznie zostala po prostu skrzynka.
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e Uzytkownik moze wykonaé przelew dowolny. Co po kolet
nalezy zrobié, aby wykonaé przelew?

¢ Ushluga musi udostepniaé informacje o pogodzie. Jakie sq kroki
algorytmu pozyskiwania informacji o pogodzie?
Poniewaz wiekszo$¢ wymagan funkcjonalnych (czyli méwiagcych
o tym, w jaki rodzaj interakcji z systemem wchodzi uzytkownik) ma
w mniejszym badz wiekszym stopniu charakter procesu, bedziesz mie¢
bardzo wiele okazji do wykorzystania tej techniki.

Skrzynka krok po kroku
Na rysunku 7.8 znajduje sie schemat pokazujacy, w jaki sposob uzy-
wac skrzynki.

«—

@ @

WE —| ALG —> WY

o=

4

RYSUNEK 7.8. Algorytm dzialania techniki skrzynki

Najwazniejsza rzeczg jest rozpoczecie konkretyzowania od konca.
Jako pierwszy musi zostaé¢ zdefiniowany rezultat sekwencji dzialan,
ktore konkretyzujesz. Dlaczego najpierw rezultat? Dlatego, ze znajac
spodziewany efekt, latwo jest eliminowa¢ watki konwersacji oraz wy-
magania, ktére nie sg zwigzane z rezultatem. Stad kierunek strzalek
na rysunku 7.8:

1) najpierw rezultat (wyjécie) — WY;

2) nastepnie: co jest potrzebne (wejscie), aby uzyskac rezultat
— WE;
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3) na koncu: w jaki sposdéb WE jest przeksztalcane na WY,
jakie sa kroki algorytmu — ALG.

Rezultat (WY) mozesz definiowaé¢ za pomoca pytan konkrety-
zujacych:

o (Co jest efektem dziatania ALG?

e Jaki bedzie rezultat, gdy stanie si¢ ALG?

e Z czego sklada sie to, co wytwarza ALG?

Dane poczatkowe (WE) skonkretyzujesz za pomoca innego zestawu
pytan:
e Co potrzeba, aby ALG wytworzyt WY?

o (Czego konkretnie potrzebuje ALG, aby mdéc wykonaé swoje
zadanie?

e Zjakich informacji korzysta ALG, zeby stalo si¢ WY?

Ostatnim etapem jest okreslenie algorytmu dzialajacego wewnatrz
skrzynki:

o Wjaki sposéb ALG przeksztalca WE na WY?

e Co sig po kolei dzieje z WE, by otrzymaé WY?

Zatrzymajmy sie na chwile nad przykladem ilustrujacym wyko-
rzystanie techniki skrzynki. W tabeli 7.4 zamieszczony jest fragment
konwersacji analityka z ekspertem z dziedziny bankowo$ci na temat
funkcjonalno$ci portalu banku internetowego.

Zauwaz, ze podobnie jak w przypadku podstawowego algorytmu
konkretyzowania, w konwersacji zdarzaja sie przerywniki, odbiegniecia
od tematu i niejasnoéci. Po to definiujemy sekwencje prowadzenia
rozmow, aby$ mimo tych trudnosci z latwoscia zachowywal pozadany
kierunek dyskusji.
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TABELA 7.4. Jeden przebieg w technice skrzynki podczas konwersacji
z ekspertem z dziedziny bankowosci

Specjalista

Klient

Komentarz

(...) moge réwniez wykonac
przelew dowolny.

Co jest rezultatem przelewu?

Préba zdefiniowania WY.

Pienigdze na koncie
docelowym.

Klient okreslit rezultat,

ale na poziomie procesu
biznesowego. Pamigtaj,
ze chodzi o rezultat w tym
systemie.

Chodzi mi o to, po czym

ty jako uzytkownik przelewu
poznasz, ze przelew zostat
wykonany.

Specjalista zadaje bardziej
konkretne pytanie,

ktére pomoze klientowi
zdefiniowac spodziewany
rezultat w tym systemie.
Pamigtaj, ze jako$¢
odpowiedzi klienta $wiadczy
o jako$ci Twoich pytan.

Zobacze potwierdzenie.

WY zostato zdefiniowane.

Jakie informacje muszg by¢
zawarte w potwierdzeniu?

Specjalista konkretyzuje duzy
kawatek: potwierdzenie
przelewu, korzystajac

z podstawowego algorytmu
konkretyzowania.

Nazwa oddziatu banku
docelowego, numer konta
docelowego, nazwa odbiorcy,
data przelewu,

data zaksiegowania, kwota,
nasze logo, informacja

na temat dokumentow
elektronicznych zgodnych

Z ustawa o bankowosci.

Rozumiem. Jakich informacji
potrzeba, aby wykonaé
przelew?

Préba zdefiniowania WE.
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TABELA 7.4. Jeden przebieg w technice skrzynki podczas konwersacji
z ekspertem z dziedziny bankowosci — ciqg dalszy

Specjalista Klient Komentarz
Poniewaz pytanie bylo do§¢
— Skad? Gdzie? lle? ogdlne, ogdlna jest réwniez

odpowiedz.

Sprecyzuje: jakie dane
nalezy dostarczyc,

aby poprawnie wykonaé
przelew?

Specjalista zadaje pytanie
pozostawiajgce mniej
przestrzeni do dowolnosci.

Numer konta docelowego,
nazwe odbiorcy, kwote, hasfo
Jjednorazowe.

WE zostalo zdefiniowane.

Jezeli teraz mamy numer
konta, odbiorce i hasto,

to co po kolei musi sie zadziac,
abys mdgf zobaczy¢

Préba zdefiniowania
algorytmu dziatania skrzynki
(ALG).

potwierdzenie przelewu?

Céz, najpierw trzeba
sprawdzic, czy dane

sg poprawne, potem

— stworzy¢ paczke przelewu,
zarejestrowac przelew

w systemie, wystac do Elixira
i wygenerowac potwierdzenie.

Algorytm wewnatrz skrzynki
(ALG) zostat zdefiniowany.

W tabeli 7.4 przedstawiony jest jeden przebieg konkretyzowania za
pomoca techniki skrzynki. Konkretyzowanie jest jednak procesem
wielostopniowym, potrzebne s3 kolejne przebiegi, aby okresli¢ wyma-
gania na poziomie uzytecznym dla wykonawcoéw oprogramowania.
Kazda z informacji pojawiajaca sie na wyjsciu (WY), wejsciu (WE)
lub wewnatrz skrzynki (ALG) powinna zostaé¢ skonkretyzowana
w takim stopniu, w jakim to konieczne. Mozesz do tego uzy¢ ponownie
techniki skrzynki, jesli informacja ma charakter procesu, lub pod-
stawowego algorytmu konkretyzowania w kazdym innym wypadku.
Schematycznie mozna to przedstawi¢ tak jak na rysunku 7.9.
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WE WY WE WY
—| ALG |—> ::> —> B[P P> PP PP —

KONKRETYZUJ
Wl
KONKRETYZUJ

KONKRETYZUJ

RYSUNEK 7.9. Rekurencja w technice skrzynki

Uwzgledniajac regule stopniowego konkretyzowania, kontynuacja
konwersacji zamieszczonej w tabeli 7.4 moglaby wygladaé nastepu-
jaco (tabela 7.5).

Zasada wywazenia

Oprocz rozpoczynania od okreélenia rezultatu w technice skrzynki
istotna jest jeszcze jedna rzecz — wywazenie. Sp6jrz na rysunek 7.10.
Jesli jednocze$nie niektére informacje bedziesz definiowal na duzym
poziomie ogolnosci (duze kawalki), a inne na duzym poziomie kon-
kretnoSci (male kawalki), to skrzynka sie przewroci...

MALE PCRCJE
INFORMACJ

DUZE PORCJE
INFORMAC.JI

RYSUNEK 7.10. Uwaga na brak wywazenia na obu koncach skrzynki!

Dlatego jesli uzywasz techniki skrzynki, to dbaj, aby w trakcie
jednego przebiegu definiowaé wszystkie informacje (WY, WE i ALG)
na tym samym poziomie konkretno$ci. W przeciwnym razie latwo
zgubisz sie w gaszczu informacji o réznej granulacji.
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TABELA 7.5. Kolejne przebiegi w technice skrzynki podczas konwersacji
z ekspertem z dziedziny bankowosci

Specjalista Klient Komentarz
Powiedziates, ze wykonanie
przelewu odbywa sie
w nastepujacych krokach:
sprawdzenie poprawnosci Specjalista potwierdza
danych, stworzenie paczki o
. . — czy dobrze zrozumiat to,
przelewu, zarejestrowanie R
. co powiedziat klient.
przelewu w systemie,
zgfoszenie przelewu
do Elixira i wygenerowanie
potwierdzenia. Zgadza sie?
— Tak. —

L Rozpoczyna sig kolejny
Zajmijmy sig kazdym przebieg techniki skrzynki.
z tematdw oddzielnie. Krok generowanie
Na p (.chqtek.gene.row.an.ie potwierdzenia, ktory zostat
[.JUTT/VIf-BrdZenIa.. Wiem juz, wyodrebniony w poprzednim
Jjakie informacje sg tam — przebiegu, bedzie teraz
zawarte, lecz czym konkretyzowany w ten sam
jest potwierdzenie? sposb.

W jaki sposdb objawia . ) )
sie uzytkownikowi? Kon?qwe than|e to prdba
zdefiniowania WY.
To jest po prostu strona
w przegladarce z tymi

informacjami, ktérg mozna
potem zapisac jako plik PDF.

WY zdefiniowane.

Rozumiem. A informacje,

k6 L
ore ma./q ste p.O/aWIC — Préba zdefiniowania WE.
na potwierdzeniu, sg brane
Z jednego miejsca?
Te, ktdre sa identyczne
z danymi do przelewu,
— sg brane wiasnie z danych WE zdefiniowane.
przelewu, a pozostafe
Z naszej bazy.
(...) — Itd.
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W tabeli 7.6 znajdziesz alternatywna wersje konwersacji z eks-
pertem z dziedziny bankowo$ci, w ktorej analityk uzywa techniki,
nie dbajac o przestrzeganie wywazenia.

TABELA 7.6. Zaniedbywanie zasady wywazenia w technice skrzynki podczas
konwersacji z ekspertem z dziedziny bankowosci

Specjalista Klient Komentarz

Powiedziafes, ze wykonanie
przelewu odbywa sig

w nastepujgcych krokach:
sprawdzenie poprawnosci
danych, stworzenie paczki
przelewu, zarejestrowanie
przelewu w systemie,
zgfoszenie przelewu

do Elixira i wygenerowanie
potwierdzenia. Zgadza sig?

— Tak. —

Specijalista potwierdza,
— czy dobrze zrozumiat to,
co powiedziat klient.

Rozpoczyna sig kolejny
przebieg techniki skrzynki.
Krok generowanie
potwierdzenia, ktdry zostat
wyodrebniony w poprzednim
przebiegu, bedzie teraz
konkretyzowany w ten sam
spos6b.

Zajmijmy sie kazdym

z tematdw oddzielnie.

Na poczatek generowanie
potwierdzenia. Wiem juz,
Jjakie informacje sq tam —
zawarte, lecz czym jest
potwierdzenie?

W jaki sposéb objawia

sie uzytkownikowi? Koncowe pytanie to préba

zdefiniowania WY.
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TABELA 7.6. Zaniedbywanie zasady wywazenia w technice skrzynki podczas
konwersacji z ekspertem z dziedziny bankowo$ci — ciqg dalszy

Specjalista

Klient

Komentarz

Céz, to zalezy. Jesli klient
chce tylko zobaczy¢
potwierdzenie, to po prostu

wyswietla sie ono na ekranie.

Jesli chee je wydrukowac,
to ma mozliwosc¢ pobrania
pliku PDF. Jesli jednak chce,
zeby system przestat
potwierdzenie mailem,

to w tym mailu powinien
by¢ zatgcznik PDF albo link
do potwierdzenia w systemie
— w zaleznosci od opcji
wybranej w preferencjach
uzytkownika.

Klient podaje wiecej
informac;ji, niz oczekiwat
specjalista. Oprdcz
wiadomosci, ze istniejg
dwa rodzaje potwierdzenia
(PDF i widok na ekranie)
pojawialy sie réwniez detale
na temat regut, wedtug
ktérych wysytany jest mail
z potwierdzeniem.

Witasciwym dziataniem
specjalisty byfoby zanotowanie,
ze taka reguta istnieje,

i skonkretyzowanie jej

w kolejnych przebiegach
techniki skrzynki. W tym
momencie lepiej skupi¢

sig na tym, na podstawie
czego generowane

jest potwierdzenie.

W jakich preferencjach?

Jednak specjalista konkretyzuje
nadmiarowa informacje,
czyli reguty wystania maila.

No, w preferencjach konta.

Rozumiem. Czyli jesli

w preferencjach bedzie
podany mail i zostanie
zaznaczone, ze potwierdzenie
ma by¢ przesytane jako link
albo jako zatgcznik, to taki
wiasnie mail ma zosta¢
wystany. Zgadza sig?

Weciaz konkretyzuje
nadmiarowg informacije.

Jak najbardziej.
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TABELA 7.6. Zaniedbywanie zasady wywazenia w technice skrzynki podczas
konwersacji z ekspertem z dziedziny bankowo$ci — ciqg dalszy

Specjalista Klient Komentarz
Czy potwierdzenie na ekranie Rozpoczyna réwniez
zawiera dokfadnie te same konkretyzowanie gtéwnej
informacje co potwierdzenie informacji — potwierdzenie
z pliku PDF? wykonania przelewu.

Wiasciwie tak. Z tym
wyjatkiem, ze PDF musi by¢
w naszym szablonie papieru
firmowego. Trzeba réwniez
— dodac klauzule, —
ze potwierdzenie
elektroniczne nie wymaga
podpisu i jest zgodne

z ustawg o bankowosci.

Rozumiem. A informacje,

ktdre maja sie pojawic . Specjalista probuje
na potwierdzeniu, sq brane zdefiniowa¢ WE skrzynki.
Z jednego miejsca?

Te, ktdre sg identyczne
Z danymi do przelewu,
— sg brane wifasnie z danych WE zostato zdefiniowane.
przelewu, a pozostate
Z naszej bazy.

Zauwaz, ze w konwersacji z tabeli 7.6 WE i WY zostaly dobrane
bardzo niesymetrycznie. Po stronie WY mamy nastepujace informacje:

¢ Jesli klient chce zobaczy¢ potwierdzenie, to wyswietla
sie ono na ekranie.

o Jesli klient chce wydrukowaé potwierdzenie, to ma mozliwosc
pobrania pliku PDF.

e Potwierdzenie PDF zawiera (prawdopodobnie) te same
informacje co potwierdzenie na ekranie.
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e Potwierdzenie PDF musi zosta¢ umieszczone w szablonie
papieru firmowego i zawieraé klauzule, ze nie wymaga
podpisu i jest zgodne z ustawa o bankowoSci.

¢ Klient moze otrzymac potwierdzenie mailowe.

e Potwierdzenie mailowe moze zawiera¢ zalacznik PDF albo
link do wy$wietlenia przelewu w systemie.

Natomiast po stronie WE mamy:

e Informacje umieszczone na potwierdzeniu wykonania
przelewu, ktore s zgodne z danymi przelewu, pochodza
z danych przelewu.

¢ Informacje umieszczone na potwierdzeniu wykonania
przelewu, ktbre sg nie zgodne z danymi z przelewu, pochodza
z wewnetrznej bazy danych.

WY jest bardzo szczegolowe i konkretne w stosunku do WE. Na
tej podstawie trudno bedzie zdefiniowa¢ algorytm (ALG), na podstawie
ktérego WE jest przeksztalcane w WY. Analityk powinien byt ogra-
niczy¢ sie do pierwszych dwoch informacji na WY, zanotowa¢ te nad-
miarowe i wrdci¢ do nich w kolejnym przebiegu.

Istota techniki skrzynki jest konkretyzowanie poprzez metodyczne
powtarzanie cyklu: WY-WE-ALG, WY-WE-ALG itd. Pozwala to na
stopniowe przechodzenie w kierunku konkretnych informacji. Jesli
pozwalasz na to, aby WE i WY byly okreSlone na zupelie r6znych
poziomach konkretno$ci, to technika przestaje dziala¢, poniewaz bar-
dzo latwo jest poswieci¢ zbyt duza uwage tylko samemu WY lub tylko
samemu WE i trudno okresli¢ zwiazek przyczynowo-skutkowy (ALG)
pomiedzy informacjami bardzo konkretnymi a bardzo ogblnymi.

Przy technice skrzynki pamietaj, aby:
« rozpoczyna¢ od zdefiniowania rezultatu procesu;
« w trakcie jednego przebiegu techniki wszystkie informacje definiowa¢ na tym samym
poziomie konkretnosci.
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Do czego nie nadaje sie technika skrzynki?

Skrzynka jest bardzo uzyteczna, zwlaszcza gdy rysujesz ja razem
z klientem, gdyz pomaga latwo skupi¢ uwage na tym, co chcesz skon-
kretyzowaé. Napisalem, ze nadaje sie do wymagan majacych charakter
procesu. Nie jest natomiast odpowiednia do wymagan takich jak:
¢ dotyczace architektury — nalezy uzy¢ architektury MVC,
o kryteria jakoSci — system ma by¢ szybki, interfejs ma byé¢
intuicyjny;
¢ gdy mowa o konicowym ksztalcie, a nie dzialaniu (gdyz jest
nieistotne albo oczywiste) — potrzebujemy raportéow
zawierajqcych...;
e specyficzne wymagania funkcjonalne, w ktérych system

nie obstuguje pewnego procesu, lecz reaguje na okre$lone
zdarzenia (sygnaly) i w ich wyniku zmienia swoj stan.

Ten rodzaj wymagan zazwyczaj nalezy do grupy wymagan nie-
funkcjonalnych, czyli niezwigzanych z ushugami, ktore system bezpo-
$rednio Swiadczy uzytkownikowi. W przypadku tych wymagan zamiast
pytac: co sie po kolei dzieje, wolelibySmy zapytac: z czego sie sklada...,
Ppo czym poznasz, jakie sq kryteria akceptacji itd. Zatem podstawowy
algorytm konkretyzowania bedzie sie tu sprawdzal lepiej niz tech-
nika skrzynki.

Ekrany uzytkownika
podczas konkretyzowania

Po czym programista zazwyczaj poznaje, ze aplikacja dziala popraw-
nie? Po przechodzacych testach. Po czym uzytkownik® zazwyczaj
poznaje, ze aplikacja dziala poprawnie? Po tym, ze ekrany wygladaja

> Slow Klient” i ,uzytkownik” uzywam czesto wymiennie. Choé to kompletnie

inne odpowiedzialnoS$ci, przy omawianych zagadnieniach nie trzeba wpro-
wadza¢ miedzy nimi rozréznienia.
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i reaguja w oczekiwany sposob. Interfejs (mam tu na mysli graficzny
interfejs uzytkownika) jest najczesciej jedyna czeScia systemu, ktorej
uzytkownik jest w pelni $wiadomy. Postugiwanie sie w trakcie kon-
kretyzowania szkicami ekran6w pomaga w miare szybko dojs¢ do
porozumienia. Przykladowy szkic ekran6w uzytkownika znajduje sie
na rysunku 7.11.

ZALOGUY PANEL GLOWNY

MoE FILMY | MoJE koNto

rl A
v -

— G-

ZAL O KALENDAFR.Z

RAPORTY \/ DODAJ

RYSUNEK 7.11. Szkic ekranow uzytkownika

Zauwaz, ze przedstawione na rysunku 7.11 ekrany nie zawieraja
zbyt wielu detali. Celem szkicowania ekrandw jest taka konwersacja
z uzytkownikiem, aby wyodrebnié i skonkretyzowa¢ wymagania. Szkice
w zadnym wypadku nie stuza do szczegdlowego projektowania wygladu
aplikacji.

Celem szkicowania ekranéw uzytkownika jest taka konwersacja z uzytkownikiem, aby
wyodrebni¢ i skonkretyzowa¢ wymagania. Szkice w zadnym wypadku nie stuzg do szcze-
gotowego projektowania wygladu aplikacji.

Z powyzszych wzgledow na ekranach umieszczaj tylko te rzeczy,

ktore majg zwigzek z logika dzialania systemu i wymaganiami funk-
cjonalnymi, a zatem:
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e prostokaty oznaczajace ekrany wraz z ich nazwami;

¢ prostokaty oznaczajace pola, w ktérych uzytkownik wpisuje
jakie$ dane’;

e napisy z podkres§leniem oznaczajace elementy akcji
(mozna tam klikna¢ i cos$ sie zadzieje);

o strzalki przejScia pomiedzy ekranami wraz z podpisem
wskazujacym, w wyniku jakiego zdarzenia nastepuje dane
przejécie.

Kazdy z wymienionych elementéw z latwo$cia odnajdziesz na
rysunku 7.11.

Cykl pracy z ekranami uzytkownika

Szkic ekrandéw powstaje stopniowo w trakcie konwersacji. W tabeli 7.7
znajdziesz poszczegblne etapy konwersacji na temat portalu interne-
towego, natomiast na rysunku 7.12 kolejne fazy ekran6w uzytkownika
powstajacych w trakcie konwersacji.

Zauwaz, ze zadawane przez programiste pytania byly zwyczajnymi
pytaniami konkretyzujacymi. Rysowanie ekran6w stanowi przede
wszystkim medium komunikacyjne i pomaga skoncentrowaé uwage
na funkcjonalnosciach aplikacji.

Z perspektywy uzytkownika korzystanie z tej techniki wiaze sie
z nastepujacymi korzy$ciami:

¢ uzytkownik sam wymyséla, jak bedzie pracowal z aplikacja;

¢ w trakcie konwersacji uzywamy jezyka ekranéw
zrozumialtego dla uzytkownika;

e po wdrozeniu systemu czas nauki jest krotszy, gdyz
uzytkownik zna idee jego dzialania.

¢ Imputy, tekstfildy, jesli uzywaé nowomowy programistycznej.
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TABELA 7.7. Kolejne etapy pracy z ekranami uzytkownika
podczas konwersacji na temat portalu internetowego

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com

Etap Specjalista Klient Komentarz
Zauwaz, ze specjalista odwotuje
sie do tego, co uzytkownik
widzi — w koncu rysujemy
ekrany.
Specijalista celowo uzywa
Wyobraz sobie, réwniez czasu terazniejszego,
Ze siadasz przed co stawia uzytkownika
komputerem i zaczynasz w akgiji dziatania.
1 pra’ce wiym sy‘ ste‘m/e. Programista pyta, jaka strong
Ktor 9 .?trone m;ldz:sz uzytkownik widzi. Nawiazuje
jako pierwszs tu do konkretnej technologii,
ktéra jest zazwyczaj wczesniej
wiadoma. Przy aplikacjach
desktopowych mozna
by zapytac¢, ktére okno
uzytkownik widzi.

— Logowanie. —

Okej. Co mozesz na niej )

2robic? - Ogolne pytanie, a zatem
ogdlna odpowiedz.

— Zalogowac sie?

2 Miatem na mysli:

co moZesz tam wpisac? Konkretne pytanie, konkretna
Nazwe uzytkownika oraz | odpowiedz.
hasto.
Czy cos jeszcze mozesz
3 wpisac albo kliknaé?
— Przycisk Zaloguij.
Specjalista kieruje
L . uzytkownika w stron
Gdy weisniesz przycisk Y . &
S typowego scenariusza.
Zaloguj i login i hasto .

4 . , — Scenariusz z biedng nazwa

sg prawidfowe, to ktorg . .
. uzytkownika lub hastem
strone teraz widzisz? . . .
bedzie oméwiony w dalszej
kolejnosci.
4 — Gféwna. —
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TABELA 7.7. Kolejne etapy pracy z ekranami uzytkownika
podczas konwersacji na temat portalu internetowego — ciag dalszy

Etap Specjalista Klient Komentarz

Nie rozumiem.
Czy chodzi o gféwng —
strone systemu?

Niemal wszystkie aplikacje
webowe oferujag
zapamigtywanie danych
uwierzytelniajgcych.

W zwiazk
Nie, 0 gléwna strone zwigzku z tym wystarczy

o |
dla mojego konta. Wpisac nazwe portalu,

— i - . aby znalez¢ sig w widoku
Cos takiego jak pulpit swojego konta (nie trzeba

albo panel gféwny. sie logowac”)

Spowodowato to, ze wielu
uzytkownikéw nie czyni
rozréznienia migdzy publiczng
a prywatng czescig portalu.

ETAP | ETAP 2 ETAP 3

PANEL

HASLO
=4

LOGOWANE

HASLO

ZALCgu)  —

RYSUNEK 7.12. Fazy powstawania ekran6w uzytkownika

Z perspektywy programisty korzysci sa nastepujace:

e programista nie musi wymyslaé logiki dzialania interfejsu
i pracy z aplikacja, gdyz jest ona efektem konwersacji;

¢ latwiej zaplanowac i oszacowac prace, gdy znany jest ksztalt
ekrandow.

Podsumowujac sposob pracy z ekranami, warto dodaé kilka waz-
nych spraw, o ktérych powiniene$ pamietac:
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¢ Rysuj razem z uzytkownikiem — wspolne rysowanie
buduje zaangazowanie; ludzie sa bardziej przywigzani
do rzeczy, ktore stworzg sami, niz do tych, ktére sg im
narzucone z gory.

¢ Ekran to kontrakt — uzytkownicy bardzo przywiazuja
sie do narysowanych ekrandw, z tego wzgledu ekrany
szKkicujemy zamiast projektowaé (projektowanie
ekranow to zupelnie inny etap prac). Mimo wszystko
do naszkicowanych ekranéw warto dodac¢ podpis: ,,Rysunek
przedstawia szkic interfejsu uzytkownika, a nie docelowy
jego ksztalt”.

e Ostroznie z detalami — nie przeladowuj szkicow
niepotrzebnymi szczeg6lami, na tym etapie nie maja one
zbyt duzego znaczenia.

Narzedzia

Zdecydowanie odradzam tworzenie ekran6w w $rodowiskach progra-
mistycznych, ktére to umozliwiaja, np. NetBeans, Borland Delphi.
Po pierwsze, te narzedzia przeznaczone sg do tworzenia ,prawdziwych”
formularzy dla dzialajacej aplikacji i stluza do implementowania
interfejsu, a nie do jego szkicowania. Przeklada sie to bezposrednio
na czas przygotowywania ekranéw, ktory jest zbyt dhugi, aby two-
rzy¢ je w trakcie konwersacji z uzytkownikiem. Po drugie, ekrany sa
identyczne z tymi w dzialajgcej aplikacji, co spowoduje, ze uzytkownik
bedzie oczekiwal dokladnie takiego samego ekranu w koncowym pro-
dukcie. Po trzecie, w trakcie zbierania wymagan uzytkownicy czesto
zmieniaja zdanie, a modyfikowanie ekranéw w tych narzedziach jest
czasochlonne. Srodowiska programistyczne wkraczaja do akeji, gdy
interfejs uzytkownika jest juz (przynajmniej w wiekszo$ci) rozpoznany.
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Nie zachecam réwniez do korzystania z projektanta ekranéw uzyt-
kownika dostepnego (w chwili pisania drugiego wydania tej ksiazki)
w narzedziu Enterprise Architect. Liczba kliknieé¢, ktore nalezy wyko-
na¢, aby stworzy¢ dobrze wygladajace ekrany, jest wprost niewiary-
godna. Praca z ekranami uzytkownika podczas sesji zbierania wyma-
gan trwa w tym narzedziu zdecydowanie zbyt dlugo.

Czy zatem cokolwiek moge poleci¢? Jak najbardziej! Zdecydowanie
rekomenduje narzedzia do tworzenia makiet interfejsu (ang. moc-
kups). W tabeli 7.8 wymieniam kilka uzytecznych.

TABELA 7.8. Narzedzia do tworzenia makiet interfejsu uzytkownika

Narzedzie Informacje

+ Ptatne: 89 dolaréw
Balsamiq * Dostgpna wersja demonstracyjna o ograniczonych funkcjonalnosciach
Mockups » Wersje online oraz desktop

* http://www.balsamig.com

« Darmowe
« Tylko wersja desktop

Pencil « Czasem ucigzliwe w uzytkowaniu przy ekranach zawierajacych kilka kontrolek
* http://pencil.evolus.vn
+ Darmowe

Lumzy * Tylko wersja online

* http://lumzy.com

Ograniczenia stosowania ekranow uzytkownika

Ekrany uzytkownika doskonale sprawdzaja sie wszedzie tam, gdzie
system ma graficzny interfejs uzytkownika. Nie sprawdza sie zatem
tam, gdzie interfejsu graficznego nie ma, np.:

o w sterownikach urzadzen,
¢ w serwisach webowych,

o w aplikacjach konsolowych.
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W wymienionych przypadkach jedynymi narzedziami konwersacji
beda: podstawowy algorytm konkretyzowania, technika skrzynki oraz

Sztuka konwersacji z klientem

odreczne rysunki odwzorowujace idee omawianego zagadnienia.

Ekrany uzytkownika w trakcie prac programistycznych
Opracowane ekrany uzytkownika stanowig bardzo duza pomoc dla

zespotu programistycznego. Gdy zostanie Ci przydzielone zadanie,
mozesz wydrukowac szkic ekrandw, a nastepnie zaczaé zastanawiaé

sie nad pytaniami:

e Zjakimi ustugami powinny by¢ powiqzane poszczegolne

ekrany?

e Skqd pobra¢ dane do zaprezentowania na poszczegolnych

ekranach?

e Jakie informacje powinny byé przekazywane pomiedzy

ekranami?

Na wydruku nanie$ szczegdly implementacyjne. Przyklad pokazany

jest na rysunku 7.13.

EREOR WHEN FAILED

Msg

ZALCGU)

ALTHENTICATICN
SERVICE

RAPORT

|

DCDA) = ==

MAIN JSFPX ¢

FEPCRET JSFX

USER
MANAGER

REFCETING
SERVICE

RYSUNEK 7.13. Ekrany uzytkownika na jeszcze dalszym etapie prac
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Takie uszczegolowienie ekrandw sprawi, ze zanim zabierzesz sie
do programowania, najpierw zaplanujesz swoje prace. Wynikajaca
z tego korzyscia jest chociazby lepsze oszacowanie czasu wykonywa-
nia zadania.

Szczegol to nie to samo co konkret

Intuicyjnie utozsamiamy informacje szczegétowe z informacjami kon-
kretnymi, podczas gdy nie sa to rownoznaczne terminy. Konkretny
oznacza ,,precyzyjnie okreslony, mierzalny”, natomiast szczegdlowy to
~Zawierajacy wiele detali”. Jeéli informacja jest konkretna, to praw-
dopodobnie jest roéwniez szczegdltowa, ale informacja szczegélowa nie
musi by¢ konkretna. Spdjrz na ponizsze dwa przyklady.

1. Kolor fuksja ma skladowg czerwona rowna 255, sktadowa
zielong wynoszacg o oraz skladowa niebieska wynoszaca
réwniez 255.

2. Silnik spalinowy sktada sie z ukltadu korbowego
odpowiedzialnego za zasilanie, ukladu rozrzadu sterujacego
procesem napekniania cylindrow, ukladu zasilania
dostarczajacego mieszanke paliwa i powietrza lub oddzielnie
paliwo i powietrze, ukladu smarowania doprowadzajacego
olej miedzy wspolpracujace ze soba czesci silnika, ukladu
chlodzenia utrzymujacego odpowiednia temperature, ukladu
zaplonowego oraz rozruchowego.

Pierwsza informacja jest konkretna, druga szczegélowa. Na pod-
stawie pierwszej informacji jeste$ w stanie stworzy¢ kolor fuksja, na
podstawie drugiej nie zbudujesz silnika (chyba ze jeste$ ekspertem
w temacie, lecz wtedy posiadasz dodatkowa konkretng wiedze).

W trakcie konwersaciji z klientem zwracaj uwage na szczegdty, ale najbardziej interesuj
sie konkretami.
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Wspominam o rozréznieniu miedzy konkretem a szczegolem,
poniewaz do$¢ czesto zdarza sie, ze rozmowcey podaja bardzo duzo
szczegdtowych informacji, ktore jednoczesnie sa malo konkretne. Roz-
poznasz ten typ rozmoéwcy po nastepujacych objawach:

e ma poczucie, ze dziedzina, o ktérej rozmawiacie, jest bardzo
skomplikowana;

e gdy proponujesz mu rozwigzanie jednego z problemow,
natychmiast znajduje wiele kontekstow, w ktorych to
rozwigzanie jest niewlasciwe, popierajac swoje stwierdzenia
mnostwem szczegdtowych i niekonkretnych informacji;

o czesto skacze z tematu na temat, omawiajac raz jedna podang
przez siebie informacje, raz druga.

Klopot z takim typem rozmoéwcy polega na tym, ze trudno skon-
kretyzowa¢ jego oczekiwania, gdyz niemal kazde pytanie konkrety-
zujace skutkuje nowa porcja szczegbélowych informacji i potencjalnych
probleméw. Zatem zanim przystapisz do wlasciwego pozyskiwania
informacji, musisz najpierw rozméwce do tego przygotowac, chcialoby
sie powiedzie¢: uspokoié¢. W tym celu wykonaj nastepujace dzialania:

e Skup sie na kilku podanych informacjach i zacznij

je konkretyzowac.

¢ Delikatnie, lecz stanowczo odmawiaj zajecia sie kolejnymi
informacjami, dopoki te pierwsze nie zostana
skonkretyzowane. Po prostu powiedz, ze musisz dobrze
zrozumieé zagadnienie, ktorym bedziesz sie zajmowal.

e Konkretyzuj cierpliwie az do skutku.

W pewnym momencie zobaczysz, ze rozmdwca przezywa co$, co
mozna nazwaé dysonansem poznawczym. Zaczyna zauwazac, ze
rzeczy, ktore wydawaly sie mu bardzo skomplikowane, wcale takie
nie s3. Kontynuuj konkretyzowanie, do momentu kiedy Twdj roz-
moweca stwierdzi, ze informacje, ktore podaje, sa nieprecyzyjne i nalezy
je zweryfikowacd.
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Gratulacje! Wlasnie przygotowale$ klienta do wlaéciwego pozy-
skiwania informacji. Do dziela!

Zawsze pytaj o zgode

Gdy zadajesz wnikliwe pytania, zawsze docierasz do granicy wiedzy
klienta. W pewnym momencie zaczynasz pytac¢ o sprawy, ktorych Twoj
rozméwca nie brat pod uwage albo o ktorych nic nie wie. Klientowi
moze sie wtedy wydawac, ze uwazasz, iz jest niekompetentny, albo
Ze sam nie wie, czego chce. Sam przyznasz, ze nie jest to zbyt mile
uczucie. Z tego wzgledu przed przystgpieniem do konwersacji poin-
formuj klienta o swojej intencji, np. méwiac: Zeby dokladnie zrozu-
mieé¢ pana potrzeby, chciatbym zadaé nieco wiecej szczegébtowych
pytan na temat X. Za kazdym razem, gdy tylko zauwazasz na twarzy
klienta zmieszanie lub zaniepokojenie zbyt wnikliwymi pytaniami,
przypominaj swoja intencje, ze zalezy Ci wylqcznie na jak najlep-
szym zrozumieniu potrzeb i wymagan.

Opisana wyzej sytuacja wynika z prostego spostrzezenia, ze zde-
nerwowany lub zirytowany rozméwca koncentruje sie na swoich emo-
cjach i poczuciu dyskomfortu zamiast skupiaé sie na funkcjonalno-
$ciach programowania, o ktéorym mowa.

Uogodlnianie wymagan

Przeczytaj fragment konwersacji zamieszczony w tabeli 7.9. Jest to
fragment dotyczacy tego, jak ma zosta¢ rozwigzana kwestia konfigu-
rowania ustawien aplikacji w oprogramowaniu antywirusowym.
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TABELA 7.9. Fragment konwersacji na temat konfigurowania ustawien
aplikacji w oprogramowaniu antywirusowym

Specjalista

Klient

Komentarz

Aplikacja powinna mie¢ jeden
ekran ze wszystkimi
ustawieniami konfiguracyjnymi.

Rozumiem. Jakiego rodzaju
ustawienia mozna zmienia¢
na tym ekranie?

Wielkos¢ czcionki, interlinig,
kolor tfa, skrdty klawiszowe.

Pytanie konkretyzujace.

Narysujmy, jak wyglada
ten ekran.

(rysuje)

Konkretyzowanie
za pomocg ekranéw
uzytkownika.

Czym jest to dodatkowe okno?

Pojawia sie nieoczekiwana
sytuacja.

To drugi ekran konfiguracyjny.

Miat by¢ tylko jeden.

No tak, ale wfasciwie powinny
by¢ dwa.

Nowy ekran zostaje
wigczony do toku rozmdw.

Dobrze. Co powinno znaleZé
sie na drugim ekranie
konfiguracyjnym?

Pytanie konkretyzujace.

Jakies bardziej zaawansowane
opcje: do jakich folderéw moga
by¢ kopiowane pliki, ktére dyski
sg objete kwarantanng,
harmonogram alarmow.

Okej, a jak sie mozna do niego
dostac z pierwszego ekranu
konfiguracyjnego?

Na przyktad klikajac tu. (rysuje)

Narysuj, jak wyglada ten ekran.

(rysuje)

Konkretyzowanie
z uzyciem ekranéw
uzytkownika.

Czym jest to dodatkowe okno?

Hmmm... To trzeci ekran
konfiguracyjny...

Kolejny nieoczekiwany
zwrot akcji.
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Co wlasciwie dzieje sie w przytoczonej konwersacji? Programista
robi wszystko zgodnie z prawidlami sztuki konkretyzowania, a jednak
trudno mu odkrywaé wymagania klienta oraz prowadzi¢ konwersacje.
Dzieje sie tak dlatego, ze klient dodaje coraz to nowe informacje
w toku konwersacji. Zaraz, zaraz — mozesz pomysle¢ — przeciez
w konkretyzowaniu o to wlaénie chodzi, o pozyskiwanie kolejnych
porcji informacji. W trakcie konkretyzowania dowiadujesz sie nowych
rzeczy, lecz one jedynie konkretyzuja i uszczegblowiaja to, czego juz
zdazyle$ sie dowiedzie¢. Natomiast w opisanej konwersacji nowe
informacje zmieniaja to, co juz zostalo z klientem ustalone.

W trakcie podobnej rozmowy odnosisz wrazenie, Ze klient ,,co$ wie”,

a Ty tego nie wiesz, i na tym ,czym$” opiera on cale swoje rozumo-
wanie. Spéjrz na rysunek 7.14.

/T
LA LL UL

RYSUNEK 7.14. Klient wie co$, o czym Ty nie masz pojecia

W tego typu rozmowie klient méwi o szczegodlach (o konkretach
rowniez), lecz nie wspomina o wiekszych kawalkach informacji.
Odwolujac sie do znanej juz struktury konwersacji, zauwazysz, ze nie
wiadomo, co jest ponad tymi szczegotami, do czego sa one ,,przypiete”.
W tym wypadku konkretyzowanie nie powiedzie sie, poniewaz bedziesz
poruszac sie po omacku. Klient bedzie dodawal coraz to nowe szcze-
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goly do swoich wymagan, dla Ciebie nie beda one powiazane w zadna
spojna caloéc. Tym, co nalezy w takim wypadku zrobié, jest
dotarcie do przyczyny (rysunek 7.15), z powodu ktérej klient mowi
o szczegOtach. W slowniku struktury konwersacji powiemy, ze trzeba
pozna¢ duze kawalki informacji albo rozpocza¢ uogoélnianie.

S
e

arn) o
(L) ]

RYSUNEK 7.15. Uogoélnianie jako docieranie do przyczyn

Miejsce potrzeb w strukturze konwersacji

Uwaga! JesteSmy teraz w bardzo waznym momencie, w ktorym
polaczymy w jedno: potrzeby, strukture konwersacji, konkretyzowanie
iuogolnianie.

Przyjrzyj sie uwaznie rysunkowi 7.16. Jest tam przedstawiony calo-
Sciowy obraz potrzebny do efektywnego poruszania sie po strukturze
konwersacji. Do tej pory ograniczalem sie do pokazywania tylko jej
fragmentow (tak jak na rysunkach 7.14 i 7.15), teraz konieczne jest
przedstawienie caloSci.

Kolejne poziomy struktury konwersacji zostaly ponumerowane.
Elementy z poziomu 0. nazwaliémy konkretami, a elementy z wyzszego
poziomu nazwaliSmy ogdlnikami. Jednak, jak widaé¢ na rysunku, relacja
konkretnosci i ogélnosci jest wzgledna. Elementy z poziomu 1. sa kon-
kretniejsze niz te z poziomu 2., lecz ogdlniejsze niz te z poziomu 0.
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RYSUNEK 7.16. Struktura konwersacji — od potrzeb do konkretow

Podstawowym celem konkretyzowania jest odnalezienie elemen-
tow lezacych ponizej danego poziomu. Odpowiada to wizualnie poru-
szaniu sie w dol po strukturze konwersacji. Celem uogolniania jest
odnalezienie w my$leniu klienta poje¢ integrujacych i spajajacych
w calo$é jaka$ grupe konkretdw. W tej ksiazce wizualizuje to jako
poruszanie sie w gore po strukturze konwersacji.

W konkretyzowaniu elementem docelowym jest pojawienie sie
konkretu, a wiec takiej informacji, na podstawie ktorej wykonawca
oprogramowania wie, jakie decyzje projektowe ma podjac. Co jest
celem uogodlniania? Tak jak wspomnialem w poprzednim akapicie,
w uogo6lnianiu chodzi o znalezienie pojecia biznesowego spajajacego
pozornie niepowigzane ze soba informacje — znalezienie przyczyny,
dla ktorej te informacje sa wymieniane przez klienta. Wchodzac coraz
wyzej po strukturze konwersacji, odkrywasz coraz to nowe przyczyny,
natomiast na najwyzszym poziomie jest potrzeba biznesowa.

Dlaczego wiec w rozdziale 6., ,,Odkrywanie potrzeb”, podalem spo-
sob na ich odkrywanie, natomiast teraz pisze, ze postugujac sie algo-
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rytmem uogo6lniania, réwniez dochodzimy do potrzeby? Chodzi o to,
ze odkrywanie potrzeb biznesowych to naprawde nietrywialne zadanie
1 po publikacji pierwszego wydania tej ksiazki wielokrotnie przeko-
nalem sie, ze czytelnikom i uczestnikom moich szkolen trudno jest
namierzy¢ potrzebe, postugujac sie wylacznie wizualizacja w postaci
struktury konwersacji. Latwiej jest utrzymac¢ konwersacje w ryzach,
konkretyzujac niz uogoblniajac.

Z tej przyczyny opracowalem latwiejszy do zastosowania sposob
w postaci przedstawionej w rozdziale ,,O0dkrywanie potrzeb”. Jest to
zadawanie okreslonego zestawu pytan w dazeniu do tego, aby potrzeba
byla konkretna i zwigzana z biznesem klienta. Sam przedstawiony
wyzej algorytm uogodlniania dziala bardzo dobrze, jesli chodzi o poszu-
kiwanie koncepcji biznesowych spajajacych jaki$ zestaw informacji
i radzenie sobie z impasem w trakcie konwersacji. Mozesz za jego
pomoca odkry¢ potrzebe, lecz w tym przypadku wygodnie jest wspo-
magac sie metoda opisang w rozdziale ,,Odkrywanie potrzeb”.

Kiedy uogoélnia¢?
Istnieje kilka objawow, po ktorych rozpoznasz, ze trzeba dotrze¢ do
duzych kawalkow informacji.

Klient mowi o cechach systemu

Cecha systemu to odpowiedz na pytanie: Jaki jest ten system? Na
przyktad:

o System ma by¢ szybki.

e Ekran jest zielony.

o Interfejs uzytkownika jest tadny.

Cechy zazwyczaj stanowia wstep do odkrywania wymagan niefunk-

cjonalnych, lecz do opisu dzialania systemu nie wnosza zbyt wielu
informacji. Od razu musze zaznaczy¢, ze cechy systemu s sygnalami
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do uogoblniania tylko wtedy, gdy pojawiaja sie jako pierwsze w zwigzku
z nowym tematem konwersacji. Pojawienie sie ich w trakcie konkre-
tyzowania jest zupelie w porzadku i $wiadczy o prawidlowym prowa-
dzeniu konwersacji.

Klient co chwila doklada

nowe szczegélowe funkcjonalnosci

Z podobna sytuacja mieliémy do czynienia w przyktadowej konwer-
sacji z tabeli 7.9. Jeéli rozmoéwcea dodaje coraz to nowe funkcjonal-
noéci w trakcie konwersacji, to znak, ze prawdopodobnie nie znasz
wiekszych kawalkéw informacji, i powiniene$ rozpocza¢ uogoélnia-
nie, aby dowiedzie¢ sie wiecej.

Klient mowi ,,od rzeczy” i sprawia wrazenie,

ze nie wie, czego chce

Pisze ,sprawia wrazenie”, poniewaz wiemy juz, ze klient wie, czego
chce, lecz nie wie, czego potrzebuje. Tak zwane mdéwienie od
rzeczy prawdopodobnie $wiadczy, ze wymagania klienta sa na dosé
weczesnym, nieuporzadkowanym etapie. Twoim zadaniem jest pom6c
mu je uporzadkowac poprzez odkrycie przyczyny stojacej za tymi
wymaganiami.

Klient ,,przeskakuje”
pomiedzy szczegolowymi tematami

W przeciwienstwie do podobnego objawu, bedacego sygnalem do kon-
kretyzowania, w tym wypadku nie chodzi o ,$lizganie sie” po tematach,
lecz o przeskakiwanie pomiedzy szczegélowymi tematami. Wiekszoéc
ekspertéw dziedzinowych (klientow, uzytkownikéw) utrzymuje swoja
bogata wiedze w postaci regut:

o Jezeli stanie sie X, to stanie sie rowniez Y.

o Wystgpienie X oznacza Y.
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Regul tych jest bardzo wiele. Taka jest natura wiedzy eksperckie;j.
Z tego powodu Twdj rozmoéweca bedzie czesto mowil o przypadkach
szczegb6lnych i malych porcjach informacji. Ty, jako tworca opro-
gramowania, nie potrzebujesz zbioru regul, lecz uporzadkowanego
procesu z poczatkiem i koncem, gdyz w ten wladnie sposéb dziala
wiekszoé¢é systemo6w informatycznych’. Dlatego musisz cierpliwie
docieka¢ przyczyn wielu szczegbtowych informacji podawanych przez
klienta.

Pytania uogolniajace

Zgodnie z tym, o czym pisalem w rozdziale ,,Odkrywanie potrzeb”,
pytania uogo6lniajace to te same pytania, ktérych uzywamy do odkry-
wania potrzeb. Prowadza one w gore struktury konwersacji. Sa to np.:

e Dlaczego?

e Poco?

W jakim celu?

Co chcesz poprzez to osiqgnqé?

Z jakiego powodu?

Sygnaly STOP dla uogoélniania

Uogolnienie ma swoéj koniec, gdy poznasz powod, dla ktérego klient
oczekuje danej funkcjonalnoéci. Powodami moga byc¢:

¢ problemy wynikajace z tego, ze tej funkcjonalnos$ci nie ma;
o korzysci, ktorych klient sie spodziewa po tej funkcjonalnoséci;

e cele biznesowe wazne dla klienta.

’ Poza skoniczong iloécia specjalistycznego oprogramowania, tzw. systemow
eksperckich.
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Sa to wiec te same kryteria co w przypadku potrzeb. Roznica jest
taka, ze potrzeba jest tym najwazniejszym problemem albo najwaz-
niejsza korzyscig. Natomiast problem albo potrzeba o nizszym prio-
rytecie to po prostu uogdlnienie.

Potrzeba to nic innego jak uogdlnienie o najwyzszym priorytecie dla biznesu klienta.
Algorytm uogoélniania

Elementarnym krokiem w algorytmie uogdblniania jest (a jakze!)
uogolnienie. Rysunek 7.17 przedstawia jego idee.

RYSUNEK 7.17. Podstawowy krok uogoélniania

Gdy rozméweca podaje duzo szczegbtowych (niekoniecznie konkret-
nych) informacji (S,, S, Ss), poczatkowo trudno Ci bedzie odgadnac,
w jaki spos6b sg one ze soba powigzane. Zupeknie nie znasz motywacji
rozmoéwcy, z powodu ktorej oczekuje on takich, a nie innych rozwig-
zan. Uogo6lnianie polega na poznaniu powodoéw (P,, P.) lezacych
u zrédla kazdego ze szczegdlowych oczekiwan. Finalnym krokiem jest
uogoblnienie, czyli zastgpienie zebranej grupy powodow bardziej
pojemnym slowem. W tabeli 7.10 znajduje sie kilka przykladow takich
uogolnien.
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TABELA 7.10. Uogo6lnianie szczegblowych informacji

Szczegbtowe . P Odpowiedzi P
. . Pytania uogdlniajace . Uogdlnienie
informacje na pytania
Czyli brak waznych
a p/z?rW?zym « Zeby nikt /nformaC//
ekranie nic * Dlaczego . na pierwszym
L . niepowoftany . .
nie widac. na pierwszym . ekranie i zamykanie
L . nie miat dostepu .
« Po trzech ekranie nie moze po okresie
o do systemu. L.
minutach by¢ nic widacé? Seby chronic bezczynnosci
bezczynnosci * Dlaczego s :m:;?éc s po to, aby zapewnic¢
ekran jest to jest wazne? pr'yvlli " bezpieczeiistwo
zamykany. uzytkownika. uzytkowania
systemu?
W eniach * Bedzie mégt ) )
us.te.Jlenl?c Zmieni¢ swoje (?zyll Cf.IOdZI 0 t?’
Zzzlmen yé « Co dzieki temu ustawienia. ze{)yf uzy?ko!/vrlnk
ep , zyska uzytkownik? |« Bo badania mog zm./en/ac.
do wszystkich o dowod wszystkie swoje
dziesieciu opcji... 4 !ak/ego zowodu flowoazg, 1sech ustawienia
] Ze ponizej trzec
. ...aletez Zii:";z; trz C? i ffrmac/; w czytelnym
nie mniej niz d v . . i przejrzystym
na ekranie ludzie )
do trzech. . menu’
sie nudzg.
* Bede magt
- Jaki efokt ede mog’
. dpowiedzi uzyskasz, laczac preeastawic
("I') ,0 pow.le ; dy ) dq q je w tabeli . .
nalezy poquac 0 pow:g Z{ W raporcie. Czyli na podstawie
Z pytaniami. z pytaniami? . . tych danych chcesz
L . * Bo inaczej )
* Pamietaj, ze jedna | < Dlaczego wazne . . . generowac raporty
L. . . nie bedzie mozna .
odpowiedZ moze Jjest, aby jedna c w postaci
. s wygenerowac -
dotyczyc tylko odpowiedZ sadnych tabelaryczney:
jednego pytania. qtzjtyczyia tylko. , sensownych
Jjednego pytania? danych.

Operacje uogolniania bedziesz powtarzaé¢ tak dlugo, az dotrzesz
do przyczyny szczegbdltowych informacji podawanych przez klienta.
Calo$¢ algorytmu znajduje sie na rysunku 7.18.
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RYSUNEK 7.18. Algorytm uogolniania

Przeczytaj raz jeszcze fragment konwersacji zamieszczony w tabeli
7.10. W tabeli 7.11 znajduje sie ta sama konwersacja, lecz tym razem
programista zastosowal uogdlnianie, aby poznac oczekiwania klienta.
Mozesz teraz zauwazy¢, w jaki sposob zastosowanie uogdélniania zmie-
nia sposéb prowadzenia konwersacji.

TABELA 7.11. Fragment konwersacji na temat konfigurowania
ustawien aplikacji w oprogramowaniu antywirusowym.
Tym razem z zastosowaniem algorytmu uogoélniania

Specjalista Klient Komentarz

Aplikacja powinna mie¢
jeden ekran ze wszystkimi
ustawieniami
konfiguracyjnymi.

Poszukiwanie powodu (P1)

Co zyska uzytkownik, szczegdtowej informaci (S1):
jesli wszystkie ustawienia zobaczyé wszystkie ustawienia.
zgromadzimy na jednym

Specijalista kieruje konwersacje
w strong potrzeb uzytkownika
zwigzanych z konfiguracja aplikacii.

ekranie?
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TABELA 7.11. Fragment konwersacji na temat konfigurowania
ustawien aplikacji w oprogramowaniu antywirusowym.
Tym razem z zastosowaniem algorytmu uogoélniania — ciqg dalszy

Specjalista

Klient

Komentarz

Nie bedzie musiat szukac,
jak i gdzie zmieni¢
ustawienia, ktére chce
zmienic.

Powdéd P+ to: uzytkownik
nie bedzie musiat szukaé, gdzie
zmienia¢ ustawienia.

Powdd ten jest sformutowany
poprzez zaprzeczenie. Na razie
mozemy to zaakceptowac.

Dlaczego akurat na
jednym, a nie na dwdch
lub trzech?

Poszukiwanie powodu (P2)
szczegdtowej informacii (Sz):
na jednym ekranie.

. Bo bedzie fatwo o
i przejrzyscie.
Rozméweca podaje powéd Pa:
ma by¢ fatwo i przejrzyscie.
Specjalista odnajduje uogdlnienie
(A) dla powoddw P+ i P2
w aplikacji uzytkownik
. . nie bedzie musiat szukaé,
li ch t
g;y Iui [;(LZ:VZikOEé ¢ tatwo gdzie zmienia¢ ustawienia (P1),
o dz g Ie;; i zmienic I?az' de — oraz ma by¢ tatwo i przejrzyscie
ustawienie aplikacii? (P2), po to, aby szybko dotrze¢
piacy” do poszczegélnych ustawien (A).
Zatem klient moze zobaczyé
wszystkie ustawienia (S1),
a do tego na jednym ekranie (S),
po to, aby szybko dotrzeé
do poszczegdlnych ustawien (A).
— Dokfadnie tak. Klient potwierdza uogélinienie.
twoim zdani 5gth
fzy " k:ZZ,:,zZ’Zem mogiy Dopiero teraz specjalista przechodzi
df)y oszczeadlnveh . do pracy z ekranami uzytkownika.
P . golny! Wykorzystuje przy tym znalezione
ustawien za pomoca voadinienie
tego ekranu? 9 '
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Zwr6é uwage, ze zbyt wezesne konkretyzowanie (tak jak w tabeli
7.10), bez poznania przyczyn, utrudnia definiowanie oczekiwan klienta,
poniewaz poruszasz sie po omacku w gaszczu szczegdtow.

Pytaj zamiast zgadywac

W trakcie poszukiwania korzysci lub probleméw, z ktérych wynikaja
potrzeby klienta, mozesz odczuwaé pokuse, aby po prostu zgadywadé:
A moze chce pan to? A moze tamto? A moze to? Moze trafisz, moze nie.
Nie polegaj na przypadku. Zamiast zgadywacé pytaj.

Radzenie sobie z impasem
w trakcie konwersacji

Z pewnoscia domyslasz sie, ze zadna rozmowa z klientem nie przebiega
tak, ze najpierw konkretyzujesz, a nastepnie uogoélniasz. Takie sztuczne
ograniczenia tylko by przeszkadzaly. Jesli wrocisz na chwile do tabeli
7.11, to zauwazysz, ze dzieki uogdlnianiu programista doprowadzil do
momentu, w ktérym moze juz bezpiecznie konkretyzowac. Mozna
powiedzieé, ze konkretyzujesz po to, aby nadaé realny ksztalt ocze-
kiwaniom klienta, a uogdlniasz po to, aby poznaé¢ prawdziwe ocze-
kiwania. Zbieranie wymagan to (tak jak na rysunku 7.19) naprze-
mienne schodzenie w dot po strukturze konwersacji i wspinanie sie
do gory, schodzenie i wspinanie sie, zaleznie od tego, co sygnalizuje
klient.
Cel jest tylko jeden: doktadna eksploracja wymagan.

Powiekszanie przestrzeni rozwigzan

Bywa, ze w trakcie konwersacji trafiamy na impas. W tabeli 77.12 znaj-
duje sie fragment konwersacji na temat bezpieczenistwa tworzonego
systemu, gdy klient obstaje przy konkretnym rozwiazaniu.
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RYSUNEK 7.19. Konkretyzowanie i uogélnianie dzialajg razem

TABELA 7.12. Impas w konwersacji
na temat bezpieczenstwa tworzonego oprogramowania

Specjalista

Klient

Komentarz

Ta czes¢ aplikacji bedzie
dostepna przez internet. ..

Rozumiem. Jakie ustugi
powinna $wiadczy¢
uzytkownikom?

Pytanie konkretyzujace
o duze kawatki informacii.

0 tym za chwile. Najpierw
chciatbym dodac, ze powinna by¢
wykonana w technologii JMS.

Klient formutuje
zaskakujgce oczekiwanie.

Hmm... Tego typu aplikacje
zazwyczaj robi si¢ w innych
technologiach.

Specjalista oponuje.

Wiem, jednak w tym wypadku
powinien by¢ JMS.

Klient stanowczo
potwierdza.

Ale to naprawde
nie jest dobry pomyst. ..

Specjalista mimo wszystko
prébuje zaproponowac
inne rozwiazanie.

Zaczyna mnie pan denerwowac. ..

Impas!

Od razu trzeba zaznaczy¢, ze obstawanie przy swoim pomysle

jest jak najbardziej w porzadku. W tym wypadku chodzi o sytuacje,

w ktorych utkneli$émy na réznicy zdan i nie wiadomo, co dalej robié.
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W przedstawionej rozmowie klopot polega na tym, ze punktem
spornym jest szczegbtowa informacja: ,zastosowanie technologii JMS”.
Postarajmy sie nazwaé problemy, z jakimi mamy do czynienia w tej
sytuacji. Porozumienie trudno osiagnac¢, poniewaz:

¢ specjalista na sile probuje przekonaé klienta do swojego
pomyshu;

¢ kwestia sporna jest tak konkretna, ze wla$ciwie nie ma tam
miejsca na jakikolwiek konsensus.

Przekonywanie kogo$, Ze nie ma racji — przynajmniej w trakcie
konwersacji na temat wymagan — mija sie z celem, poniewaz znie-
checamy klienta. Caly sekret efektywnej wspotpracy z klientem polega
na tym, ze zanim zaproponujesz mu jakie$ rozwigzanie, musisz naj-
pierw dobrze zrozumiec jego potrzeby.

Najpierw zrozum potrzeby klienta, dopiero potem proponuj rozwigzania. Nigdy odwrotnie.

W jaki sposdb dotrze¢ do potrzeb? Oczywiscie za pomoca uogol-
niania!

Drugi klopot, ktory zdiagnozowaliSmy, polega na tym, ze brak
jest jakiejkolwiek przestrzeni na porozumienie. Nalezy zatem nieco
powiekszy¢ liczbe rozwiazan, ktore moga by¢ zaakceptowane
przez obie strony i pomoga wyjs$¢ z impasu. Wyobraz sobie sytuacje,
w ktorej chcialbys kupi¢ samochdd z kim$ na spotke. Ty chcesz samo-
chod w kolorze czerwonym, a kto§ w zielonym. I co z tym fantem
zrobi¢? Zgodnie z tym, co zostalo powiedziane przed chwilg, trzeba
dotrze¢ do potrzeb, a zatem zapytac: Dlaczego wazne jest, aby samo-
chéd byt zielony/czerwony? Z duza doza prawdopodobienstwa kazdy
stwierdzi, ze dlatego, aby byt tadny. W tym momencie do akcji wkra-
cza kluczowe pytanie: Jakie inne kolory oprocz czerwonego/zielonego
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sq tadne? Dzieki temu pytaniu poszerzamy liczbe mozliwych rozwia-
zan akceptowalnych przez obie strony zgodnie ze schematem na
rysunku 7.20.

GLOWNA

UCGOLNIANE POTRZEBA JAK INACZEJ?
/ (Tu sE ZGADZAMY)

KWESTIA SPORNA ROZWIAZ ANIA AKCEPTOWANE
(Tu siE ROZNIMY) PRZEZ COBIE STRONY

RYSUNEK 7.20. Powiekszanie przestrzeni rozwigzan

Konflikt zazwyczaj dotyczy bardzo konkretnych rzeczy. Na poziomie ogdlniejszych infor-
maciji fatwiej osiggna¢ porozumienie.

Mozemy teraz wykorzystac te technike do poradzenia sobie z impa-
sem w konwersacji.

Przedstawiony w tabeli 7.13 przyklad jest oczywiscie ze wzgledow
praktycznych uproszczony. Niemniej zasada jest zawsze taka sama:
dotarcie do potrzeby pomaga znalez¢ nowe rozwigzania.

TABELA 7.13. Przezwyciezanie impasu w trakcie konwersacji
na temat bezpieczenstwa tworzonego oprogramowania

Specjalista Klient Komentarz

Ta czes¢ aplikacji bedzie
dostepna przez internet...

Rozumiem. Jakie ustugi
powinna swiadczy¢ —
uzytkownikom?

Pytanie konkretyzujace
o duze kawatki informacji.

0 tym za chwile. Najpierw
chciatbym dodac, ze powinna | Klient formuluje zaskakujgce
byc¢ wykonana w technologii | oczekiwanie.

JMS.
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TABELA 7.13. Przezwyciezanie impasu w trakcie konwersacji
na temat bezpieczenstwa tworzonego oprogramowania

Specjalista Klient Komentarz

Hmm... Tego typu aplikacje
zazwyczaj robi sie w innych — Specjalista oponuije.
technologiach.

Wiem, jednak w tym Klient stanowczo potwierdza
wypadku powinien by¢ JMS. P '

Dlaczego wazne jest, Préba dotarcia do potrzeby
aby uzyc¢ technologii JMS? poprzez uogdlnianie.
Poniewaz styszafem, Aha! Chodzi wiec
— Ze komunikacja asynchroniczna | o zapewnienie
Jest bardzo bezpieczna. bezpieczenstwa.
Czyli istotne jest, aby ta czes¢ Specjalista upewnia sig,
aplikacji zapewniata wysoki czy zdiagnozowat wtasciwg
poziom bezpieczeristwa potrzebe.

‘- ) N
Swiadczonych ustug? Przestrzeh mozliwych

rozwigzan zostata znacznie
rozszerzona. Prawdopodobnie
klient zaakceptuje kazde

— Dokfadnie tak. . . h .
rozwigzanie, ktére zapewni
oczekiwany przez niego
poziom bezpieczenstwa.

W naszych systemach Specjalista sam formutuje

stosujemy dedykowane odpowiedz na pytanie:

rozwigzania zapewniajgce Jak inaczej zapewnié
bezpieczenstwo na poziomie | — bezpieczeristwo?
standardu X. Uzyjemy go Przedstawia to jako

w tej aplikacji, zgodnie alternatywe dla propozycji

Z paniskim zyczeniem. klienta.

— W porzadku. Klient sie zgadza.

Nietrudno sobie wyobrazi¢ sytuacje, w ktorej konkretne szczego6-
lowe rozwiazanie, przy jakim obstaje klient, jest wymaganiem kry-
tycznym. Po prostu z jakich$ wzgledow musi zostac¢ zrealizowane
ijuz. Na przyklad jesli Twoj klient ma kilku programistéow PHP, a Ty
proponujesz rozwigzanie w Javie, to klient rzeczywiscie moze zadaé
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stworzenia aplikacji PHP. Powdd jest prosty: dla klienta taniej bedzie
utrzymywaé oprogramowanie z pomoca wlasnych pracownikéw, niz
placi¢ Twojej firmie dodatkowa kwote za wsparcie. W takiej sytuacji
albo dostosujesz sie do zyczenia klienta, albo nie zrealizujesz kontraktu.
Nie szukaj porozumienia na sile tam, gdzie go nie ma. Nie wszystkie
projekty oplaca sie realizowadé i to réwniez jest w porzadku.

Proponowanie
alternatywnych rozwigzan

Czy zdarza Ci sie czasem, ze juz w pierwszych chwilach konwersacji
z klientem dokladnie wiesz, zZe jeste$ w stanie zaproponowaé optymalne
(cokolwiek to znaczy) rozwiagzanie? Co robisz w takiej sytuacji? Starasz
sie przekona¢ klienta do swojego pomystu? Jak rozpoznajesz moment,
w ktorym zaczynasz to robi¢? Czy ostatecznie Ci sie udaje?

Na zakonczenie tego rozdzialu zaprezentuje Ci metode na skuteczne
proponowanie rozméwcy alternatywnych rozwigzan. Idea jest bardzo
prosta i opiera sie na technice radzenia sobie z impasem w trakcie
konwersacji. Zabierz na spotkanie arkusz przedstawiony w tabeli 7.14.

Jest to arkusz, ktory polecam do trenowania umiejetnosci propo-
nowania alternatywnych rozwigzan w trakcie konwersacji z klientem.
Zawiera on wszystkie kroki konieczne do tego, aby skutecznie przed-
stawi¢ rozméwcey inne rozwiazania niz to, ktére zaproponowal.

Sposob pracy z arkuszem przedstawia rysunek 7.21.

W sekgji ,,poczatkowe stanowisko” umiesé to, co wedtug deklaracji
rozmoéwcey ma zostac dostarczone. Najwazniejszym punktem calego
procesu jest odkrycie gléwnej potrzeby stojacej za ,poczatkowym
stanowiskiem”. Algorytm konwersacji przebiega nastepujaco:

1. Okresl ,,poczatkowe stanowisko”.

a) Napisz pelnym zdaniem to, co méwi klient, ze oczekuje, np.:
Chce wybieraé uzytkownikow z listy rozwijalnej.
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TABELA 7.14. Mapa proponowania alternatyw

Gtéwna potrzeba

Kryteria zaspokojenia potrzeby
(rozwiazania problemu
albo osiagnigcia korzysci)

Problemy Korzysci

do uniknigcia do osiagnigcia

Poczatkowe Proponowane
stanowisko alternatywy

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com

— 150 —




Sztuka konwersacji z klientem

GLOWNA POTRZEBA KEYTERA ZASPCKOENA POTRZERY
(ROZWAAZ ANA PECBLEMU ALBO CSIAGNECIA KORZYSL)
|
|

| FROBLEMY KORZYS0

DO UNKNECIA ( l \ DO CRAGNECIA

POCZATECWE STANCWASKD FROPCNOWANE
ALTERNATYWY

®

RYSUNEK 7.21. Spos6b pracy z arkuszem proponowania alternatyw
b) Unikaj skrétowego zapisywania w postaci samych
rzeczownikdw, np. lista, pracownicy.

2. Odkryj problemy do unikniecia albo oczekiwane
korzyS$ci stojace za ,poczatkowym stanowiskiem”.

a) Uzyj metod opisanych w rozdziale 6., ,,Odkrywanie potrzeb”.
3. Nazwij glé6wna potrzebe.
b) Uzyj kryteriéw wyodrebniania gléwnej potrzeby
opisanych w rozdziale 6., ,Odkrywanie potrzeb”.
4. Zdefiniuj kryteria zaspokojenia potrzeby.

¢) Po czym konkretnie rozméwca pozna, ze problem zostal
rozwigzany albo korzy$é¢ zostala osiggnieta?

d) Uzyj technik konkretyzowania opisanych w biezacym
rozdziale.

5. Zaproponuj alternatywne rozwigzanie.

a) Zaproponuj alternatywne rozwigzanie dopiero wtedy,
gdy poznasz potrzebe rozmowcy.

b) Wyodrebnione kryteria pomoga Ci dobra¢ takie
alternatywne rozwigzania, ktore wychodza naprzeciw
potrzebom rozmoéwcy.
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¢) Moze sie zdarzy¢, ze klient nie zaakceptuje proponowanej
alternatywy. Oznacza to tylko tyle, zZe istnieja jakie$
dodatkowe kryteria zaspokojenia jego potrzeby, ktorych
jeszcze nie znasz. Wro¢ wtedy do punktu 4.

Proponuj alternatywne rozwiazania dopiero wtedy, gdy odkryjesz potrzebe rozméwcy.
W przeciwnym razie napotkasz opor.

Podsumowanie

W tym rozdziale zajalem sie uporzadkowanym schematem prowa-
dzenia konwersacji. Na poczatku zasugerowalem Ci, aby$ zauwazyl,
ze konwersacja ma strukture, ktérej poziomy powstaja poprzez roz-
roznienie miedzy informacjami ogélnymi i konkretnymi.

Konkretyzowanie pozwala na poruszanie sie w dét struktury kon-
wersacji, czyli na rozbijanie informacji ogélnych na coraz wieksze
konkrety. Oprocz podstawowego algorytmu konkretyzowania zapo-
znales$ sie rowniez z:

o technikg skrzynki, ktéra pomaga metodycznie
konkretyzowa¢ informacje majace charakter procesu;

e ekranami uzytkownika, dzieki kt6rym mozesz konkretyzowaé
wymagania funkcjonalne dla oprogramowania posiadajgcego
graficzny interfejs uzytkownika.

Na poruszanie sie w gore struktury konwersacji pozwala uogoél-
nianie. Uogodlnianie jest sposobem na odnajdywanie powodéw, dla
ktorych klient oczekuje okre§lonych rozwigzan.

W realnej konwersacji konkretyzowanie i uogoélnianie bedziesz
stosowaé naprzemiennie w zalezno$ci od tego, co powie Twoj roz-
moéweca. Pelen cykl konkretyzowania i uogblniania pomaga roéwniez
omija¢ impasy w konwersacji dzieki prostemu pytaniu: Jak inaczej?
Ten sam spos6b mozesz wykorzystaé do proponowania klientowi
alternatywnych rozwigzan spehliajacych jego potrzeby.
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Pytania trafiajace
w samo sedno

tym rozdziale pojawi sie wiecej szczegbolow zwigzanych z kon-
struowaniem pytan. Dowiesz sie:

co zmienia w pytaniach uzywanie czasu przeszlego,
terazniejszego i przyszlego;

jak uzywa¢ pytan zamknietych i otwartych;

co robié z wymaganiami wyrazonymi jako zaprzeczenie;

jak nadawac znaczenie wypowiedzi z uzyciem ram odniesienia.

Bufor bezuzytecznych odpowiedzi

Obserwujac uwaznie komunikacje pomiedzy ludZzmi, mozna dojs$é do
przekonania, ze kazdy czlowiek posiada w glowie ,modul”, ktéry mozna
by nazwac buforem bezuzytecznych odpowiedzi. Bufor to takie miej-
sce, z ktorego rozmowca czerpie odpowiedzi, gdy zadasz mu niepre-
cyzyjne pytanie albo zrobisz to niedbale. Bufor jak to bufor — moze
zawiera¢ cokolwiek:
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¢ ostatnio uzyte odpowiedzi: OK, OK;

o fragmenty konwersacji: dobra, uzyjmy EJB;

e niepowigzane wspomnienia: zrébcie tak jak w starym
systemie;

o standardowe zamkniecia konwersacji: zastanowie sie,
pogadajmy o tym nastepnym razem, zapytajcie Zdziska.

Jezeli w trakcie konwersacji chcesz uzyskaé od rozméwcey uzyteczne
informacje, to Twoim najwazniejszym zadaniem jest zadawanie pytan
omijajacych bufor bezuzytecznych odpowiedzi (rysunek 8.1).

RYSUNEK 8.1. Bufor bezuzytecznych odpowiedzi

Zalozmy, ze chcesz dowiedzie¢ sie nieco wiecej na temat funkcjo-
nowania biura podrézy. Jakie pytanie zadasz? Jak wyglgda praca
w biurze podrézy? Jak dziata biuro podrézy? Co sie dzieje w biurze
podrézy? Czy moze jeszcze inne? Na kazde z tych pytan otrzymasz
nieco inng odpowiedz. Zobaczmy dlaczego.

e Jak wyglgda praca w biurze podrézy? Prawdopodobnie
rozmowca odniesie stowo ,praca” do siebie i opowie o swojej
pracy w biurze podrézy; bedzie pewnie méwilt o wykonywanych
codziennie czynnoSciach, ktdre sobie przypomni w trakcie
konwersacji.
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e Jak dziala biuro podrézy? Pytanie kaze rozmédwcy spojrzec
na biuro podrézy jako calosé, wskutek czego zacznie on podawaé
zasady, na jakich oparte jest dzialanie tego biura, sposéb
wspoOlpracy z zewnetrznymi dostawcami itp.

e (o sie dzieje w biurze podrézy? To pytanie najbardziej
uwypukla codzienne interakcje, zatem dowiesz sie duzo
na temat konkretnych zadan, probleméw i prawdopodobnie
co nieco o poszczeg6lnych pracownikach.

Ktore z pytan jest najwlasciwsze? To zalezy od tego, czego chcesz
sie dowiedzie¢. Jesli wiec interesuje Cie proces biznesowy w biurze
podrozy, to:

¢ Nie pytaj: Jak wyglagda...?, bo nie wyglad ma dla Ciebie
znaczenie.

e Nie pytaj: Jak dziala...?, gdyz to sugeruje rozmowcy,
Ze ma sie skupic na procesie.

¢ Nie pytaj: Co sie dzieje...?, poniewaz to pytanie daje rozmowcey
mozliwo$¢ moéwienia o czymkolwiek.

e Nie pytaj o proces biznesowy, gdyz jest to termin wymyslony
przez analitykow; by¢ moze brzmi madrze, ale dla wiekszoSci
klientéw nic nie znaczy.

e Zapytaj: Jakie czynnosci sq po kolei wykonywane w biurze
podroézy?, bo to pytanie narzuca charakter procesowy.

e Zapytaj: Co sie po kolei dzieje z klientem od momentu,
gdy zglosi sie do biura, do momentu, gdy otrzyma bilet
na lotnisku?, poniewaz to pytanie odnosi sie do bardzo
konkretnego procesu, o wyraznie oznaczonym poczatku
i koncu.

Jakos¢ otrzymywanych odpowiedzi $wiadczy o jakosci pytan, ktérymi sie postugujesz.
Im lepsze zadasz pytanie, tym lepszg otrzymasz odpowiedz.
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Wiele niejasnosci w zebranych wymaganiach wynika z niewlasci-
wych pytan zadawanych podczas konwersacji. Sg one zbyt ogblne, nie
dotycza meritum sprawy albo niechcacy sklaniaja rozméwcee do opo-
wiadania o czym innym niz to, co jest w danym momencie istotne.

sJest” czy ,,powinno by¢”’?

Przeprowadzajac wywiady z klientami, zauwazylem, ze gdy pytam
o proces biznesowy, w ktorym biora udzial, niemal wszyscy opowia-
daja, jak powinien on funkcjonowaé, zamiast tego, jak funkcjonuje
on teraz. Z tego wzgledu co jaki$ czas zadaje pytania: Czy to rzeczy-
wiscie dziala tak, jak opisujesz? Jak w codziennej praktyce sprawdza
sie to, o czym méwiles? Zazwyczaj po takim pytaniu rozmoéwcy zaczy-
naja opowiadaé o problemach.

Pamietaj o rozroéznieniu pomiedzy jak jest a jak powinno byé.
Skoro oprogramowanie, ktore tworzysz, ma wspiera¢ procesy bizne-
sowe, to powinny to byé rzeczywiste procesy. Moze sie rowniez okazac,
ze procesy biznesowe dzialaja nieoptymalnie i nalezy je zmodyfiko-
wac, lecz bedziesz mogl to zauwazy¢ wylacznie wtedy, gdy dowiesz
sie, jak one naprawde dzialaja.

»Moze”, ,mogloby”, ,powinno”
czy ,,musi” zostac zrobione?

Zwracaj uwage, ktoérego ze stow: moze, mogtoby, powinno, musi
uzywa klient. Kazdy z tych wyrazéw nadaje wymaganiu odcien prze-
mawiajacy za jego priorytetem. I tak: najwyzszy priorytet otrzymuja te
wymagania, ktére muszq by¢ zrobione, potem te, ktére powinny,
dalej te, ktére mogq, a potem mogtyby zosta¢ wykonane. Tu wkrada
sie pewien niuans. Ze wzgleddw grzeczno$ciowych (przynajmniej
w jezyku polskim) mowi sie czesto powinno, majac na mysli musi.
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Z tego wzgledu upewnij sie, jak krytyczne sa wymagania, ktore
powinny by¢ wykonane, zadajac np. pytania: Czy to koniecznie musi
zostaé zrobione? Czy system ma sens bez tej funkcjonalnosci?

Czas przeszly, przyszly i terazniejszy

Zadajac pytania odnoszace sie do konkretnego momentu w czasie,
sterujesz nie tylko uwaga, lecz rowniez aktywnosciq rozmowcey
(tabela 8.1):

¢ W czasie przeszlym rozmoéweca przypomina sobie czynnosci,
ktore na co dzien wykonuje. Czas przeszly jest dobrym
sposobem do uzyskania informacji o tym, jaki jest rzeczywisty
obraz sytuacji. Zadajac pytania: Jak to dziatalo do tej pory?
Czy to podejscie przynosito rezultaty? Jakie byly twoje
wrazenia z korzystania z...?, koncentrujesz uwage rozmowcy
na przeszlych doswiadczeniach, w ktorych rzeczywiscie bral
udzial. Mozna wiec powiedzie¢, ze dowiesz sie prawdy
na temat aktualnego stanu rzeczy zamiast tego, jak 6w stan
rzeczy powinien wygladaé (zob. podrozdzial ,»Jest« czy
»powinno byc«?”).

o W czasie terazniejszym rozmowca wyobraza sobie,
ze wlaénie bierze udzial w jakim$ wydarzeniu. W czasie
terazniejszym powiniene$ rozmawiac o przypadkach uzycia,
scenariuszach i ekranach uzytkownika. Zadawaj pytania
w stylu: Jak wyglqgda ten ekran? Co sie pojawia, gdy klikasz
przycisk OK? Uzywaj czasu terazniejszego nawet we frazach,
gdzie nie jest on zupelnie naturalny lub gramatycznie
poprawny, np.: Gdy klikasz menu Opcje, to jakie okno
widzisz teraz? Pytajac, jakie okno widzisz teraz, stawiasz
rozmowcee w perspektywie uzytkownika systemu. Wyobraza
on sobie, ze jest w akgji dzialania, ze rzeczywiscie teraz klika
i teraz co$ widzi. Ta perspektywa pozwala mu precyzyjnie
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okresli¢ wlasne oczekiwania. Sytuacja wygladataby inaczej,
gdyby druga czeé¢ pytania brzmiala: jakie okno zobaczysz.
Pytanie odnoszace sie do przyszloSci stawia rozmowce

w perspektywie obserwatora kilku alternatywnych scenariuszy.
Prawdopodobnie skupilby sie on na tym, jak mogtoby
wygladacé to, co zobaczy, i rozwazalby kilka opcji do wyboru.

¢ W czasie przyszlym umieszczaj korzySci i cele. Zadawaj
pytania: Co zyskasz? Co osiqggniesz?

TABELA 8.1. W jakim czasie formutowa¢ pytania do rozméwcey?

W czasie przesztym W czasie terazniejszym W czasie przysztym
« Gdy chcesz poznaé + Gdy definiujesz przypadki .
problemy rozméwey. uzycia i ich scenariusze. ) G_dy cheesz Poznac cele
N X biznesowe Klienta.
« Gdy chcesz zebraé « Gdy projektujesz z rozméwca G ch )
informacije na temat ekrany uzytkownika. v c, cesz poznac
o N . Lo korzysci, jakie musi
rzeczywistej sytuacji, « Gdy chcesz sig dowiedziec, .,
P . . - zapewni¢ tworzone
w ktérej znajduje jak powinna dziata¢ )
. . S oprogramowanie.
sig rozméwca. tworzona aplikacja.

Bez skrupuléw mozesz taczy¢ czasy w jednej wypowiedzi, aby pre-
cyzyjnie pokierowaé uwaga rozméwcey i dokladnie zrozumie¢ wyma-
gania, np.: Do tej pory wybierales pracownikow z wielopoziomowego
menu i bylo to uciqzliwe. Teraz klikasz ikone i od razu widzisz
formularz dodawania pracownika. Czy to rzeczywiscie usprawni
twojq prace?

Pytaj, nie sugeruj

Kiedys$ widzialem w telewizji reportaz, w trakcie ktorego dziennikarz
zapytal kogos: Jak bardzo zbulwersowaly paniq wydarzenia w...?
Jak myslisz: jaka byla odpowiedZ? Dziennikarza interesowalo bardziej
stworzenie nacechowanego emocjonalnie materialu niz prawdziwe
przezycia rozmoéwcy. Uslyszal dokladnie to, co chcial uslysze¢, i nic
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wiecej. Jezeli bedziesz postepowal podobnie w trakcie zbierania wyma-
gan, z pewnoscia spotkaja Cie klopoty w trakcie odbioru produktu.
Poniewaz wykonale$ to, co zasugerowale$, zamiast tego, czego oczeki-
wal rozmowca, system moze nie spotkac sie z zyczliwym przyjeciem.
W tabeli 8.2 znajduje sie fragment rozmowy na temat wymagan co
do systemu wspomagajacego funkcjonowanie biura podroézy, w ktorej

pojawia sie kilka bledow.

TABELA 8.2. Niedbale zadawanie pytan w konwersacji na temat
systemu wspomagajacego funkcjonowanie biura podrozy

Specjalista

Klient

Komentarz

Chciatbym jakis system
do wspomagania biura
podrdzy.

Czy to ma by¢ system
obstugujgcy jedno biuro,
czy kilka biur
wspélpracujgcych?

Specjalista zasugerowat klientowi
rozwigzanie, o ktérym on poczatkowo
nie mys$lat. To pytanie powinno pas¢
zdecydowanie pdzniej, gdy juz specjalista
zrozumie, na czym polega biznes
klienta. W tym momencie znacznie
poszerza to zakres systemu, wydtuza
czas prac analitycznych, lecz nie daje
gwarancji, ze po ustyszeniu ceny klient
rzeczywiscie zaakceptuje rozwigzanie.

Na tym etapie odpowiedniejsze bytoby
pytanie: Czy prowadzisz jedno,

czy wiecej biur podrézy? Nie sugeruje
ono odpowiedzi i jednoczes$nie daje
wazng wskazéwke na temat pdzniejszych
etap6w zbierania wymagan.

No, w sumie planuje
sie rozrosnaé, wiec
dobrze by bylo, gdyby
obstugiwat kilka.

Klient zainteresowat sig
zasugerowanym rozwigzaniem.

Jak wyglada praca
w biurze podrozy?
Jakie rzeczy sq wazne?

To pytanie nie jest zbyt konkretne. Lepiej
zapytac: Jakie czynnosci sq po kolei
wykonywane, aby obstuzy¢ klienta?

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com

— 159 —




Oprogramowanie szyte na miare

TABELA 8.2. Niedbale zadawanie pytaih w konwersacji na temat
systemu wspomagajacego funkcjonowanie biura podrozy — ciqg dalszy

normalnej obstugi
internetowej oraz

integracji z duzymi
biurami?

Specjalista Klient Komentarz
Klient moze przyjs¢
do biura, moze zaméwic
wycieczke przez internet.
Wszystkie wycieczki . .
o Klient zasygnalizowat dwa procesy
muszg by¢ pobierane ) . .
) . . obstugi: w biurze oraz przez internet.
— Z systeméw duzych biur, . ,
. . Te procesy powinny zosta¢
bo my jestesmy tylko jak najszybciej wzigte pod uwa
posrednikiem. J SzybCie) wzigle p ge.
Nie organizujemy
wyjazdéw na wiasng
reke.
jali ksztatcit
Cayli méwimy o modutach Specjalista przeksztaicit procesy

w ,moduty”. Poprzez ten zabieg stracity
one swoj dynamiczny charakter i trudniej
bedzie okresli¢ sekwencje kolejno
wykonywanych dziatan podczas pracy
biura podrézy.

Tak, ale bardzo wazne
jest tez to, abym szybko
odnajdywat oferty
réznych biur. Mogtyby
sie one pokazywac

w formie listy

albo drzewka.

Klient robi duzy przeskok do szczegétu.
W tym momencie wyglad ekranu
uzytkownika nie jest najwazniejsza
sprawa, jaka trzeba sig zaja¢. Aczkolwiek
zostafo zasygnalizowane wazne kryterium
jakosci: szybkie i tatwe odnajdywanie
wycieczek sposréd wszystkich ofert
duzych biur podrézy.

Jesli cheesz poznaé prawdziwe potrzeby swojego klienta, musisz

skoncentrowa¢ sie na zadawaniu pytan bez sugerowania odpowiedzi.

To, co rzeczywiécie mysli klient, z pewno$cia Cie zaskoczy.

Pytania zamkniete i otwarte

Na poczatek dwie definicje.
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Pytanie zamkniete to takie, na ktére mozna udzieli¢ tylko z gory
zalozonej odpowiedzi:

e Czy chcialbys teraz porozmawiaé na temat nowego moduhu?
Dwie mozliwe odpowiedzi: tak lub nie.

o Wolalbys, aby spotkanie odbyto sie teraz czy jutro o szesnastej?
Dwie mozliwe odpowiedzi: teraz lub jutro o szesnastej.

e Ktora technologia wydaje ci sie bardziej odpowiednia do tego
projektu: NET, JEE czy PHP? Trzy mozliwe odpowiedzi:
.NET, Java lub PHP.

Pytanie otwarte to takie, na ktére mozna da¢ dowolna, swobodng
odpowiedz:

o Jak twoim zdaniem nalezy podejsé do tego projektu od strony
technologicznej?

o Jak ci sie pracuje z tym systemem?

e Jak mozna by ulepszy¢ panstwa proces wytwarzania
oprogramowania?

Jesli za ceche rozrézniajacg pytania zamkniete od otwartych przyj-

miemy mozliwo$¢é swobodnej wypowiedzi, to okaze sie, Ze pytania te
stoja na dwoch skrajnych biegunach (rysunek 8.2).

o ’\
™
oY
w
8
g
g
:
n
4 >
ZAMENETE ZAWEZONE OTWARTE
PYT AdNUA PYTANA PYTAMNA

RYSUNEK 8.2. Pytania zamkniete i otwarte
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Gdzie$ pomiedzy nimi znajduja sie pytania, ktére moglibySmy
nazwaé pytaniami zawezonymi, czyli takimi, ktére umozliwiaja
w miare swobodna wypowiedz, ale narzucaja $ciéle okre$lony waski
obszar odpowiedzi, np.:

e Jakie problemy wystepujq z modulem autoryzacji?
e Co nalezy ulepszyé¢ w procesie obstugi klienta?

e Co po kolei musi sie wydarzyé, aby obstuzyé klienta,
od momentu, gdy wejdzie on do banku, do chwili,
gdy wyjdzie z pokwitowaniem przelewu?

Zauwaz, ze glowne rozrdznienie pomiedzy tymi trzema rodzajami
pytan polega na tym, jak duza przestrzen, z ktérej mozna bra¢ odpo-
wiedzi, pozostawiasz rozmowcy. W pytaniach zamknietych jest ona
najmniejsza, w pytaniach otwartych najwieksza.

Pytania zamkniete, zawezone i otwarte to dodatkowe narzedzia, za
pomoca ktérych mozesz prowadzi¢ sesje zbierania wymagan, poru-
szajac sie po strukturze konwersacji w taki sposob, jaki w danym
momencie uznasz za najodpowiedniejszy. W tabeli 8.3 znajdziesz
kilka wskazowek na temat uzywania omawianych pytan.

Wyrazanie oczekiwan
poprzez zaprzeczenie

Podczas przygdd ze zbieraniem wymagan mozesz spotkaé rozméwcow,
ktorzy definiujg swoje oczekiwania poprzez zaprzeczenia. Mowi sie
czesto, ze kryteria negatywne (nie w sensie oceniajacym) sa sfor-
mulowane z uzyciem negacji. Takie osoby zazwyczaj mowia, czego
nie chcq, jakie co$ ma nie byé, np.:

¢ To nie moze by¢ nic niebieskiego.
e Nie chce, zeby w tym miejscu byta lista rozwijalna.

o Interfejs jest nieladny.
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TABELA 8.3. Kiedy uzywaé pytan zamknietych,
kiedy zawezonych, a kiedy otwartych?

Rodzaj Uzywaj, gdy Przyktad
* Rozumiem, ze z tego ekranu
« Chcesz podsumowacd i ostatecznie uzytkownik musi mie¢ mozliwos¢é
skonkretyzowaé oczekiwania. wykonania X, Y, Z. Czy mam racje?
. * Chcesz wybrac¢ pomiedzy kilkoma « Ktdrej z technologii nalezy uzyc:
Zamknigte . .y
rozwigzaniami. JEE czy PHP?
« Definiujesz warunki akceptacji * Czyli jesli bedzie wykonane X, Y, Z,
rozwigzania. to uznajg paristwo zadanie
za wykonane?
* Jakie sg najistotniejsze rzeczy
« Chcesz przejs¢ poziom nizej w module X?
(na mnigjsze kawatki informacji) « Co po kolei musi sig wydarzyé,
Zawegzone w strukturze konwersacji. aby obstuzy¢ klienta, od momentu,
« Chcesz, aby odpowied? klienta gdy wejdzie on do banku, do chwili,
miafa $cisle okreslong strukture. gdy wyjdzie z pokwitowaniem
przelewu?
« Zaczynasz konwersacje. W "
* Chcesz wyodrebni¢ duze kawatki * YV czym moge pomocr ]
informacji. « Czego parstwo oczekuja po tym
jewzieciu?
Otwarte « Chcesz postuchac opinii klienta P rzeds:el./meuu. )
na dany temat. « Co skfonifo pana do zmiany systemu?
« Chcesz, aby klient sie ,,wygadat”. * Co ciekawego sig wydarzyfo
L od ostatniego spotkania?
« Chcesz rozluzni¢ atmosfere.

Zazwyczaj, choc nie jest to bezwzgledna regula, osoby postugujace
sie podobna retoryka zaczynaja dziala¢, gdy liczba trudnosci zaburza
komfort ich pracy. Z tego wlasnie powodu skupiaja sie na usunieciu
tych probleméw i wyrazaja swoje oczekiwania poprzez zaprzeczenia.
Po przeciwnej stronie stoja kryteria pozytywne, czyli bez uzywania
negacji.

Klopot z kryteriami negatywnymi polega na tym, ze trudno stwo-
rzy¢ rozwiazanie, ktore ze stuprocentowa pewnosécig bedzie spelniaé
te kryteria. Sprobuj podarowaé mi koszule, ktoéra nie bedzie zielona.
Mozesz zaproponowa¢ niebieska. Ja wtedy odpowiem, ze nie o taka
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mi chodzilo. Ty zaproponujesz granatowa. I znowu blad. Mozemy tak
grac¢ dowolnie dlugo, dlatego jesli definiujesz wymagania i kryteria
akceptacji rozwigzania, to absolutnie musza by¢ one sformulowane
pozytywnie. Kryteria pozytywne sa jednoznacznym wyznacznikiem
satysfakeji klienta.

\Wymagania musza by¢ zdefiniowane w postaci kryteriéw pozytywnych.

Nie staraj sie zmusi¢ klienta do formulowania kryteriéw pozytyw-
nych. Po pierwsze, robi to niedobre wrazenie — ludzie sa r6zni i kaz-
demu wolno formutowaé swoje oczekiwania, jak mu sie tylko podoba.
Po drugie, Twoim celem jest zbieranie wymagan i nic innego. W takiej
sytuacji sprobuj sprytnie przeksztalci¢ kryteria negatywne w pozy-
tywne. Mozesz to zrobi¢ w trzech krokach.

¢ Krok 1. Wyodrebnij typowe przypadki negowane
przez kryteria.
e Formulujac kryteria negatywne, rozméweca stara sie odrzucié
jakie$ niepozadane rozwigzania. Zdefiniuj je.
e Przyklad:
e Kryterium: Samochéd nie moze by¢ brzydki.
¢ Wyodrebnienie przypadkow: Jakie sq przyklady
brzydkich samochodow?
¢ Krok 2. Okresl niepozadane atrybuty, o ktérych
my$li rozméweca.
¢ Dla kazdego z wyodrebnionych przypadkéw okresl zwigzane
z nimi niepozadane atrybuty, ktérych rozmbéwca stara
sie pozby¢.
e Przyklad:
e Przypadek: Samochéd bez bagaznika jest brzydki.
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e Pytanie: Co jest brzydkiego w samochodzie

bez bagaznika?

e Problemy: Jest krétki, jakby sptaszczony.

¢ Krok 3. Sformuluj kryteria pozytywne jako odwrocenie
wskazanych niepozadanych atrybutéw.

e Przyklad:

e Problem: Samochdd jest krotki, jakby spltaszczony.

¢ Kryterium pozytywne: Samochdd jest dlugi,
o oplywowym ksztalcie.

Przeanalizuj fragment konwersacji z tabeli 8.4, aby zaobserwowac

te technike w akcji.

TABELA 8.4. Konwersacja z klientem,
ktory wyraza oczekiwania poprzez zaprzeczenie

Specjalista

Klient

Komentarz

Sterowanie radiem w naszych
autach nie moze by¢ takie
typowe jak w innych. Typowe
s bardzo niewygodne.

Klient sformutowat negatywne
kryterium: nietypowe
sterowanie radiem.

Jakie sg typowe rozwigzania
sterowania radiem stosowane
obecnie w autach?

Krok 1. Préba wyodrebnienia
przypadkéw negowanych
przez to kryterium.

Ekrany dotykowe na panelu
oraz pokretfa.

Wyodrebnione przypadki to:
ekrany dotykowe i pokretia.

Krok 2. Préba zdefiniowania

palcéw, co brzydko wyglada.
Pokretla sq przestarzafe.

Jakie problemy z nimi . niepozadanych atrybutéw
wystepujg? dla wyodrebnionych
przypadkéw.
Na panelu zostaja slady Niepozadane atrybuty to:

zabrudzenia i przestarzaty
wyglad.
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TABELA 8.4. Konwersacja z klientem,
ktory wyraza oczekiwania poprzez zaprzeczenie — ciqg dalszy

Specjalista

Klient

Komentarz

Czyli mechanizm sterowania
nie moze miec sladéw palcéw
i nie moze byc przestarzaty?

Specjalista upewnia sig, czy
rzeczywiscie tych atrybutéw
klient chce sig pozbyc¢.

— Tak. —
Préba sformutowania kryteriow
Czyli powinien by¢ zawsze pozytywnych poprzez
czysty i wygladac — odwrécenie probleméw:
nowoczesnie? brudny — czysty,
przestarzaly — nowoczesny.
— Tak. Klient potwierdza.

Czym jeszcze powinien
charakteryzowac

sie mechanizm sterowania
radiem précz czystosci

i nowoczesnosci?

Specjalista sonduije,
czy istniejg jeszcze jakie$
kryteria.

Powinien by¢ umieszczony

niezaleznie od panelu radia.

Na przyktad w okolicy
dZwigni zmiany biegéw.

Klient tym razem podaje
kryterium pozytywne:
sterowanie powinno byé
umieszczone np. w okolicy
dzwigni zmiany biegow.

Jak przebiegalaby praca
z takim systemem?

Specjalista rozpoczyna
konkretyzowanie.

Ramy odniesienia i zmiana ram'

Wyobraz sobie, ze idziesz ulica i nagle spostrzegasz czlowieka, ktory
zawziecie kopie w tylne koto samochodu. Co mys§lisz w tej sytuacji?
By¢ moze dochodzisz do wniosku, ze to zlodziej, i dzwonisz po poli-

! Ramy odniesienia to do$é obszerny temat. Opisuje go, o ile jest to uzyteczne
dla gléwnego watku tej ksigzki. Czytelnika zainteresowanego szerszym opra-
cowaniem tematu odsylam do ksigzki Roberta Diltsa Zrecznosé jezykowa.
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cje albo sam interweniujesz. Snujmy opowie$¢ dalej. Podchodzisz
do wandala dewastujacego samochod i zagdasz wyjasnien. Na co on,
nieco roztargniony, odpowiada: Kilka godzin temu wjechalem w duzq
katuze, zamoczylem kola i teraz sie zablokowaly. Nie wziglem ze
sobq narzedzi, wiec probuje jakos naruszyé to zakleszczenie. Moze
sie uda. Co teraz my$lisz i robisz w tej sytuacji? By¢ moze zaczynasz
kopa¢ razem z nim.
Proces, ktory zaszedl w opisanej sytuacji, wygladal nastepujaco:

1. Obserwowales$ jakies wydarzenie.
2. Wyrobiles sobie opinie o tym wydarzeniu i przypisale§ mu
konkretne znaczenie.

3. Zareagowale$ zgodnie ze znaczeniem, jakie tej sytuacji nadales.

Co w takim razie sie stalo, co sie zmienilo, ze raz chciales dzwoni¢
na policje, a nastepnie kopniakami okladale$ samoch6d? Zmienila
sie Twoja wiedza o sytuacji. Zdecydowale$ sie pomodc kierowcy, bo
zaczale$ rozpatrywaé sytuacje z innej perspektywy, w zwigzku z czym
zyskala ona w Twoich oczach inne znaczenie, co spowodowalo, ze
zareagowale$ zupelnie inaczej — zgodnie z aktualnym znaczeniem
sytuacji.

Czym s3a ramy odniesienia
i dlaczego sa wazne?
Rama odniesienia to kontekst, w obrebie ktorego rozpatrywane jest
dane doéwiadczenie. Ramy odniesienia pozwalaja nam nadawac zna-
czenia rzeczywistosci, ktora jest wokol nas. Mowi sie czasem, ze ,,punkt
widzenia zalezy od punktu siedzenia”. Ow punkt siedzenia to wia-
$nie rama odniesienia.

Jak myslisz: dlaczego dla jednych os6b plywanie i nurkowanie
w glebokiej wodzie to czysta przyjemnos$é, a u innych juz sama mysl
o tym wywoluje atak paniki? Ludzie sa r6zni — z pewnoS$cia powiesz.
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To prawda, lecz w tym konkretnym przypadku te dwie grupy os6b
postrzegaja to samo doswiadczenie z dwoch réznych ,,punktéw sie-
dzenia” albo w dwoch réznych ramach odniesienia. Przeklada sie to
bezposrednio na odczuwane przez nich przyjemno$c albo strach.
Przeanalizujmy opisang sytuacje z samochodem (tabela 8.5).

TABELA 8.5. Kopanie samochodu rozlozone na czynniki pierwsze

Co sig rzeczywiscie
dzieje?

Rama odniesienia
(,,punkt siedzenia”)

Co mysle?

Co robig?

Cztowiek kopie
w tylne kofo
samochodu

« Jesli kto$ kopie
w samochdd,
to jest wandalem.

« To nie jest jego
samochdd.

« Nie wolno niszczy¢
cudzej wtasnosci,
bo to zte.

« To jest ztodziej.

« On dewastuje
samochdd.

* Dzwonig na policje.
« Zadam wyjasnien
od wandala.

Cztowiek kopie
w tylne koto
samochodu

« Koto
w samochodzie
sie zablokowato.

« On ma problem.

« Wezwanie lawety
bedzie go sporo
kosztowac.

« Kopie w koto
samochodu.

» Moze mu pomoge.

To jest wlaénie moc ram odniesienia! Ta sama sytuacja rozpatry-
wana w réznych ramach (z réznych ,,punktow siedzenia”) powoduje
inne nastawienia, a w konsekwencji rézne zachowania. Ponizej znaj-
dziesz kilka przykladéw ram odniesienia.

¢ Wiedza o sytuacji — np.: kolo w samochodzie
sie zablokowalo.

e Zalozenia — np.: to nie jest jego samochéd.

e Przekonania — np.: Jesli kto$ kopie samochdd, to jest
wandalem, Nie wolno niszczy¢ cudzej witasnosci, bo to zle.

- 168 —

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Pytania trafiajace w samo sedno

¢ Czasem jedno slowo — przypomnij sobie, jak zareagowate$
na opisang sytuacje z samochodem, przeczytaj ja jeszcze raz
i zwr6é uwage, ze w pewnym momencie zmienitem stowo
~cztowiek” na ,wandal” oraz fraze ,kopie w tylne koto
samochodu” na ,dewastuje samochdd”. Dwie drobne zmiany
narzucaja na te sytuacje bardzo wyrazng rame odniesienia,
ze oto dzieje sie co$ zlego.

Chcialbym zaproponowaé Ci praktyczne i bardzo pouczajace ¢wi-
czenie. Zacznij uwaznie przystuchiwaé sie temu, co méwig w rekla-
mach. Zauwazaj ramy odniesienia narzucane odbiorcom, za pomoca
ktérych kto$ probuje witoczyé nam do glowy okreslone zalozenia
i przekonania. Przystluchuj sie temu, co m6éwia ludzie w mediach.
Zwracaj uwage na to, jakich stéw uzywaja, opisujac aktualne wyda-
rzenia. Z przerazeniem odkryjesz, ze nie istnieje co$ takiego jak
obiektywizm w mediach. Obiektywizm w mediach nie ma prawa
istnie¢. Aby by¢ obiektywnym, nalezy przekazywa¢ informacje w ma-
tematycznie precyzyjnym i suchym jezyku faktow, lecz taki jezyk sie
nie sprzedaje.

Ostatnio moja ulubiona rozrywka jest przystuchiwanie sie sejmo-
wym debatom. To niewiarygodne, jak te sama rzeczywisto$§¢ mozna
prezentowac na tyle roznych sposoboéw. Polecam réwniez Tobie te
wspanialg rozrywke. Od politykéw nauczysz sie wykorzystywa¢ ramy
odniesienia po mistrzowsku.

Techniki zmiany ram odniesienia

Wiesz juz, ze rama odniesienia, w ktbrej rozpatrujesz rzeczywiste
wydarzenia, powoduje rézne interpretacje tych wydarzen i rézne na
nie reakcje. Zmienianie ram odniesienia podczas sesji zbierania wyma-
gan pomoze Ci lepiej zrozumie¢ oczekiwania klienta. Klientowi pomoze
za$ sformulowacé jego problemy i potrzeby.
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Prostym i bardzo sprytnym przykladem na zmiane ramy jest zasta-

pienie stowa ,problem” poprzez stowo ,,mozliwo$¢” albo ,wyzwanie”.
Poréwnaj ze soba ponizsze wypowiedzi:

e Mam problem ze snem. Wciqz przekrecam sie z boku na bok.
Z kazdq minutq staje sie coraz bardziej zirytowany.

e Mam mozliwosé przeczytania zaleglej lektury, bo ostatnio
odczuwam senno$¢ duzo pézniej.

e Mam wyzwanie, aby zasnqgé w ciqgu pietnastu minut.
Kazdego dnia udaje mi sie skrocié czas zasypiania o minute.
Jeszcze tylko tysigc dwadziescia cztery minuty i juz!
Fascynujqce!

Zauwaz, jak rézne skojarzenia budza w Tobie te zdania. Nie ma tu
zadnej magii! Chodzi wlasnie o skojarzenia. Problemy sie rozwiazuje,
z mozliwosci sie korzysta, wyzwania sie podejmuje. Nie chodzi tylko
o mechaniczng podmiane wyrazu, lecz przede wszystkim o skojarze-
nia i emocje, jakie ta zmiana wywoluje. Dopiero Twoja reakcja poka-
zuje drastyczna réznice miedzy przytoczonymi wypowiedziami. Jedno
slowo moze sprawié, ze bedziesz z irytacja rzucal sie na l6zku albo
z pasja pochlanial ksiazki, albo rozwijal umiejetno$¢ zasypiania
na zadanie. Tylko jedno slowo! Co za potega kryje sie w ramach
odniesienia!

W rozdziale 6., ,Odkrywanie potrzeb”, pisalem o klientach, ktorzy
moga mie¢ tendencje do koncentrowania sie na problemach lub na
mozliwoéciach. Opisana tam technika przeksztalcania problemow
w korzySci i odwrotnie to nic innego jak zmiana ramy odniesienia.
Pytajac: Jakie problemy rozwiqze ten system? albo Jakie korzysci
przyniesie ten system?, narzucasz rame problemu lub korzysci, ktéra
to rama skupia uwage rozmdéwcy w okreslonym kierunku. Ramy
problemu i korzy$ci pomagaja dowiedziec sie wiecej na temat calo$ci
zagadnienia i lepiej zrozumiec potrzeby klienta.
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Odwrécenie ramy odniesienia

Znasz juz technike zmiany ramy. Klient, ktéry nie wie, czego chce —
klient, ktéry wie, czego chce, ale nie wie, czego potrzebuje. W tym
przypadku rama to przekonanie, ktore tkwi gdzie$ na skraju swia-
domosci. W poczatkowych rozdzialach tej ksigzki wyeksponowalem
te rame odniesienia, a nastepnie poprosilem Cie, aby$ pomyslal w bar-
dziej uzyteczny sposob. Jesli czytasz te ksiazke od poczatku rozdzial
po rozdziale, to przekonanie, ze ,klient wie, czego chce, ale nie wie,
czego potrzebuje” zdazylo sie juz dobrze zadomowi¢ w Twoim myéle-
niu. Zostalo — jak to mawia mdj znajomy — sprzedane.

By¢ moze zanim otworzyle$ te ksiazke, miale$ sporo argumentéow
na to, ze ,klient nie wie, czego chce”. Potem w rozdziale 1., ,Miedzy
biznesem a IT”, odwroéciliémy to przekonanie. By¢ moze Cie to zasko-
czylo. Przez kolejne rozdzialy poznawales$ techniki zadawania pytan.
Jesli nawet jeszcze nie w pelni zgadzasz sie ze stwierdzeniem, ze
~Klient wie, czego chce, ale nie wie, czego potrzebuje”, to nie mozesz go
tak po prostu nie zaakceptowaé. Musisz chociazby sprébowac, czy to
w ogoble dziala. By¢ moze klienci rzeczywiScie wiedza, czego chca...

Odwracanie ramy odniesienia to po prostu zanegowanie juz istnie-
jacej ramy. W tabeli 8.6 znajdziesz przyklady zastosowania tej techniki.

Powie¢kszenie ramy odniesienia

Przeczytaj jeszcze raz fragment opisujacy scene z samochodem.
W relacji ze zdarzenia jest wyrazna informacja, ze jaki$ czlowiek
~kopie w tylne koto samochodu”. Trzy zdania p6zniej nieco znieksztal-
cilem te informacje i napisalem o ,,dewastowaniu samochodu”.
W kolejnych akapitach postugiwalem sie terminem ,kopaé¢ w samo-
cho6d”. Powiedz uczciwie, co sobie wyobrazasz i jakie skojarzenia przy-
chodza Ci do glowy, gdy slyszysz:

o kto$ ,kopie w tylne koto samochodu”;
o kto$ ,kopie w samochod”.
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TABELA 8.6. Odwracanie ramy odniesienia w akcji

Rozni lekarze nie moga postugiwac
sie tg samgq kartg pacjenta i to jest
wilasnie powdd cafego zamieszania.

Interfejs nie moze byc tak brzydki

W iedz klienta | * .
ypowiedz klienta jak ostatnio.

Zatozenie, ze z jakiego$ powodu
niemozliwe jest wspétdzielenie
Rama odniesienia | Brzydota poprzedniego interfejsu. | karty pacjenta przez wielu lekarzy.
Zréznicowane potrzeby lekarzy
powoduja zamieszanie (problem).

- . 0 réznicach trzebach
Co oznacza brzydki interfejs? rozmca? W polrzebac
0 czym mozna poszczegodinych lekarzy.

rozmawiaé? Czym nowy interfejs ma sig rézni¢

od poprzedniego? Jakie konkretne sytuacje powodujg

zamieszanie?

Gdyby lekarze mogli wspétdzielic
Zanegowana rama | Jakie interfejsy uwazasz za fadne? | karte pacjenta, to co ulegtoby
poprawie?

0 przyktadach fadnych interfejséw.
0 podobienistwach w potrzebach

Co oznacza tadny interfejs? poszczegdlnych lekarzy.

0 czym teraz
mozna rozmawiaé? | O pozytywnie sformutowanych
kryteriach akceptacji nowego
interfejsu.

0 korzysciach wynikajacych
z ujednolicenia karty pacjenta.

Jesli chodzi o mnie, w pierwszej sytuacji widze w wyobrazni
dokladnie to, co jest napisane: czlowieka kopigcego w tylne koto
samochodu. W drugiej jednak wyobrazam sobie, ze kto$ kopie w drzwi,
utraca lusterka, skacze po masce, jednym slowem: dewastuje. Tak
dziala powiekszenie ramy odniesienia. Czynno$¢ kopania zostala roz-
szerzona z ,kola samochodu” na caly ,,samocho6d”, co poskutkowalo
tym, ze komunikat nabral zupeklie innego znaczenia.

Jednym z problemoéw, na ktére narzekaja programisci i analitycy,
jest to, ze klienci nie zdaja sobie sprawy z wlasnych oczekiwan. Nie
wiedzg, Zze zmiana jednej funkcjonalnoSci ma swoje skutki w innej,
czesto w zupehlie innym miejscu procesu biznesowego wspieranego
przez system. Szczerze moéwiac, nie jest odpowiedzialnoécia klienta
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analiza wplywu zmian na istniejacy system. By¢ moze uzytkownicy
doéwiadczeni w pracy z systemem beda mieli te $wiadomosé, lecz
lepiej tego nie oczekuj. Analiza wplywu zmian to przede wszystkim
Twoje zadanie. Twoim zadaniem jest rowniez pomoc klientowi szerzej
spojrze¢ na tworzone oprogramowanie. Tu wlaénie w sukurs przy-
chodzi powiekszanie ram odniesienia (rysunek 8.3).

“ - fi-f
-

—-— J L 2 2 1 ]

SKUTEK ZMANY, =
EFEKT UBOCZNY

RYSUNEK 8.3. Zbyt waska perspektywa patrzenia
moze powodowaé problemy

W tabeli 8.7 znajdziesz fragment konwersacji na temat raportow
w systemie ankietowania, w ktérym zastosowana jest technika powiek-
szania ram odniesienia.

Skutecznym sposobem powiekszania ramy odniesienia jest umiej-
scowienie wymagan w kontekscie jakiego$ procesu. W zaleznosci od
poziomu rozmoéw moga to by¢: proces biznesowy, przeplyw danych,
proces obshlugi zadania przez system. Taki zabieg natychmiastowo
sprawia, ze rozméwca spoglada na temat z szerszej perspektywy.

Zmniejszanie ramy odniesienia

W poprzednim podrozdziale napisalem nastepujace zdanie: ,Jednym
z probleméw, na ktére narzekajg programiéci i analitycy, jest to, ze
klienci nie zdaja sobie sprawy z wlasnych oczekiwan”. W jaki sposob
rama odniesienia zostala przemycona w tym zdaniu? Rama odniesienia
sa ,klienci” — w domysle ,,wszyscy”. Gdy teraz analizujesz ten tekst,
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TABELA 8.7. Powiekszanie ram odniesienia w akeji
podczas konwersacji na temat raportow w systemie ankietowania

Specjalista Klient Komentarz

W raporcie odpowiedzi powinny | Klient formutuje
— byc pogrupowane ze wzgledu | wymaganie dotyczace

na typ i rodzaj. modutu raportowania.
. S . Wst
Jakie typy odpowiedzi i rodzaje koik?Z?ezowanie
pytan masz na mysli? wymag;lnia

No, na przykfad: pytania otwarte,
zamknigte, jednokrotnego
wyboru, wielokrotnego wyboru,
ze wskaznikiem albo bez.

Okej. Raport jest efektem dziatania Specjalista powigksza
systemu. Tak jak okreslifes rame odniesienia
wczesniej, raport generowany poprzez umieszczenie
jest na podstawie danych zgtoszonego wymagania
zebranych za pomoca ankiety. w konteks$cie catego
Czyli pierwszym krokiem jest procesu biznesowego:
stworzenie ankiety z réznych najpierw ankieta, potem
typow pytar i rodzajéw odpowiedzi, akwizycja danych,

potem zebranie danych, a nastepnie a nastepnie raport.

wygenerowanie raportu.

Okreslmy teraz w szczegdfach,
Jjak ma wygladac raport, a potem
bedziemy musieli sie zastanowic,
jak powinna wygladac ankieta,
na podstawie ktdrej ten raport

bedzie mozna wygenerowac.

— Rzeczywiscie. .. —

to taka generalizacja wydaje Ci sie oczywistym naduzyciem. Jednak
gdy czytaleS o powiekszaniu ram, prawdopodobnie wpadle$ w te
pulapke i tylko ze zrozumieniem pokiwale$ glowa, myslac: ,No tak,
klienci nie zdaja sobie sprawy z konsekwencji wlasnych oczekiwan”.
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Zbyt szeroka rama odniesienia jest niebezpieczna, poniewaz mozesz
wyciagnac wnioski, ktére sa prawdziwe dla jednego wymagania, nato-
miast dla innego juz nie. Aby zneutralizowaé te negatywne skutki,
rame odniesienia nalezy zmniejszy¢. Innymi stowy: musisz odnalezé
te obszary, w ktérych dane informacje maja sens. Istnieja dwa proste
sposoby na zmniejszenie ramy odniesienia:

¢ Zanegowanie kwantyfikatoréow ogoélnych.
Kwantyfikatory ogolne to: wszystkie, kazdy, zaden, zawsze,
nigdy. Zwracaj uwage zwlaszcza na kwantyfikatory ogdlne
formulowane w domyséle (takie jak w przykladzie z klientami),
np.:
¢ Czy na pewno wszyscy klienci nie zdajq sobie sprawy
z wlasnych oczekiwan?
¢ Czy na pewno wszyscy programisci nie myslq biznesowo?
e Czy wszystkie moduly muszq by¢ dostepne przez
dwadziescia cztery godziny na dobe?
e Podzielenie informacji na mniejsze kawalki
— przy uzyciu konkretyzowania, np.:
e Ktérzy konkretnie klienci nie zdajq sobie sprawy
z wlasnych oczekiwan?
e Ktérzy konkretnie programisci nie myslq biznesowo
1 co to oznacza?

e Ktére moduly muszq by¢ dostepne przez dwadziescia
cztery godziny na dobe?

Analizujac przyklad w tabeli 8.8, dowiesz sie, w jaki spos6b zmniej-
szenie ramy odniesienia moze skutkowac¢ podjeciem zupelnie r6znych
dzialan w projekcie.
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TABELA 8.8. Zmniejszanie ram odniesienia w akeji

Komunikat

Zostato tak niewiele czasu, na pewno nie zdazymy wszystkiego zrobi¢.

Mozliwa rama

Wszystkie funkcjonalnos$ci musza
by¢ wykonane.

Nie wszystkie funkcjonalnos$ci
sg jednakowo wazne.

odniesienia Termin zakonczenia Z niektdrych funkcjonalno$ci
jest nieprzekraczalny. mozna teraz zrezygnowac.
Znaczenie L Projekt sig nie powiedzie. Mozemy skoncentrowa sig na tym,
dla uczestnikéw o Ktualnie i S
projektu Zawiedlismy. co aktualnie jest najwazniejsze.
Skutek Spadek motywacji w zespole. Negocjacje z klientem.
°
Podsumowanie

W tym rozdziale poznale$ kilka technik rozszerzajacych podstawowe

algorytmy rozmowy. Dowiedziale$ sie, jak uzywac czasu przeszlego,

terazniejszego i przyszlego oraz pytan otwartych i zamknietych.

Poznale$ rowniez bardziej zlozone techniki niezbedne w trakcie

konwersacji z rozmobwceg, ktory wyraza swoje oczekiwania poprzez

zaprzeczenia. Na koniec podatem przyklady zaawansowanych technik

konwersacji zwigzanych z uzywaniem pytan zawezonych oraz ram

odniesienia.
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Rozdzial 9.

Czy miedzy nami
jest chemia?

W poprzednich rozdzialach omawialem techniki precyzyjnego
zadawania pytan, moderowania w celu odnalezienia potrzeb
rozmowcy i sprecyzowania jego oczekiwan. Przedstawione techniki
maja jedno kluczowe zalozenie: rozmoéwca chetnie odpowiada na pyta-
nia. Trywialnie, prawda? A co, jesli rozmowa ,sie nie klei”?

W tym rozdziale przyjrzymy sie kilku dzialaniom, ktére mozna
przedsiewzigé¢, aby poprawié atmosfere — albo, jak mawiajg niekto-
rzy, ,chemie” — podczas konwersacji.

Mechanika a chemia konwersacji

Wyobraz sobie, ze zaczynasz z przelozonym rozmawiaé¢ o Twojej pod-
wyzce. Ledwo zdolales wypowiedzie¢ pierwsze zdanie i styszysz: Po co?
Co konkretnie zmotywowalo cie do zqdania podwyzki? Co sie stanie,
jesli jej nie otrzymasz? Jak konkretnie sobie to wyobrazasz?

Czy po takim rozpoczeciu konwersacji masz jeszcze ochote konty-
nuowaé? Co pomyslalby$ o swoim przelozonym? W jaki sposéb ta
konwersacja rzutowalaby na Twoje postrzeganie firmy jako orga-
nizacji? Domys$lasz sie juz, ze w przedstawionym przyktadzie Twoje
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,0g0lne nastawienie” w trakcie konwersacji byloby raczej negatywne.
Czy potrafisz precyzyjnie powiedzie¢ dlaczego? Co, Twoim zdaniem,
bylo wazne dla Twojego przelozonego?

Zwr6¢ uwage, ze zadaje pytania o ,,0g6lne nastawienie”, ,,odbior
rozmowy”, przezycia, uczucia. Trudno jest uja¢ w slowa takie rzeczy,
zwlaszcza jedli cheesz by¢ precyzyjny. Oznacza to mowienie o przezy-
ciach w ten sposob, aby zosta¢ zrozumianym zgodnie ze swa intencja.
Gdybym mimo wszystko mial odgadnaé¢ Twoje przezycia, powiedzial-
bym, ze atmosfere rozmowy na temat podwyzki oceniasz negatywnie,
poniewaz przelozony chcial po prostu ,zalatwi¢ sprawe”. Miales wra-
Zenie, ze wazniejsze jest dla niego odhaczenie kolejnego punktu z gra-
fiku niz Ty sam. Mam racje?

Pytania przelozonego byly precyzyjne, ale brakowalo czego$, co
sprawiloby, ze rozmowa bylaby mniej mechaniczna i bardziej ludzka.
Brakowalo ,,chemii” miedzy Toba a przelozonym.

Wszystkie przedstawione do tej pory techniki konwersacji mozna
nazwa¢ mechanika konwersacji. Zaprzegniecie ich do konwersacji da
jednoznaczny efekt. Lecz jesli jednocze$nie brak jest chemii w trakcie
konwersacji, sama mechanika nie bedzie dziala¢. Po prostu rozméwca
nie bedzie miat ochoty wspolpracowaé.

Parafrazowanie

Parafrazowanie jest jedng z najprostszych metod poprawiania chemii
w konwersacji. Stosujac parafrazowanie, stuchasz uwazniej i jestes
skupiony na rozméwcy. Parafrazowanie ma jeszcze jedna bardzo prak-
tyczna konsekwencje — chroni Cie przed blednym zrozumieniem stow
rozmowcy.

Czy zdarzaly Ci sie sytuacje, w ktorych w trakcie konwersacji nagle
przestawale$ rozumie¢, co klient probuje przekazaé¢? Czy zdarzalo sie,
ze nagle padala informacja, ktéra burzyla Twoj dotychczasowy obraz
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sytuacji? Dzieje sie tak, poniewaz w trakcie konwersacji poczynile$
jakies$ zalozenia i wytworzyles$ sobie pewne zrozumienie tego, czego
oczekuje klient, a potem okazalo sie, ze byly to bledne zalozenia
i bledne zrozumienie. Nie tudze sie, Ze takie sytuacje mozna catko-
wicie wyeliminowaé, w koncu jeste$my tylko ludZmi. Zamiast tego
zastanowmy sie, jakiego rodzaju $rodki prewencji pomoga zmniej-
szy¢ czestotliwo$é ich wystepowania.

Podczas konwersacji klient dostarcza Ci kolejnych porcji informacji.
W rozdziale 2., ,,Co to znaczy »mysle¢ biznesowo«?”, byla mowa o tym,
ze pod slowami kryja sie znaczenia, a jeszcze glebiej kryja sie reguly
rzadzace pojeciami o okres§lonych znaczeniach. Gdy zaczynasz kon-
wersacje, zwlaszcza w obcym Ci temacie, to niewiele wiesz o pojeciach,
ktorymi postuguje sie klient. Dopiero zaczniesz to stopniowo odkrywac
poprzez zadawanie pytan. Pytanie po pytaniu bedziesz budowal swoje
zrozumienie tego, czego chce klient. Nazwijmy to zrozumienie mode-
lem zagadnienia, na temat ktérego rozmawiasz. W modelu zagad-
nienia zawarte beda pojecia i ich znaczenia, definicje, relacje itd. Idee
powstawania modelu zagadnienia przedstawia rysunek 9.1.

TWOJE ZROZUMENE TWOJE ZROZUMENE TWOJE ZROZUMENE
ZAGADNENA (MCDEL) ZAGADNENA (MODEL) ZAGADNENA (MODEL)

o % (=]
[ (i
[L l ’gN' [L |
NFORMALJE MNECRMACE NEORMACE

& C

RYSUNEK 9.1. Powstawanie modelu zagadnienia

Q
v

Zwro6c¢ uwage, ze model jest zywy. Rozbudowuje sie i uaktualnia
w miare dostarczania kolejnych wiadomo$ci w trakcie konwersa-
cji. Wezedniej wskazany klopot wynika stad, ze nagle wpada jaka$
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informacja, ktéra kompletnie burzy istniejacy model zagadnienia.
W jaki wiec sposob uaktualnia¢ model tak, aby budowac dobre i trwale
modele? Nalezy stosowac parafrazowanie.

Czym jest parafraza?

Parafrazowaé to ,wyrazi¢ przekaz rozmoéwcy swoimi stowami”.
W ramce 9.1 znajduje sie schemat, wedlug ktoérego mozesz parafra-
zowac wypowiedzi klienta.

RAMKA 9.1. SCHEMAT PARAFRAZY
Jesli dobrze cig zrozumiafem, to <\WYPOWIEDZ KLIENTA UJETA WEASNYMI SEOWAMI>.

Czy pomingfem cos istotnego?

Kilka przykladow:

Wypowiedz 1. Nie mozna polqczyé ze sobq tych dwu opcji, poniewaz
na ekranie robi sie wtedy catkowity balagan.
e Parafraza 1. Jesli dobrze cie zrozumialem, to wazna
jest tu przejrzystosé tego ekranu, zeby uzytkownik mégt
go uzywacé intuicyjnie. Czy pominglem cos istotnego?
o Wypowiedz 2. Przyszloroczne koszty sq tylko
w siedemdziesieciu procentach pokryte przychodami.
Mamy do wyboru albo automatyzacje i redukcje kosztow,
albo zamykanie calych oddziatéw.

e Parafraza 2. Jesli dobrze cie zrozumialem, to oczekujesz,
ze zautomatyzowanie niektérych proceséow w organizacji
zapewni wzrost przychodéw,/redukcje kosztow o trzydziesci
punktéw procentowych. Czy pominglem cos istotnego?

e Wypowiedz 3. To chyba nie bedzie nieoptacalne...
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e Parafraza 3. Jesli dobrze zrozumialem, wydaje ci sie,
ze jest to dobre posuniecie z finansowego punktu widzenia.
Czy pominglem cos istotnego?

Parafrazowanie moze nastreczaé trudnosSci w nastepujacych przy-
padkach:

¢ Porcje informacji sa zbyt duze. Probujemy sparafrazowac
rozbudowang wypowiedz zawierajaca zdania wielokrotnie
zlozone.

¢ W zdaniu wystepuja wielokrotne negacje. Spojrz jeszcze
raz na przykladowa wypowiedz 3.: dwa zaprzeczenia w zdaniu
powoduja, ze trzeba chwile sie zastanowié¢ nad tym,
co rozmdwca mial na mys$li. W jezyku polskim w jednym
zdaniu moze istnie¢ wiele negacji, np.: Chyba nie bytbys sobq,
gdybys stale nie powtarzal, ze to nigdy nie bedzie tanie,
co skutkuje zabawnymi wypowiedziami zawieszajacymi
mozg oraz trudnoscia w ich zrozumieniu i sparafrazowaniu.

¢ Czytamy w myslach. Niemal nawykowo dopowiadamy
w myslach to, co naszym zdaniem rozméweca chcial powiedzied.
W zwiazku z tym nie stuchamy dalszej wypowiedzi
i parafrazujemy jedynie swoja wypowiedz zamiast wypowiedzi
rozmowcy.

Schemat parafrazy ma swoj cel

Za pomoca schematu parafrazy przedstawionego w ramce 9.1 prze-
formulujesz wypowiedz rozmowcey. Jednoczesnie ten schemat ma
rowniez specyficzng konstrukeje, ktorej celem jest skierowanie uwagi
rozmoéwcey w okres§long strone.

o Jesli dobrze cie zrozumialem... Takie rozpoczecie mozna
nazwac bezpiecznym. W ten sposdb wysylasz jasny sygnal,
ze je$li wystapily jakie$ nieScistoSci w przekazywaniu
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informacji, to stalo sie to wylacznie z Twojej winy. Ten sposob
rozpoczynania parafrazy stosuj w poczatkowej fazie zbierania
wymagan z nieznanym Ci rozmoéwca.

e Czy pominglem cos$ istotnego? W ten sposob sugerujesz
rozmowecy, aby jeszcze raz zastanowil sie, czy w przekazanych
przed chwilg informacjach nie pomingl jakiego$ istotnego
detalu. Gdy sesja zbierania wymagan trwa dlugo, ludzie sie
mecza. Wtedy maja tendencje do automatycznego potakiwania
i akceptowania parafrazy. Zakonczenie wypowiedzi tym
pytaniem sprawia, ze musza wykonac jeszcze jeden wysilek
i przeanalizowa¢, czy parafraza byta wlaéciwa, czy nie.

Cytowanie to nie parafrazowanie

Pamietaj, ze w parafrazie chodzi o przeformulowanie wypowiedzi
i wyrazenie jej wlasnymi stowami. Tylko w ten spos6b mozesz upew-
nic sie, czy dobrze ja zrozumiate$. Ponizszy dialog nie jest parafraza.

Klient: Chciatbym dodaé modut kontrolingu.

Specjalista: Rozumiem, ze chciatbys doda¢ modut kontrolingu.
Czy pominglem cos istotnego?

Klient: Chciatbym réwniez zmienié kilka raportéw.

Specjalista: Rozumiem, ze chcialbys réwniez zmieni¢ kilka
raportéw. Czy pominglem cos istotnego?

To nie jest parafrazowanie, lecz cytowanie. Swietnie sprawdza sie
w sadowym stenogramie, lecz bardzo stabo weryfikuje poprawno$é¢
Twojego modelu zagadnienia.

Kiedy parafrazowac?

Wiele osob zastanawia sie, kiedy wlasciwie nalezy parafrazowad, jakie
objawy na to wskazuja. NajczeSciej zaczynamy parafrazowaé, gdy
juz kompletnie nie rozumiemy, co klient probuje przekazaé. Zazwyczaj
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rozwija sie wtedy dlugi poboczny watek konwersacji. Powiniene$
parafrazowaé po kazdej nowej informacji usltyszanej od rozméwecy.
Gdy tylko dowiesz sie czego$ nowego, natychmiast uzyj parafrazy.
Dlaczego? Dlatego, ze skuteczno$¢ zbierania wymagan zalezy wprost
od tego, jak dobry model zagadnienia wytworzysz. Im lepszy i stabil-
niejszy model, tym rzadziej moze sie zdarzy¢ sytuacja, ze nowa infor-
macja wywroci go do gory nogami. Z tego powodu w Twoim intere-
sie lezy weryfikowanie, na ile nowa informacja pasuje do obecnego
modelu zagadnienia, oraz aktualizowanie go w razie potrzeby.

Parafrazuj po kazdej nowej informacji ustyszanej od rozméwcy.

Rysunek 9.2 przedstawia oméwiony wyzej cykl parafrazowania.

@ CO DALEJ? ¢

‘ll:
MNowWA INFORMAC. 1A
@ PARAFRAZA
. A’_J\PRLELLENE O . POTWERDZENE

RYSUNEK 9.2. Cykl parafrazowania

Czy to nie bedzie brzmieé¢ dziwnie?
To pytanie zadaje wlasciwie kazdy. Czy to nie bedzie brzmieé¢ dziwnie,
gdy wciaz bede powtarzal: Jesli dobrze zrozumiatem... Czy pomi-
nglem co$ istotnego? Czy rozméwca nie uzna, ze co$ ze mng nie tak?
Czy sie nie zniecierpliwi? Pamietaj o tym, ze:
o Zpewnoscia bedzie brzmie¢ dziwnie, jesli bedziesz cytowaé
zamiast parafrazowac. Wystrzegaj sie tego.
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e W ramce 9.1 znajduje sie typowy schemat parafrazy. W trakcie
konwersacji w potocznym jezyku mozesz uzywac¢ mniej
formalnych zwrotéw. Uzyj wyobrazni, aby gtadko wpasowaé
sie w wypowiedz rozméwcy, np.:

e Aha, a wiec chodzi o to... Dobrze zrozumiatem?
e Czyli to ma byé... Zgadza sie?
o A wiec... Tak?

e W koncu parafrazowania w ogole nie stycha¢. Naprawde!
Gdy z kim$ rozmawiasz i angazujesz sie w konwersacje,
to Twoja uwaga skupiona jest na jej tre$ci, na odpowiedzi
na zadawane pytania, a nie na tym, czy i jak czesto rozméwca
uzywa parafrazy. Wrecz przeciwnie — brak reakcji z drugiej
strony wzbudza podejrzenia. Sprobuj rozmawiaé z kims,
kto tylko patrzy Ci w oczy i sie nie odzywa. Przystuchaj sie
z boku jakiej$ rozmowie i zauwaz, ze ludzie caly czas
parafrazuja.

Technika pozytywnej intencji

Konwersacja na temat wymagan ma cechy kazdej zwyczajnej rozmowy.
Te mniej przyjemne réwniez. Ludzie bioracy udzial w sesji przychodza
tam z calym swoim bagazem do$wiadczen, wiedzy, umiejetnosci, emo-
¢ji i réwniez frustracji. Czasem mozesz uslyszeé¢ od zniecierpliwionego
klienta, ze niepotrzebnie zawracasz mu glowe, Ze nie ma dla Ciebie
czasu albo nawet, ze jeste$ niekompetentny. Co Twoim zdaniem
powiniene$ zrobi¢ w takiej sytuacji? Udagd, ze nie slyszales, i konty-
nuowac zbieranie wymagan? Zripostowac? Obrazié sie i wyj$¢? Takie
zachowania z pewnoscig popsuja chemie konwersacji.
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Czym jest intencja?

Co by$ pomyslal, gdybym przegladajac Twoj kod i z uznaniem kiwajac
glowg, powiedzial: Jestes dobrym programistq? By¢ moze pomyslal-
bys, ze cenie Twoje umiejetnosci albo ze mi zaimponowales, albo ze
czegos$ od Ciebie chce. Zgadza sie? Zmienmy nieco scenerie. Wyobraz
sobie teraz, ze patrze na Twoj kod, przewracam oczami, a nastepnie
gloséno wzdychajac, méwie kpiacym tonem: Jestes dobrym progra-
mistq. Co teraz my$lisz? By¢ moze doszedles do wniosku, ze sie
z Ciebie Smieje albo ze jestem zloSliwy.

Jak to mozliwe, ze ten sam komunikat wypowiedziany w dwoch
ro6znych sytuacjach spowodowal u Ciebie dwie rézne reakcje? Z pew-
nosScig odpowiesz, ze istotna byla moja mimika, ton glosu itd. Zga-
dza sie, lecz przeanalizujmy, jaki mechanizm zadzialal.

1. Ja powiedzialem: Jestes dobrym programistq.

2. Ty przeanalizowale$ kontekst: ton glosu, mimike i inne
informacje na moj temat.

3. Nastepnie zastanowile$ sie, co chcialem Ci przez to przekazaé,
i w stosowny sposob zareagowales. Inaczej zareagowales,
gdy doszedle$s do wniosku, ze cenie Twoje umiejetnosci,

a inaczej, gdy uznales, ze zachowuje sie zloéliwie. Komunikat
byl wciaz ten sam, lecz kontekst sytuacyjny sprawil,

ze przypisale$§ mu r6zne intencje, a zatem r6zne byly Twoje
reakcje na ten komunikat.

RAMKA 9.2. PYTANIA 0 INTENCJE
Intencja to Twoja odpowiedz na pytania:

* Po co on mi to powiedziat?
* Po co on to zrobit?
« Co on chciat mi przez to przekazac?
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Coz za paranoja! Reagujemy nie na to, co powiedzial rozméweca,
lecz na to, co naszym zdaniem chcial powiedzie¢. Masz racje,
to brzmi naprawde komicznie i bezsensownie, lecz tak wlaénie zazwy-
czaj funkcjonujemy. Daje to pewien poglad na to, jak trudne jest zwy-
czajne stuchanie, jak trudno oddzieli¢ to, co rzeczywiscie zostato
powiedziane, od tego, jakie nadaliSmy temu czemus$ znaczenie.

Schemat dzialania intencji przedstawia rysunek 9.3.

PO CO ON M TO

POWEDZIAL?
\Iil
ECMUNIEAT
ODPOWEDZ
DD INTENC-X

RYSUNEK 9.3. Mechamzm przypisywania rozmoéwcy intencji

Jak dziala pozytywna intencja?

Skoro juz mechanizm intencji wpisany jest w komunikacje miedzy-
ludzka, zapanujmy nad nim i zrébmy z niego uzytek. Technika pozy-
tywnej intencji polega na tym, ze gdy uslyszysz komunikat, ktoéry
oglednie moéwiac, jest trudny, zaldz, ze rozméwca mial pozytywna
intencje. Zeby odnalez¢ pozytywna intencje, musisz zmienié pyta-
nia, ktore sobie zadajesz po uslyszeniu tego, co powiedzial rozmoweca.
Zamien pytania z ramki 9.2 na pytania z ramki 9.3.

Zadajac sobie pytania o pozytywna intencje, kierujesz wtasng uwage
w strone bardziej konstruktywnych zachowan niz angazowanie sie
w konflikt. Pozytywna intencja ma szczeg6lne zastosowanie podczas
radzenia sobie z trudnymi komunikatami, czyli takimi, ktére w nor-
malnej sytuacji sprawilyby, ze atmosfera stalaby sie napieta. Ponie-
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RAMKA 9.3. PYTANIA 0 POZYTYWNA INTENCJE

« Co dobrego on chciat mi przekazac?

« Czego dobrego on chciat dla mnie?

W czym on chciat mi poméc, gdy to méwit?

« Do jakiej zmiany on chciaf mnie zachecic, méwigc mi to, co powiedziaf?

waz w trakcie sesji z klientem/uzytkownikiem Twoim nadrzednym
celem jest zebranie wymagan, musisz umiejetnie zarzadza¢ komuni-
kacja, tak aby przypadkowe trudnos$ci nie uniemozliwily Ci pracy.

Aby zneutralizowaé trudny komunikat, mozesz postuzy¢ sie sche-
matem zamieszczonym w ramce 9.4.

RAMKA 9.4. SCHEMAT TECHNIKI POZYTYWNEJ INTENCJI
Rozumiem, ze <POZYTYWNA INTENCJA>.
Jak zatem moge <PYTANIE KONKRETYZUJACE Z ZALOZENIEM POZYTYWNEJ INTENCJI>?

Zobacz, jak dziala technika pozytywnej intencji, na przykladach
z tabeli 9.1.

Zwrde uwage, ze dzieki zastosowaniu pozytywnej intencji catkowi-
cie zmieniasz kierunek fragmentu konwersacji. Zamiast spieraé sie
o jaka$ trudna kwestie, koncentrujesz swoja i rozmoéwcy uwage na jej
rozwigzaniu. OczywiScie, tak jak w przypadku parafrazy, zadanie
z ramki 9.4 przedstawia jedynie schemat wypowiedzi. Nie musisz zaw-
sze rozpoczynaé jej od Rozumiem, ze...

Czy pozytywna intencja rzeczywisScie istnieje?

Czy ta konkretna osoba w tej konkretnej sytuacji, méwiac to konkretne
zadanie, miala rzeczywiScie pozytywna intencje? Nigdy nie bedziesz
mie¢ co do tego pewnos$ci. Moze tak, a moze wprost przeciwnie: kto$
mial bardzo, bardzo negatywng intencje. Rzecz w tym, ze pozytywna
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TABELA 9.1. Technika pozytywnej intencji w akcji

Komunikat Mozliwa pozytywna intencja Mozliwa odpowiedz

Rozumiem, Ze chcesz, zebym
nauczyf sie lepiej pisac
raporty. Co powinienem
zrobi€ inaczej nastepnym
razem?

Przegladatem twdj raport. Chce, zebym nauczyt sie
Jest beznadziejny. lepiej pisac raporty.

Rozumiem, ze chcesz, abym
lepiej wykorzystywat mdj

i twdj czas. Jak mozemy
zaplanowac nasza wspéiprace,
aby uniezaleznic sie nieco

od tak czestych spotkari?

Zalezy mu na tym, zebym
efektywnie wykorzystywat
méj i jego czas.

Czy ty zawsze musisz
sie tak spéZnia¢?

R jem, ze ch
Chee, abym by! bardziej ozumiem, Ze chcesz, abym

. . byt bardziej samodzielny.
Nie mam czasu na gfupoty, samodzielny, bo wtedy v j. . v

T o S Co konkretnie powinienem
ktdrymi wcigz zawracasz bedzie mégt przydziela¢ L, ..

. . L o zrobic, abys maégt
mi gfowe! mi bardziej odpowiedzialne . o, ..

. mi przydzielac bardziej
zadania.

odpowiedzialne zadania?

intencja to nie fakt, lecz zalozenie. Nie mozna wiec rozwazaé
jej w kategoriach prawda-nieprawda, bo to nie ten poziom rozumo-
wania. Pozytywna intencja to tylko narzedzie, pewien trik, ktory
pomaga wybrnac¢ z patowej sytuacji w trakcie konwersacji. Trudno
doszukiwaé sie pozytywnej intencji w chwili, gdy noca na wyludnio-
nej ulicy podejrzanie wygladajacy jegomos$é zagaduje Cie zaczepnie
belkotliwym glosem: Masz pan komérkie? To bardzo zly moment na
trenowanie pozytywnej intencji. Zamiast jej szukac, czym predzej
bierz nogi za pas! Jednak podczas sesji z waznym klientem, gdy prace
$gq mocno zaawansowane, moze zdarzy¢ sie trudny komunikat. Wtedy
nie oplaca sie ani uciekaé, ani sie klocic lub co gorsza obrazaé. Zamiast
tego znajdz pozytywna intencje, zneutralizuj komunikat i pokieruj
konwersacja tak, aby pomoglo to projektowi, nad ktérym Ty i Twoj
klient razem pracujecie.
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Technika pozytywnej intencji to tylko narzedzie, ktére wykorzy-
stujesz wtedy, gdy uwazasz, ze ma to sens. Gdy nie ma sensu, wcale nie
musisz tego robié.

Pozytywna intencja a emocje

Moze Cie zaskocze, ale technika pozytywnej intencji to nie remedium
na negatywne emocje. Trudny komunikat, ktory uslyszysz, prawdo-
podobnie wyzwoli w Tobie jakie$ emocje. Mozesz by¢ zaskoczony,
zdenerwowany, sfrustrowany, poirytowany czy nawet wéciekly. Nawet
gdy pamietasz o odnajdywaniu pozytywnej intencji, badzZ przygoto-
wany, ze takie emocje moga sie pojawi¢. Jednak czesto i regularnie
praktykowana technika pozytywnej intencji sprawia, ze w podobnych
sytuacjach dzieje sie co$ zaskakujacego. Nagle uswiadamiasz sobie,
ze Ty i Twoje emocje to nie to samo, ze istnieja one jakby ,,obok Ciebie”.
Odnajdujesz w sobie zdolnoé¢ do dzialania niezaleznie od nich.

Przejmowanie
kierunku konwersacji

Niewiele rzeczy tak marnuje czas przeznaczony na zbieranie wyma-
gan jak rozmowa nie na temat. Gdy czytasz te ksigzke i zastanawiasz
sie, jak mozna rozmawia¢ nie na temat, wydaje Ci sie to prawie nie-
mozliwe. Wiele rzeczy wydaje sie nam niemozliwych, gdy patrzymy
na nie z pozycji obserwatora. W chwili gdy stajemy sie uczestnikami
okreslonych sytuacji, kompletnie zmienia sie nasza percepcja. Podczas
konwersacji z klientem zadajesz pytania i odpowiadasz na pytania,
niektoére z nich Cie zaskakuja, nad niektérymi musisz sie zastano-
wié — jeste$ aktywnym uczestnikiem.

Konwersacja to bardzo dynamiczny proces. Sterowana jest wypo-
wiedziami rozméwceow i skojarzeniami, ktére one budza. W takiej
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sytuacji bardzo latwo zdryfowac z gtownego kierunku konwersacji,
rozmawiaé o sprawach mniej istotnych, traktowac zagadnienia zbyt
pobieznie czy zbyt szczegblowo.

Model struktury konwersacji jest mapa, dzieki ktorej mozesz wery-
fikowac, czy kierunek jest wlaéciwy. Potrzebujesz jeszcze mechanizmu,
za pomoca ktdrego bedziesz zawracal konwersacje na wlasciwe tory.
Bo co zrobi¢, gdy klient wcigz zmienia temat, rozpoczyna nowe watki
albo unika skonkretyzowania zagadnienia? Z jednej strony, skoro to
robi, to by¢é moze chcialby przekazaé co$ waznego. Z drugiej jednak,
to Twoim zadaniem jest kierowanie przebiegiem spotkania, bo to Ty
ostatecznie bedziesz odpowiedzialny za to, zeby dostarczone opro-
gramowanie speialo oczekiwania klienta. Mozesz oczywiScie uciaé
krotkim: Teraz o tym nie bedziemy rozmawiaé, lecz moze sie to skon-
czy¢ irytacja klienta, poniewaz stwierdzi, ze go nie stuchasz. Trzeba
to zrobi¢ bardziej dyplomatycznie.

Kiedy przejmowaé¢ kierunek konwersacji?

Przejmowanie kierunku konwersacji pozwala na plynne przenie-
sienie uwagi klienta na ten element w strukturze konwersacji,
ktory w danym momencie uznasz za najbardziej istotny. Celem tej
techniki jest skierowanie spotkania na odpowiadajace Ci tory, przy
jednoczesnym zadbaniu o komfort klienta. Stosuj ja w nastepujacych
sytuacjach:

e gdy chcesz porozmawia¢ o czym$ innym, niz sugeruje klient;
e gdy klient ,,skacze” z tematu na temat;

e gdy chcesz zaczaé rozmawiac¢ o rozwigzaniu, zamiast skupiaé
sie na problemie.

Schemat dzialania

Przejecie kierunku konwersacji mozna podzieli¢ na trzy kroki:
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1. Dopasowanie — tutaj musisz upewni¢ rozmoéwce, ze to,
co moéwi, jest istotne i zostanie wziete pod uwage w dalszym
toku konwersacji.

2. Przejecie — teraz nadaj konwersacji pozadany kierunek.

3. Prowadzenie — nastepnie poprowadz ja we wskazanym
kierunku poprzez zadanie pytania.

W ramce 9.5 znajduje sie schemat, ktérego mozesz uzywac.

RAMKA 9.5. SCHEMAT PRZEJECIA KIERUNKU KONWERSACJI

1. Dopasowanie — Rozumiem, ze wazna jest dla ciebie <PARAFRAZA ALBO
POZYTYWNA INTENCJA>. Na pewno sie tym zajmiemy,

2. Przejecie — teraz jednak chciatbym porozmawiaé o <TEMAT, NA KTORY CHCESZ
PRZEKIEROWAC KONWERSACJE>,

3. Prowadzenie — a zatem <PYTANIE O POZADANY WATEK KONWERSACJI>.

Podobnie jak w przypadku technik parafrazy i pozytywnej intencji
ramka 9.5 przedstawia tylko pewien schemat, ktéry moze by¢ sto-
sowany w tak wielu wariacjach, na jakie tylko pozwala Ci zrecznosé
jezykowa.

Wyobraz sobie nastepujaca scene. Rozmawiasz z klientem na temat
zlozonego modulu w systemie zarzadzania sieciami telekomunika-
cyjnymi. Gléwny punkt ciezkosci kladziony jest na to, aby system
byl przygotowany na zmiane protokotu komunikacyjnego, poprzez
ktory komunikujg sie i sg zarzadzane poszczegoblne urzadzenia. Klient
jednak co chwila wytrwale kieruje konwersacje na sprawy zwigzane
z wygladem, intuicyjno$cia i ergonomia interfejsu uzytkownika.

W tabeli 9.2 znajdziesz kilka przykladéw przekierowania konwer-
sacji z wykorzystaniem parafrazy albo pozytywnej intencji.

Zwrd¢ uwage, ze trzeba troche sie ,nagadac”, zeby gladko przejaé
kierunek konwersacji. Nie wystarczy treSciwe ,,tak” albo ,nie”. Komu-
nikowanie sie jest zlozonym procesem i zarzadzanie nim wymaga
wprawy i éwiczen.
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TABELA 9.2. Przejmowanie kierunku konwersacji w akeji

Parafraza

Pozytywna intencja

Przejgcie kierunku konwersacji

tatwos$¢ uzytkowania
przez osobe korzystajaca
Z oprogramowania

Dopasowanie

Oczywiscie, ze fatwosé
uzytkowania przez osobe
korzystajaca z tego
oprogramowania

ma kluczowe znaczenie

i szczegdfowo zajmiemy
sie tym tematem,

Przejecie

w tym momencie chciatbym
jeszcze miec catkowitg
jasnosc¢ na temat twoich
oczekiwari co do protokofow
zarzadzania sieciami
wspieranych przez

ten system.

Prowadzenie

Jakie jeszcze protokoty,
précz SNIMP i NetConf,
muszg by¢
zaimplementowane?

On chce duzo
powiedziec,

zeby spotkanie

byto efektywniejsze.

Dopasowanie

éwietnie, 7e mowisz
0 wszystkich swoich
przemysleniach. Dzieki tylu
informacjom nasze spotkanie
bedzie efektywniejsze.

Przejecie

Oprdcz interfejsu
uzytkownika chciatbym
skupi¢ sie réwniez

na waznej dla ciebie
sprawie, czyli protokofach
zarzadzania sieciami
wspieranych przez

ten system.

Prowadzenie

Przypomnij, prosze, jakich
protokoféw teraz uzywacie,
a jakich planujecie uzywac?
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Chemia konwersacji w duchu
Nonviolent Communication!

Nonviolent Communication (NVC) to podejécie pomagajace w dbaniu
o chemie w trakcie konwersacji. Z technicznego punktu widzenia NVC
to metoda prowadzenia dialogu. Jednak procz konkretnych technik
postuluje taki zestaw zalozen i przekonan, ze mozna mysle¢ o NVC jak
o filozofii traktowania drugiego czlowieka, gdzie medium jest przede
wszystkim komunikacja werbalna.

Z praktycznych przyczyn, przyblizajac NVC, ogranicze sie do dwoch
najistotniejszych, moim zdaniem, spraw:

¢ podania minimum informacji niezbednych do
samodzielnego praktykowania NVC;

¢ wyjaénienia nieporozumien na temat NVC, z ktérymi bardzo
czesto spotykam sie podczas konferencji zwigzanych z IT.

Wiecej informacji znajdziesz w ksiazce Marshalla Rosenberga Poro-
zumienie bez przemocy. Natomiast po umiejetnosci odsylam Cie na
warsztaty NVC. Zdecydowanie polecam trening prowadzony przez
Zofie Schacht-Petersen2.

Naucz sie obserwowacé

— Wkurzasz mnie!

Jaka jest Twoja pierwsza reakcja na powyzszy komunikat? Zdzi-
wienie? Zlo$¢? Irytacja? Dysponujac np. technika pozytywnej intencji,
moglbys odpowiedziec:

— Widze, ze chcialbys, abym zachowywal sie inaczej... Moze
dasz mi jakq$ podpowiedz?

' Thumaczone na polski jako porozumienie bez przemocy.

2 http://szkolaempatii.pl/trening-nvc.
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Sadze, ze to bylaby wlasciwa reakcja w tej sytuacji. NVC definiuje
natomiast bardziej precyzyjne i elastyczne narzedzie do nawigzania
kontaktu z rozméwcea, ktéry wypowiada taki komunikat.

Na poczatek zastanow sie, co spowodowalo, ze rozmdwca wykrzyk-
nak: Wkurzasz mnie! Jeéli przychodza Ci do glowy odpowiedzi w stylu:
zrobilem co$, co go wkurzylo, zirytowatem go, spoznitem sie, to
zatrzymaj sie. Poslugujesz sie zbyt duzymi uogo6lnieniami i wziale$
wypowiedz do siebie ©.

Wyobraz sobie, ze patrzysz na konwersacje z tym rozmdwca nieco
z boku — jak naukowiec obserwujacy roj mrowek w terrarium.
Dostrzez, jaka byla $ciezka od jakiego$ rzeczywistego wydarzenia do
momentu, w ktérym rozméwca wykrzyknal: Wkurzasz mnie!

Model komunikacji w NVC definiuje, ze na poczatku jest obser-
wacja. Obserwacja to zdania zaczynajace sie od:

widze..., widziatem...,

stysze..., styszalem...,

e mouwie..., powiedzialem...,

e robie (fizycznie)..., robitem (fizycznie)...

Co wiec Twoj rozmdwea mogl zrobié¢/ustyszeé/powiedzie¢/zoba-
czy¢, ze wykrzyczal: Wkurzasz mnie? Mogl np.:

¢ zobaczyd¢, ze przyszedle$ na spotkanie pie¢ minut
po umoéwionym czasie;

o uslysze¢, ze nazwale$ jego pomyst bezsensownym.

Z punktu widzenia NVC rozmoéweca z calg pewnoscia nie mogt:
e zobaczy¢, ze sie spdznile$ na spotkanie;
o uslysze¢, jak krytykujesz jego pomysly.

»Spozniac sie” i ,krytykowac” to nie sa obserwacje, lecz oceny.
»Przybycie pie¢ minut po umoéwionym czasie” jest czesto nazywane
sp6znianiem sie, tak jak ,nazwanie pomystu bezsensownym” bywa
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okreslane jako krytykowanie. Lecz te skrotowe etykiety w zaden spo-
sob nie opisuja tego, co sie faktycznie (najczesciej fizycznie) wydarzylo.
Dlatego w modelu NVC zaleca sie obserwowanie zamiast oceniania.

Rozpoznaj potrzebe ludzka
— Wkurzasz mnie!
Wiesz juz, ze zanim rozmowca wykrzyknal powyzsze zdanie:
e zobaczyl, ze przyszedles na spotkanie pie¢ minut
po umoéwionym czasie;

o lub uslyszal, Ze nazwale$ jego pomyst bezsensownym.

Kontynuujmy nasze $ledztwo. Co sie stalo zaraz po tym, gdy roz-
mowca zaobserwowal wymienione sytuacje?

Tu dochodzimy do sedna NVC, jakim sa potrzeby. Potrzeby w NVC
s3 uniwersalne, to znaczy wspdlne dla wszystkich ludzi. Przyjrzyj sie
potrzebom zamieszczonym w tabeli 9.3. Sa one bliskie kazdemu czto-
wiekowi na $wiecie. Marshall Rosenberg pisze, ze potrzeby sa tym,
co jest w nas zywe. Z powodu uniwersalnosci tych potrzeb oraz dla
odro6znienia ich od potrzeb biznesowych, o ktérych byla mowa weze-
$niej, nazywam je potrzebami ludzkimi.

NVC postrzega nieefektywna komunikacje, konflikty, negatywne
uczucia i zachowania jako bezposredni efekt niezaspokojenia wymie-
nionych wyzej potrzeb ludzkich. Istota NVC jest umiejetnosc¢ rozpo-
znawania i nazywania potrzeb swoich i innych oraz méwienia o nich,
poniewaz wtedy zamiast nawzajem wytykaé sobie bledy, toczymy roz-
mowe o tym, co cenimy najbardziej — o naszych ludzkich potrzebach.

Moéwienie:

e potrzebuje spokoju, jestem zmeczony;
e potrzebuje wsparcia w najblizszym czasie;

e potrzebuje zrozumie¢ sens tego projektu
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TABELA 9.3. Potrzeby ludzkie wedtug NVC (za Rosenbergiem)

» Swoboda wyboru marzef, celéw, warto$ci
« Swoboda wyboru planéw

. éwiqtowanie rozwoju

« Optakiwanie strat

« Autentyczno$c

» Twoérczo$é

* Sens

« Poczucie osobistej wartosci

 Akceptacja
« Uznanie

« Bliskos¢

» Wspdéinota
* Znaczenie
» Empatia

* Uczciwo$é
» Mitos¢

« Otucha

» Wsparcie
* Szacunek
« Zaufanie

* Zrozumienie

» Bawienie sig
+ Smiech

* Pigkno

» Harmonia

« Natchnienie

* Porzadek

* Pokdj

« Odpoczynek
« Schronienie

* Pozywienie

jest jak najbardziej méwieniem o potrzebach. Natomiast:

e potrzebuje, zebys stqd poszedt,

e potrzebuje dokoriczyé ten projekt;

e potrzebuje zmienié prace;
e daj mi spokoyj;

e ten projekt jest bez sensu

nie jest méwieniem o potrzebach. W przytoczonych wypowiedziach

mowa o konkretnych rozwigzaniach: zebys stqd poszedt, dokonczyé

ten projekt, zmieni¢ prace, ktére maja zaspokoic jakie§ potrzeby.

Jednak same potrzeby nie zostaly jeszcze nazwane.

Naucz sie nazywa¢ uczucia

— Wkurzasz mnie!

Wiesz juz, ze zanim rozmdéwca wykrzyknal powyzsze zdanie:

e zobaczyl, ze przyszedles na spotkanie pie¢ minut

po umdwionym czasie;
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o lub uslyszal, ze nazwale$ jego pomysl bezsensownym;

co sprawilo, ze ktéra$ z waznych dla niego potrzeb ludzkich — zal6zmy,
ze byta to potrzeba porzqdku — nie zostala zaspokojona.

W tym momencie w Twoim rozmoéwcy pojawilo sie co$, co bardzo
go zaniepokoilo — nieprzyjemne uczucie. Uczucia biora sie z zaspo-
kojenia albo niezaspokojenia potrzeb ludzkich. Z pewnoécia domy-
Slasz sie, ze zaspokojenie potrzeby skutkuje przyjemnym uczuciem,
natomiast efektem braku zaspokojenia potrzeb jest uczucie nie-
przyjemne.

Uczucia dzialaja bardzo szybko, wyzwalaja w ludziach reakcje, kto-
rych oni czasem §wiadomie nie kontroluja’. Technicznie rzecz bio-
rac, najpierw pojawia sie emocja, ktoéra jest procesem psychicznym
powodujacym okreslone reakeje fizjologiczne w organizmie, takie jak
wyrzut hormonéw czy skurcz miesni. Cze$¢ mozgu odpowiedzialna za
przekazywanie polecen do ciala, aby zareagowalo w wyniku bodzca
emocjonalnego, jest ewolucyjnie bardzo stara. Odpowiada za podsta-
wowe reakcje zwigzane z przetrwaniem: uciekaj albo walcz. Musi wiec
dziala¢ bardzo szybko.

Istnieje jednak dos¢ prosta (koncepcyjnie) metoda na zyskanie
nieco czasu pomiedzy pojawieniem sie bodZca a reakcja (emocjo-
nalng). Ogolnie chodzi o uswiadomienie sobie emocji. Co to znaczy?
Jedynie to, ze musisz ,,przepusci¢” informacje o bodzcu emocjonal-
nym, ktéra wedruje od Twojego moézgu do reszty ciala, przez nieco
dluzsza $ciezke, aby zyskaé troche na czasie. Najlatwiej to zrobié,
angazujac oérodek myslenia abstrakcyjnego oraz o$§rodek mowy. Oba
te obszary znajduja sie w korze mozgowej, ewolucyjnie p6Zno wyksztal-
conej i dzialajacej wolniej niz cze$¢ odpowiedzialna za emocje.

3 Przedstawiam tu tylko szkic tego tematu. Zainteresowanych odsylam do
zasobow sieciowych (np.: http://www.kognitywistyka.net) lub do litera-
tury: https://www . fizyka.umk.pl/~duch/cv/pap-plL.html.
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Co wiec masz zrobi¢? Nazwacé to co, przezywasz (my$lenie abstrak-
cyjne), moéwiac to na glos (o$rodek mowy). Aby przygotowaé Cie do
tego brzemiennego w skutki zadania, nazwy uczué¢ zamieScilem
w tabeli 9.4. Zapoznaj sie z nig teraz, aby mieé wiecej nazw do dys-

pozycji niz tylko dobrze i niedobrze.

TABELA 9.4. Uczucia wedlug NVC (za Rosenbergiem)

« Blogos¢

* Przyjemno$¢
« Odprezenie

* Poruszenie

« Rozbawienie
* Rozczulenie

* Rozweselenie
« Skoncentrowanie
« Spetnienie

« Swoboda

« Uniesienie

« Urzeczenie

« Wrazliwo$é

* Zachwyt

« Zaskoczenie

* Zdumienie

* Zrelaksowanie
« Zainspirowanie
* Zaintrygowanie
« Zaciekawienie
* Ekscytacja

* Duma

* Biernos¢

« Bal

* Nieche¢

* Lek

* Niewygoda

* Furia

* Niepewnos¢

* Nieufnos¢

* Przygnebienie
* Gniew

* Ztosc

» Obawa

« Obojetnosé

« Ocigzatos¢

* Bezsilnos¢

* Sennos¢

« Frustracja

« Spiecie

* Przytfoczenie
* Przybicie

« Niezdecydowanie
* Przykro$¢

« Zdziwienie

By¢ moze doszedtes do wniosku, ze nasz rozméwea krzyczac: Wku-
rzasz mnie!, zrobil wlasnie to, o czym rozmawiamy — nazwal swoje
uczucie ,wkurzenia”. Nic bardziej mylnego! Istnieje kolosalna roéznica
pomiedzy”

— Wkurzasz mnie!

a

— Czuje wkurzenie!

W pierwszej wypowiedzi rozmoéweca czyni Cie odpowiedzialnym za
jego wlasne uczucie. A przeciez ono powstaje w nim samym z powodu
niezaspokojonych potrzeb. Wkurzasz mnie! nie jest nazwaniem uczu-
cia, lecz oskarzeniem. Opisywaniem uczué bylyby zatem nastepujace
wypowiedzi:
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o Czuje zlos¢!

o Czuje radosé!

e Czuje frustracje!

o Czuje sie poruszony!

Rozméwca moglby jeszcze powiedzieé np.:
o Czuje, ze mnie nie rozumiesz!

o Czuje sie jak w pulapce!

o Czuje, ze sie wsciekne!

Sa to wypowiedzi z potocznego jezyka. Jednoczesnie nie opisuja one
uczué, lecz stanowia zawoalowang ocene odpowiednio: rozméwcy
([ty] mnie nie rozumiesz), sytuacji (jak w pulapce) oraz opis przysztego
dzialania (sie wsciekne). NVC nazywa takie wyrazenia poczuciami.

Nie sa to nazwane stany emocjonalne, lecz zabarwione emocjonalnie
wypowiedzi, w ktorych akurat zablakalo sie stowo ,czuje”.

Pamietaj, ze po stowie ,czuje” nie ma zadnego ,.sie jak”, ,.ze".
Po stowie ,czuje” nastepuje jedynie nazwa jednego lub wielu uczué (tabela 9.4).

Wtedy rzeczywiscie nazywasz to, co przezywasz.

Model komunikacji wedlug NVC

— Wkurzasz mnie!
Wiesz juz, ze zanim rozmdwca wykrzyknat powyzsze zdanie:

o zobaczyl, Ze przyszedles na spotkanie pie¢ minut po uméwionym
czasie;

o lub uslyszal, ze nazwale$ jego pomysl bezsensownym;

co sprawilo, ze ktdéra$ z waznych dla niego potrzeb ludzkich — zal6zmy,
ze byta to potrzeba porzqdku — nie zostala zaspokojona.
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Poczut wtedy zloé¢, frustracje albo gniew, ktéra sprawila, ze wy-
krzyknat:

— Wkurzasz mnie!

Model komunikacji wedlug NVC* uwzglednia caly proces: od
dostrzezenia tego, co sie dzieje w rzeczywistoSci, poprzez pojawia-
jace sie uczucia do wyrazenia potrzeb, ktoére sa niezaspokojone. W tym
procesie chodzi o nawigzanie kontaktu z rozméwca i ewentualna
prosbe o zmiane zachowania. Model ten wyglada nastepujaco:

1. Kiedy widze/widzisz.../stysze... <OBSERWACJA>,
2. czuje/czujesz... <UCZUCIE>,
3. bo potrzebuje/potrzebujesz... <POTRZEBA>.

4. Czy mégibys <PROSBA O ZMIANE OBSERWOWANEGO
ZACHOWANIA>.

W powyzszym schemacie zawarte sa dwie wersje modelu NVC:

¢ Gdy jaka$ sytuacja sprawia, ze moje potrzeby nie sa
zaspokojone, odczuwam w zwigzku z tym nieprzyjemne
uczucia i chee prosié¢ kogo$ o zmiane zachowania.

e Gdy widze u kogo$ oznaki nieprzyjemnych uczu¢, staram
sie nazwa¢ te uczucia wraz z potrzebami, ktore za nimi stoja,
a nastepnie zaproponowac jakie$ dzialanie z mojej strony.

Przeanalizuj konwersacje w tabeli 9.5, aby uchwycié¢ dzialanie tego
modelu w praktyce.

Jesli myslisz sobie teraz, ze NVC jest dziwne, sztuczne i zastana-
wiasz sie, po co w ogdle mialbys moéwié w taki sposdb, to zanim odlo-
zysz te ksiazke, przeczytaj kolejny podrozdzial. Koniecznie!

* Tak jest, to tylko model! To bardzo wazne stwierdzenie i wrécimy do niego
jeszcze w tym rozdziale.
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TABELA 9.5. Model NVC w akcji

Klient

Specjalista

Komentarz

0, a dlaczego tu nie ma
komunikatu o bfedzie?

Chcielismy pokazac idee,
w ciggu tygodnia dodamy
fadne ekrany.

Przeciez ja tego nie moge
pokazac... Wiesz co,

za kazdym razem pokazujecie
mi jakies niedordbki.
Naprawde mnie wkurzacie!

Klient wyraza swoje uczucia.
Robi to w taki sposdb, ze nazywa
niedorébkami efekty pracy
specjalistow oraz czyni

ich odpowiedzialnymi za jego
wiasne uczucia (wkurzacie
mnie).

Gdy méwisz, Ze cie wkurzamy,
to czujesz zfos¢, bo potrzeba
ci pewnosci. . .

Najpierw zrozum potrzeby
rozméwcy, dopiero potem
wyrazaj swoje.

Specjalista respektujac powyzszg
wytyczng, zaczyna stosowac
model komunikaciji NVC.

Stara sig odgadna¢ potrzebe.
Moze chodzi o pewnos$é?

Zwré6¢ uwage, ze specjalista
jest wyczulony na to,

aby méwi¢ o obserwacji
(méwisz, ze cig wkurzamy),

i nie myli obserwacji z ocenami
(gdy nas oskarzasz,

gdy wytrzasasz sig na nas).

Tak, jestem zty!

Okazuije sig, ze specijalista trafnie
nazwat uczucia klienta.

Klient nie odnosi sig wprost
do potrzeby. Jest ona tutaj
potwierdzeniem pozytywnej
intencji stojacej

za nieprzyjemnym uczuciem...
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TABELA 9.5. Model NVC w akeji — cigg dalszy

Klient Specjalista Komentarz
...I wolatbys, aby nasze ...i stanowi pomost do wyrazonej
— rozwigzania byly gotowe w kolejnym kroku sugestii zmiany
do pokazania klientowi? zachowania.

Klient potwierdza: tak, takiej

No, o to mi wifasnie chodzi. — . . .
zmiany zachowania oczekuije.

Okej, rozumiem. Wiesz,

gdy méwisz o naszych
ekranach ,,niedordbki”,

to czuje smutek, bo potrzebuje
— uznania. Moze nastepnym
razem mégtbys po prostu
powiedziec, ze tego

nie akceptujesz,

a my to naprawimy i tyle?

Dopiero teraz specjalista méwi

o0 swoich potrzebach i uczuciach,
a nastepnie prosi klienta o zmiang
zachowania.

Poniewaz potrzeby klienta
zostaty uznane, sktonny

jest on réwniez uzna¢ potrzeby
specjalisty.

Pomysle nad tym... —

Czy ja musze tak dziwnie mowic¢?

Nie, nie musisz. Nawet nie powiniene$, bo méwienie stowo w stowo
wedlug modelu NVC dziwi wiekszoé¢ rozmoéweodw, a po jakims$ czasie
zaczyna ich zlo$cié. Po co to wiec jest? Mniej wiecej po to samo co
code retreat i pisanie kodu bez uzycia if-6w’. To trening. W codzien-
nej pracy raczej tego nie zrobisz, ale unikajac if-6w, uczysz sie stoso-
wa¢ polimorfizm®.

Skoro mam nie méwié¢ gloéno, to jak mam moéwi¢ — chcesz byc
moze zapyta¢. Wedlug modelu NVC analizujesz to, co méwi i robi

* Zapytaj najblizej siedzacego programiste, co to oznacza ©.

6 Jak wyzej ©.
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Model NVC to tylko model. Trenujesz go po to, aby mie¢ go wewnatrz siebie. Tak jest!
Trenuj méwienie z uzyciem modelu NVC po to, aby zinternalizowaé ten model w swoim
mysleniu, w swoim przetwarzaniu i analizowaniu komunikatéw od rozméwcéw. Model
pomoze Ci uporzadkowac to, co styszysz.

Musisz doktadnie wiedzie¢, co przekazuje Twéj rozméwca, co jest obserwacja, co
oceng, co uczuciem, a co potrzeba. Model jest po to, aby precyzyjnie zdekomponowac
nieprecyzyjny i nacechowany emocjonalnie komunikat, a nastepnie odpowiednio zare-
agowac w celu nawigzania kontaktu z rozméwca.

Miej model w myslach, ale nie wypowiadaj go na gtos.

rozmowca, a w rozmowie precyzyjnie odnosisz sie do uczu¢, potrzeb
i obserwacji, stosujac co$, co niektérzy nazywaja ulicznym NVC.
Przeanalizuj konwersacje z tabeli 9.6.

TABELA 9.6. Uliczne NVC w praktyce

Klient Specjalista Komentarz

0, a dlaczego tu nie ma
komunikatu o bfedzie?

Chcielismy pokazac ideg,
— w ciggu tygodnia dodamy —
fadne ekrany.

Klient wyraza swoje uczucia.

Przeciez ja tego nie moge Robi to w taki sposdb, ze nazywa

pokazac... Wiesz co, niedorébkami efekty pracy

za kazdym razem pokazujecie | — specjalistéw oraz czyni ich

mi jakies niedorébki. odpowiedzialnymi za jego

Naprawde mnie wkurzacie! wiasne uczucia (wkurzacie
mnie).

Specjalista ustyszat komunikat
wkurzacie mnie. Nastepnie
przeanalizowat go (wewnetrznie

o o ©) wediug modelu NVC
_ Nie wiem, co powiedziec... i zidentyfikowat uczucie,

Pewnie, ze jestes wsciekly... ktére prawdopodobnie za nim
stalo — wsciektos¢.

Dopiero wtedy nazwat je na gfos:
widze, ze jestes wsciekly.
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TABELA 9.6. Uliczne NVC w praktyce — ciqg dalszy

Klient

Specjalista

Komentarz

A jaki mam by¢, jak wcigz
nie mozemy dograc naszej
wspdtpracy!?

Klient potwierdza.

Pamigtaj, ze uczucia

to nie matematyka. Potwierdzenie
klienta nie oznacza bynajmniej
Jtak, to jest nwsciekto$é«
wedtug specyfikacji IS0335-11,
lecz raczej ,hmm... Tak, stowo
»wéciekto$¢« z grubsza pasuje
do tego, co aktualnie przezywam”.

Domyslam sie, ze lepiej
bytoby ci pracowac

w lepszych warunkach.
Jakkolwiek by byto, zaufanie
do zespofu ma znaczenie.

Specjalista probuje nazwacé

potrzebe ludzka, ktéra w tej

sytuacii nie zostata zaspokojona.
Stawia na zaufanie.

Ma. A ja juz wam nie ufam.

Zgadza sie. Stowo ,zaufanie”
z grubsza odpowiada temu,
co klient ma na mysli.

Klient potwierdzit, lecz wciaz
mowi co$ o specjalistach

— nie ufam wam. Zwréé
uwage, ze klient §wiadomie
lub nie nazwat swojg potrzebe:
brakuje mu zaufania.

Bo obawiasz sie, ze znéw
dostaniesz niedordbke?

Skoro klient nazwat potrzebe,
specjalista stara sig nazwacé
uczucie zwigzane z brakiem
zaspokojenia tej potrzeby.
Stawia na obawe.

Nastepnie chce znalezé
wydarzenie, ktére spowodowato,
ze klient odczuwa obawe.
Specjalista taczy tutaj potrzebe
(obawa) z obserwacjg (znéw
dostaniesz niedordébke).
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TABELA 9.6. Uliczne NVC w praktyce — ciqg dalszy

Klient

Specjalista

Komentarz

Bo obawiasz sig, ze znow
dostaniesz niedorébke?
— ciag dalszy

Masz racje, specjalista pozwolit
sobie na uzycie stowa
Jhiedordbka”, ktére jest ocena,
a nie obserwacja. Lecz zrobit to
w petni $wiadomie

(po wewnetrznej analizie wedtug
modelu NVC), aby uprosci¢
komunikacje. Byta to przeciez
nazwa ,wymyslona” przez klienta.

Whasnie.

Znowu punkt. Specjalista trafnie
nazwat to, co przezywa klient.
Jest to obawa.

A co, jesli pomylisz sig

W nazywaniu potrzeb lub uczu¢
i rozminiesz sie ze zdaniem
klienta? Nic, probuj dalej ©.

Chyba widze, w czym
problem. Moge cos
zaproponowac.

Specjalista okazat klientowi
wystarczajacg ilo$¢ empatii,
aby nawigzaé z nim dobry
kontakt.

Teraz ptynnie przechodzi

do momentu, w ktérym bedzie
moégt powiedzie¢ o sobie

i swoich potrzebach.

Stucham.

Okazuje sieg, ze klient jest
sktonny podazac za kierunkiem
konwersacji wyznaczonym
przez specjaliste.

Jak rozumiem, chodzi
ostatecznie o dostarczanie
catkowicie gotowych
funkcjonalnosci. Z naszej
strony duze znaczenie ma
réwniez to, jak zatatwiamy
sytuacje, gdy cos pdjdzie
nie tak, jak oczekiwafes.

Pierwsze zdanie jest znang

juz parafraza. W ten sposdb
specjalista raz jeszcze upewnia
sig, ze dobrze zrozumiat
sytuacje rozmoéwcy.

Dopiero teraz, w drugim zdaniu,
specjalista rozpoczyna
przekazywanie informacji

o0 swoich potrzebach.
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TABELA 9.6. Uliczne NVC w praktyce — ciqg dalszy

Klient Specjalista Komentarz

Klient jest w kontakcie

Co masz na mysli? — .
ze specjalista.

Na przyktad gdy nazywasz Specjalista wskazuje

to, co oddajemy, na zachowanie: nazywasz (...)
niedorébkami, niedorébkami, ktére wywotuje
Jjest to naprawde frustrujace. w nim konkretne uczucie:

o Zalezy nam na dobrych frustracja, nastepnie informuje
relacjach i moze wpadatbys | o swojej potrzebie: dobre relacje
czesciej, zeby zerka¢ i prosi 0 zmiang zachowania:
na te ekrany na biezgco? wpadatbys czesciej.

A jednak porozumienie

Dob 1. — . .
ou1y pomys bez przemocy jest mozliwe!

Jak widzisz, uliczne NVC brzmi zupeklie naturalnie i moze by¢
stosowane w kazdej rozmowie.

Wyjasnijmy kilka nieporozumien...

Od jakiego$ czasu na konferencjach zwigzanych z IT, zwlaszcza tam,
gdzie pojawiaja sie tematy zwinnego wytwarzania oprogramowania,
jest mowa o NVC. Stale jednak pojawia sie kilka tych samych niepo-
rozumien, do ktorych warto teraz nawigzac.

Literalne stosowanie modelu NVC

Tak, moéwienie w ten sposéb brzmi dziwnie. Omoéwilem to szczeg6-
lowo wcze$niej w tym rozdziale.

NVC nie dziala

To bardzo czesto powtarzana obiekeja, np. w formach: prébowaltem
zastosowaé NVC w rozmouwie z szefem 1 nie dziatalo, probowalem
w zespole 1 nie dzialato, probowalem z moimi dzieémi 1 nie dzialalo.
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Czy miedzy nami jest chemia?

Zazwyczaj zadaje wtedy pytanie konkretyzujace: Po czym konkretnie
poznales, ze nie zadzialalo? Okazuje sie, ze moi rozmdwcy liczyli,
ze za pomoca NVC uda im sie przekonaé innych do swoich racji.
O zgrozo! Tak oto z metody stawiajgcej na szacunek do czlowieka
1 otwarta komunikacje kto$ probowal zrobi¢ narzedzie do wymusza-
nia na rozmoéwcy zmiany zdania. To calkowite wynaturzenie metody.
Trenerzy NVC, nieco przekornie, nazywaja ten sposéb myslenia VNC —
Violent Noncommunication’.

Samo pytanie: Czy NVC dziala? jest troche nie na miejscu. Celem
NVC nie jest osiagniecie jakiego§ wymiernego rezultatu w trakcie
rozmowy czy rozwigzanie problemu. Celem NVC jest wyeliminowa-
nie z komunikacji przemocy, okazanie empatii i bycie w kontakcie
z potrzebami zaréwno swoimi, jak i rozmowcow.

Czym jest empatia?

Najtrafniej ujal to Marshall Rosenberg: ,Im dluzej ¢wiczymy sie
w takim odbiorze [za pomocg modelu NVC], tym wyrazniej uzmy-
slawiamy sobie te prosta prawde, ze za wszystkimi komunikatami,
ktorym dotychczas pozwalali$my brzmieé groznie, stoja jedynie ludzie
o niezaspokojonych potrzebach, ktorzy prosza nas, zeby$my co$ zro-
bili dla poprawy ich samopoczucia™.

Po co w ogole stosowaé NVC?

Skoro w NVC nie chodzi o jaki§ konkretny rezultat ani o przeko-
nywanie, to po co w ogoble zawracaé sobie nim glowe? Najszczersza
odpowiedz, jaka przychodzi mi do glowy, brzmi: bo to jest stuszne.
Stluszne jest troszczenie sie o siebie nawzajem, mowienie o wlasnych
potrzebach na réwni z troska o potrzeby innych. Stluszne jest méwienie

” Co mozna przethumaczyé jako ,brutalna niekomunikacja”.

8 Marshall Rosenberg, Porozumienie bez przemocy, s. 104.

- 207 -

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Oprogramowanie szyte na miare

o swoich przezyciach i wsluchiwanie sie w uczucia rozméwcow. Bez
poczucia winy, bez przymusu robienia czegokolwiek — po prostu
badzmy w kontakcie. Przekonuje mnie wizja $wiata, w ktérym ludzie
funkcjonuja w ten sposéb. Nawet jesli wizja ta nie ziSci sie zbyt
szybko.

Podsumowanie
W tym rozdziale skupilem sie na atmosferze, relacji, kontakcie, co
w sumie nazwalem chemia konwersacji. W szczegolach poznales:

e technike parafrazy,

¢ technike pozytywnej intencji,

e przejmowanie kierunku konwersacji,

¢ model komunikacji wedlug NVC.
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Rozdzial 10.

Ustalanie
priorytetoOw wymagan

worzenie systemu informatycznego jest zadaniem, ktére pod-

lega wielu ograniczeniom. Do najpowszechniej wystepujacych
naleza ograniczenia czasu oraz budzetu. Nadanie wymaganiom prio-
rytetbw pomaga wpasowaé prace w istniejace ograniczenia. Innymi
stowy: priorytety daja odpowiedz na pytania, czym zajaé sie w pierw-
szej kolejnosci i na co najpierw wydac pienigdze.

Gléwna cechg roéznicujaca techniki ustalania priorytetow jest ich
posrednio$é. Posrednio$c okresla to, jak bardzo jawnie moéwimy
o priorytetach. Techniki bezpos$rednie odwohuja sie do pojecia prio-
rytet, po czym nastepuje proba uszeregowania wymagan od najwaz-
niejszych do najmniej istotnych. Techniki po$rednie koncentruja sie
na okre$leniu latwych do zdefiniowania czynnikéw, np. potencjalny
zysk, ztozonoé¢. Dopiero na podstawie tych czynnikow wnioskujemy
co$ na temat priorytetow. Mozesz zastanawia¢ sie, jaki ma sens taka
posrednio$é lub bezposredniosé. Ze strony wykonawcy priorytety sa
potrzebne, by zaplanowac prace, z punktu widzenia klienta po to,
aby odpowiednio wydatkowa¢ Srodki. Klient najchetniej chcialby zre-
alizowa¢ wszystkie wymagania, lecz czesto nie jest to mozliwe, ze
wzgledu na wspomniane juz ograniczenia czasu i budzetu. Klopot
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w tym, ze klient moze nie posiadaé jednoznacznego kryterium okre-
§lania wazno$ci wymagan. Wszystkie sa wazne, wszystkie sa jego
dzielem. Dzieki stopniowaniu posrednioéci technik nadawania prio-
rytetow mozesz pomoc klientowi wyluskac¢ te wymagania, z ktérych
odniesie najwiekszg korzys¢.

W tym rozdziale zajmiemy sie piecioma réznymi technikami usta-
lania priorytetow wymagan, ktére sprawdzaja sie zaleznie od okolicz-
nosci. Sa to:

e pytanie wprost;

¢ eliminowanie poprzez korzysc;
¢ eliminowanie poprzez problem;
¢ analiza pilnoéci i waznosci;

e excelowe czary-mary.

Pytanie i eliminowanie

Aby pomoéc klientowi okresli¢ priorytety w wymaganiach, musisz tak
poprowadzi¢ konwersacje, aby spojrzal na system z wielu réznych
perspektyw, dzieki czemu uzyska dostatecznie wiele informacji i bedzie
mogl podjac dobra decyzje. Musisz wiec plynnie tworzy¢ rozne ramy
odniesienia. Jesli pominale$ podrozdziat ,Ramy odniesienia i zmiana
ram”, to nadszed}l dobry moment, aby nadrobi¢ te zaleglo$c. Prze-
czytaj ten podrozdzial teraz.

Pytanie wprost

Pytanie wprost jest bezposrednim i trywialnym sposobem ustale-
nia priorytetéw i polega na zapytaniu: Co musi powstaé jako pierw-
sze? Celowo nie mowie tu o pytaniu: Co jest najwazniejsze? Termin
L~najwazniejsze” jest bardzo niejednoznaczny. Po pierwsze dlatego,
ze z perspektywy klienta wszystkie wymagania sa wazne. Gdyby nie
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byly, to by o nich nie wspominal. Po drugie, wazno$¢ zmienia sie
w zaleznoSci od perspektyw, z jakich spogladamy na dane wymaga-
nie. Co§ moze by¢ wazne z punktu widzenia bezpieczenstwa, ale nie-
wazne z punktu widzenia funkcjonalnoéci, co$ innego moze by¢ wazne
z uzytkowego punktu widzenia, ale niewazne z perspektywy finanso-
wej. Wazno$c jest wypadkowa wielu czynnikow. Nie mozesz by¢ do
konca pewny, jakie czynniki wzial pod uwage klient i z jakiej perspek-
tywy patrzyl, gdy odpowiadal na pytanie: Co jest najwazniejsze?
Z tego powodu przy pytaniu wprost poprzestan na kwestii: Co musi
powstaé jako pierwsze i jej wariacjach.

Pytanie wprost zazwyczaj dobrze sie sprawdza w przypadku klien-
tow, ktorzy juz wezeéniej dokladnie przeanalizowali swoje potrzeby
i okredlili harmonogram wdrazania nowego produktu. Jest tak zazwy-
czaj wtedy, gdy Twoim bezposrednim kontaktem ze strony klienta jest
zatrudniony przez niego analityk. Mozesz do woli pyta¢ wprost i otrzy-
masz zdecydowang odpowied?z.

Poza przypadkami, w ktérych klient juz uprzednio wykonat analize
wdrozenia systemu, zapytanie: Co musi powsta¢ jako pierwsze wigze
sie z pewnym niebezpieczenstwem. Wyobraz sobie, ze zajmujesz sie
badaniami rynku i przygotowujesz wyrafinowane raporty dla swoich
klientéw. Aby pozyskac¢ dane do raportow, przeprowadzasz ankieto-
wanie. Je$li jako wykonawca oprogramowania dla Ciebie zadam Ci
pytanie: Co powinno powstaé jako pierwsze, to co odpowiesz? Pra-
wie na pewno Twoja lista priorytetow bedzie nastepujaca:

1. Modul do przygotowywania ankiet.
2. Modul do wysytki ankiet i pozyskiwania danych.

3. Modut do analizy danych i tworzenia raportow.

Wymienione priorytety biora sie stad, ze tak wlasnie pracujesz, tak
to dziala w Twojej firmie. Jesli zapytasz klienta, co nalezy wykonaé
w pierwszej kolejnosci, to prawdopodobnie skoncentruje sie on na
procesie biznesowym, w ktérym bierze udzial (rysunek 10.1).
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RYSUNEK 10.1. Czasem méwiac o priorytetach,
my$limy o procesie biznesowym

Wyodrebnione priorytety odzwierciedlaja przede wszystkim kolej-
no$¢ czynno$ci wykonywanych w procesie biznesowym.

Gdy spytasz klienta, co nalezy wykonac w pierwszej kolejnosci, to jako priorytety otrzymasz
kolejno$¢ czynnosci wykonywanych w procesie biznesowym.

Poprzez to niewinne pytanie niechcacy narzucile$ rame kolejnosci.
Z tego powodu klient zastanawiajac sie nad odpowiedzia, prawdopo-
dobnie wyobraza sobie samego siebie wykonujacego w pracy poszcze-
goblne czynnoéci. Odtwarza w wyobrazni proces biznesowy i o nim
opowiada.

Wr6¢ ponownie do swojej roli badacza rynku i odpowiedz mi na
pytanie: Na czym wiasciwie zarabiasz? Z pewnoscia odpowiesz, ze
na sprzedazy raportéw. Jesli opierajac sie na poprzednich prioryte-
tach, dostarczylbym Ci modut przygotowywania ankiet, to zaden bylby
z tego pozytek. To na raportach zarabiasz w swoim biznesie! Przy-
gotowywanie ankiet jest wazne, ale na samych ankietach nie zarobisz.
Dane mozesz zebra¢ na inne sposoby (np. zlecajac to zadanie zewnetrz-
nym ankieterom), lecz to wlasnie raporty stanowia o Twojej przewa-
dze konkurencyjnej. Zadajac pytanie, na czym wiasciwie zarabiasz,
sformulowalem inng rame odniesienia, dzieki ktorej zastanowile$
sie, w jakiej kolejnoéci nalezy wdraza¢ moduly, aby jak najszybciej
odnies$¢ korzy$c¢ finansowa.
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Eliminowanie poprzez korzys¢

Jesli zorientujesz sie, ze Twdj rozmoéwca moOwi o kolejnoéci w pro-
cesie biznesowym zamiast o priorytetach, musisz skorzystaé¢ z mniej
bezposredniej techniki ustalania priorytetow. Powiniene$ skonstru-
owac taka rame odniesienia, ktora skieruje uwage w kontekst uzyt-
kowania systemu. Innymi stowy: nowa rama odniesienia musi spra-
wié, ze uzytkownik wyobrazi sobie, ze wiasnie chce uzy¢ omawianego
systemu. Jego uwaga skoncentruje sie na tym, co jest mu w danym
momencie najbardziej potrzebne. Zadaj pytanie: Jesli miatbys zaczqé
uzywaé tego systemu juz jutro, to z ktérych funkcjonalnosci chcial-
bys skorzystaé najpierw?

Pytajac: Jesli miatbys zaczac uzywac tego systemu juz jutro, to z ktérych funkcjonalnosci
chciatbys skorzystac najpierw, kierujesz uwage rozméwcy na kontekst uzytkowania sys-
temu i na korzysci, ktére chciatby osiggna¢ najszybcie;.

Zauwaz, ze w przytoczonym przykladzie nie sklaniasz rozmowcy
do zastanowienia sie, co chcialby mozliwie szybko osiggnac za pomoca
nowego systemu, a w zwiazku z tym ktore funkcjonalnoéci nalezy zaim-
plementowac jako pierwsze. Sprawiasz wiec, ze rozmdowca poszukuje
najwazniejszych dla siebie korzysci, ktére ma osiagnac dzieki opro-
gramowaniu.

Zadajac konsekwentnie to pytanie w stosunku do zebranych wyma-
gan, uporzadkujesz je wedlug priorytetow od najbardziej znaczacego
do najmniej istotnego (rysunek 10.2).
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WYMAGANIA

RYSUNEK 10.2. Eliminowanie poprzez korzy$é
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Eliminowanie ,,od problemu”

Wiesz juz z poprzednich rozdzialow, ze potrzeba osiagniecia korzySci
to tylko jeden z motywatoréw sktaniajacych ludzi do dzialania, do
rozpoczecia prac nad nowym systemem. Drugi to potrzeba unikniecia
probleméw zwigzanych z praca bez nowego oprogramowania. Roz-
mowcy, ktérego celem jest zabezpieczanie sie, trudno bedzie odpowia-
dac¢ na pytania zwigzane z eliminowaniem poprzez korzysé. W takim
przypadku powiniene$ dostosowa¢ sie do kierunku motywacji roz-
moéwcey i wykorzystac taka rame odniesienia, ktéra uwypukli pewien
problem, a nadanie wymaganiom priorytetéw pozwoli go uniknaé.
W kontekscie biznesowym najbardziej typowymi problemami sg brak
pieniedzy albo brak czasu. Zapytaj wiec: Gdyby zabrakio Ci teraz
czasu/budzetu, to z ktérej funkcjonalnosci zrezygnowatbys na te
chwile?

Pytajac: Gdyby zabrakfo Ci teraz czasu/budzetu, to z ktdrej funkcjonalnosci zrezygno-
watbys na te chwilg, kierujesz uwage rozméwcy na wymagania, ktére maja dla niego
w tym momencie najmniejsze znaczenie.

W przytoczonej formule pytania szczeg6lnie podkreslam frazy:
teraz, na te chwile, w tym momencie. W ten sposdéb mocno osadzasz
swoje pytanie w terazniejszosci i informujesz, ze wymagania, o ktérych
mowa, nie znikng na zawsze, ale beda zaimplementowane w nastepnej
kolejnoéci.

Zadajac to pytanie kilkakrotnie, otrzymasz wymagania uporzadko-
wane od najmniej do najbardziej istotnego (rysunek 10.3). W pew-
nym momencie klient moze odpowiedzieé¢: Jesli miatbym zrezygno-
wacé i z tego, to nie ma sensu w ogole robi¢ tego systemu. Jest to
sygnal, ze dotarte$ do krytycznej grupy wymagan, ktére musza zostac
wykonane lacznie.

Pamietaj, ze kierunki motywowania ,ku korzyéciom” oraz ,,od pro-
blemu” to bardzo uproszczone modele ludzkiego mySlenia. W rzeczy-
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RYSUNEK 10.3. Eliminowanie ,,od problemu”

wistosci jesteSmy bardziej skomplikowani. Wiele rowniez zalezy od
kontekstu, w jakim sie znajdujemy. Miej wiec oczy stale otwarte i reaguj
na to, co méwi Twdj rozmdwca.

Wazno$éé a pilno$éé’

Jesli mimo stosowania wskazanych sposobéw ustalania priorytetow
napotykasz trudnosci, mozesz uciec sie do jeszcze mniej bezposred-
nich metod. Metody posrednie polegaja na przeanalizowaniu czyn-
nikow, ktére nie sa wprost zwigzane z priorytetami, a nastepnie, na
podstawie analizy, wyciggnieciu wnioskdéw na temat tych priorytetow.
W tym przypadku chodzi o rozréznienie pomiedzy dwoma cechami
charakteryzujacymi kazde wymaganie: waznosciq a pilnosciq.

W trakcie definiowania wymagan klient lub uzytkownik moga by¢
skoncentrowani na rzeczach biezacych, na aktualnych (albo bardziej
Sciéle: lokalnych) problemach, w zwiazku z czym ich priorytety moga
nie by¢ osadzone w wystarczajaco szerokiej perspektywie. Podstawowa
zasada tej techniki brzmi: Nie wszystko, co jest pilne, jest rowniez
wazne 1 nie wszystko, co jest wazne, jest réwniez pilne.

! Wigcej o pilnoéci i waznoéci mozesz dowiedzieé si¢ z publikacji na temat
zarzadzania czasem albo osobistej efektywnosci, np. Siedem nawykoéw sku-
tecznego dzialania Stephena Coveya. Tutaj rozpatrujemy je pod katem
uzytecznoS$ci do nadawania priorytetow wymaganiom.

- 215 —

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Oprogramowanie szyte na miare

Co jest pilne?

Z pilnos$cig sprawa jest doéc¢ prosta. Pilne jest to, co ma wyznaczony
i bliski termin wykonania (albo pierwszy wyznaczony termin jest juz
za nami). Jednoczeénie jesli zaniedbamy w danym momencie rzeczy
pilne, to nie wigza sie z tym powazne konsekwencje.

KTORE WYMAGANIE JEST PILNE?

Pilne jest to wymaganie, ktore wspomaga osiggniecie pewnego efektu biznesowego
przez klienta, a termin osiaggniecia tego efektu jest dostatecznie bliski. Jednoczesnie rezy-
gnacja na ten moment® z wymagania pilnego, a w konsekwencji nieosiagniecie zamie-
rzonego efektu, nie wiaze sie z powaznymi konsekwencjami dla dziatalnosci biznesowej
klienta.

Przytoczona definicja pilnoéci jest nieco rozbudowana, poniewaz
chcialbym, aby z jednej strony byta precyzyjna, a z drugiej uwypuklala
fakt, ze pilnos¢ bardzo zalezy od kontekstu, czyli od: danego klienta,
wielko$ci projektu, obowigzujacych termindw, celéw stawianych przed
tworzonym systemem informatycznym. Poniewaz podawanie prostych
recept grozi literalnym traktowaniem sztywnych wytycznych bez
uwzgledniania szerszego kontekstu, ponizej zamieszczam przyktady
pilnych wymagan.

Przyklad 1. System rozliczeniowy musi wystawiaé
dokumenty wedlug nowych stawek VAT

Powiedzmy, Ze nowa ustawa o podatku VAT wchodzi w zycie pierw-
szego stycznia, a teraz mamy luty roku poprzedzajacego. W tym kon-
kretnym systemie zaimplementowanie i wdrozenie tego wymagania
szacowane jest na jeden miesigc. Zalézmy rowniez, Ze nowa wersja

2 Zwr6é uwage, ze moéwimy tu o zrezygnowaniu z wymagania ,na teraz”.
Odrzucone wymaganie moze kiedy$ wroci¢ do konwersacji w tej czy innej
postaci. Rzeczywisto$é sie zmienia, potrzeby sie zmieniaja — wymagania
rowniez.
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oprogramowania wydawana jest co trzy miesigce. Cho¢ w systemie
rozliczeniowym to wymaganie ma dos¢ kluczowe znaczenie, to w mo-
mencie, w ktérym je rozwazamy, nie wydaje sie ono pilne. Co sie
stanie, jesli nie wejdzie do biezacej iteracji (caly czas podkreslamy, ze
chodzi o sytuacje ,na teraz”)? Nic sie nie stanie. Za trzy miesigce nikt
jeszcze tego nie bedzie potrzebowal. Dla uproszczenia oczywiScie pomi-
nalem narzut czasowy zwigzany ze sprzedaza i dostosowaniem do pro-
ces6w biznesowych.

Przyklad 2. Logo w portalu XYZ powinno mieé czapke
Swietego Mikolaja

Portal XYZ jest masowo odwiedzany przez uzytkownikéw sieci i musi
stale uatrakcyjniaé¢ swoja wizualizacje. Jednym z elementéw strategii
wizualizacji jest dostosowywanie sie do aktualnych wydarzen kalen-
darzowych. Przypu$émy, ze powyzsze wymaganie Twoj klient sformu-
lowal 23 grudnia. Z pewnosciag domy$lasz sie, ze wymaganie to auto-
matycznie staje sie pilne. Niektorych terminéw nie da sie przesunaé.

Co jest wazne?

Z waznoscia jest wiecej zachodu. Stephen Covey’ zwrdcil uwage, ze
nalogowo mylimy pilno$§é z wazno$cia. O sprawach pilnych myslimy
tak, jakby byly wazne. Wazno$¢ wymagania oznacza, ze jego zaimple-
mentowanie badz odrzucenie wiaze sie z powaznymi konsekwencjami.

KTORE WYMAGANIE JEST WAZNE?

Wazne jest to wymaganie, ktére w kluczowy sposob wptywa na realizacje celéw bizne-
sowych klienta. Odrzucenie waznego wymagania skutkuje powaznymi utrudnieniami badz
niemoznoscia zrealizowania tych celéw.

Zgodnie z przytoczong definicja to ,kluczowos$¢ wplywu” na cele
biznesowe decyduje o wadze wymagania. Potrzebujesz wiec metody,

7 79

aby owa ,kluczowo$¢” przeanalizowac.

3 Ponownie: Siedem nawykéw skutecznego dzialania.

- 217 —

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Oprogramowanie szyte na miare

KorzySci, problemy, cele biznesowe
W rozdziale 7., ,Sztuka konwersacji z klientem” (je$li ominale$ ten
rozdzial, to warto teraz go przeczytaé), pisalem o tym, ze podczas kon-
wersacji z klientem poprzez umiejetne zadawanie pytan odkrywamy
przyczyne stojaca za oczekiwanymi wymaganiami. Przyczyna moze by¢:
¢ korzys¢, ktora klient spodziewa sie osiggnac za pomoca
nowego systemu;
e problem, ktérego klient spodziewa sie uniknaé, uzywajac
nowego systemu;
¢ cel biznesowy organizacji, ktory nalezy zrealizowac przy
uzyciu nowego systemu.

Jesli ktores z nastepujacych kryteridéw jest spelnione, to z duzym
prawdopodobienstwem wymaganie mozna zakwalifikowa¢ jako wazne.

¢ Wymaganie bezpoSrednio pozwala osiaggna¢ korzy$é
oczekiwang przez klienta, np.:

e Korzyéé: Komfort pracy i przejrzystos¢ interfejsu.

¢ Wymaganie: W CRM-ie widze tylko swoich klientéw
zamiast wszystkich.

¢ Wymaganie bezposrednio wplywa na rozwigzanie/unikniecie
problemu klienta, np.:

e Problem: Reczne tworzenie raportow jest bardzo
czasochionne.

e Wymaganie: Automatycznie generowac¢ wykresy
w raporcie z pozostawionym miejscem na cze$é
eksperckq.

e Wymaganie bezpoSrednio wplywa na osiagniecie celu
biznesowego organizacji, np.:

- 218 —

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Ustalanie priorytetow wymagan

e Cel biznesowy: Zwiekszy¢ liczbe likwidowanych szkéd
do 600/dzien do konca roku.

e Wymaganie: Wdrozy¢ modul automatycznej korespondencji
z uczestnikami szkéd komunikacyjnych.

Zwr6¢ uwage, ze klopotliwe jest zestawianie bardzo ogélnych korzy-
Sci/problemoéw/celéw biznesowych z bardzo szczegdlowymi wymaga-
niami. Na przyklad wymagania Jako uzytkownik moge dodaé pra-
cownika do bazy nie sposob zestawic z celem biznesowym Zwiekszyé
sprzedaz o 15% do konca roku obrotowego. Przy tego typu zestawie-
niach trudno odnaleZ¢ $ciezke miedzy wymaganiem a problemem
1 stwierdzi¢ jednoznacznie, ze dane wymaganie z pewno$cia przy-
czyni sie do jego rozwigzania. Z tego powodu dbaj o to, aby kawalki
informacji definiujace korzys$¢/problem/cel biznesowy i odpowia-
dajace im wymagania byly tej samej wielkoSci. Zrobisz to wzglednie
tatwo, odnajdujac potrzeby, a nastepnie postugujac sie struktura kon-
wersacji oraz pytaniami konkretyzujacymi i uogélniajacymi.

Pytania kartezjanskie
Doszli$my do momentu, w ktérym poprzez umiejetne zadawanie pytan
mozesz dotrze¢ do wagi danego wymagania. PoprzestaliSmy jednak
na stwierdzeniu, ze nalezy postuzy¢ sie struktura konwersacji oraz
pytaniami. Jesli to ma by¢ ksigzka o konkretyzowaniu, to shusznie ocze-
kujesz, ze powinienem okresli¢, jakie konkretnie to maja by¢ pytania.

Poteznym narzedziem, ktére pozwala przeanalizowaé skutki (a wiec
i wazno$¢) danego wymagania, sq pytania kartezjanskie. To zestaw
czterech pytan:

1. Co sie stanie, jesli to zrobimy?

2. Co sie stanie, jeéli tego nie zrobimy?

3. Co sie nie stanie, jesli to zrobimy?

4. Co sie nie stanie, jesli tego nie zrobimy?
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Pytania te zestawiaja mozliwe przyczyny z mozliwymi konsekwen-
cjami kazdy z kazdym, czyli tworza iloczyn kartezjanski. Zauwaz, ze
kazde z pytan zmienia nieco perspektywe rozpatrywania danej kwe-
stii, narzuca inng rame odniesienia. Mozna powiedziec¢, ze odpowiedzi
na pytania kartezjanskie w stosunku do wymagania pomagaja ujrzec
jego konsekwencje ze wszystkich stron.

Pytania, ktére przytoczylem, sa bardzo og6lne i musisz je dosto-
sowaé do kontekstu, w ktorym ich uzywasz. W tabeli 10.1 zajdziesz
kilka przykladow dostosowania pytan kartezjanskich do specyfiki zbie-
rania wymagan.

Zwr6t uwage, ze szczegdlowe pytania kartezjanskie odnosza do
celéw biznesowych, korzysci i probleméw, poniewaz uprawomocniaja
one projekt stworzenia nowego oprogramowania. A co w przypad-
kach, w ktorych ani cel biznesowy, ani korzy$¢, ani problem nie sg
okre$lone? Co bedzie wtedy podstawa pytan kartezjanskich? Nic,
absolutnie nic. Taki system nie ma sensu. Do czego przyda sie opro-
gramowanie, ktére w niczym nie pomaga, niczego nie ulatwia i nic nie
mozna dzieki niemu zyskac¢? Do powieszenia na Scianie? S ladniej-
sze i tansze formy przyozdabiania wnetrz.

Macierz Eisenhowera

Analizowanie wymagan pod katem pilnoSci oraz waznosci stuzy jako
przygotowanie do nadania wymaganiom priorytetow. Idac za Ste-
phenem Coveyem, przedstawiam Ci macierz Eisenhowera® (rysu-
nek 10.4).

4 Nazwa pochodzi stad, ze cytat ,To co wazne rzadko bywa pilne, a to co
pilne rzadko bywa wazne” przypisywany jest generalowi armii amerykan-
skiej Dwightowi Eisenhowerowi.
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TABELA 10.1. Pytania kartezjanskie w kontekscie zbierania wymagan

Ogdlne pytania kartezjaniskie

Szczegétowe pytania kartezjanskie

Co sie stanie, jesli to zrobimy?

* Do osiaggniecia ktdérego z celéw biznesowych
to wymaganie jest nam niezbedne?

* Ktdre problemy zostang rozwigzane, jesli zrealizujemy
to wymaganie?

« Jakich nowych probleméw mozemy sie spodziewac,
jesli zrealizujemy to wymaganie?

* Co dodatkowo zyskamy, jesli zrealizujemy
to wymaganie?

Co sie stanie, jesli tego nie zrobimy?

« Jesli to wymaganie nie zostanie teraz wykonane,
to ktory z celow biznesowych na tym ucierpi?

* Ktéry z celéw biznesowych szybciej zrealizujemy,
jesli teraz odrzucimy to wymaganie?

* Ktdry z probleméw szybciej rozwigzemy, jesli teraz
odrzucimy to wymaganie?

* Ktére z istniejacych problemdw sie spoteguja,
jesli teraz odrzucimy to wymaganie?

« Jakie nowe problemy moga sie pojawic, jesli teraz
odrzucimy to wymaganie?

Co sie nie stanie, jesli to zrobimy?

« Osiggniecie ktérego z celéw biznesowych moze
sie opdznic, jesli zajmiemy sig tym wymaganiem
teraz?

« Co zaniedbamy, jesli zrealizujemy to wymaganie?

« Ktdrego z celéw biznesowych mozemy nie osiggnac,
jesli zrealizujemy to wymaganie?

« Jakie dotychczasowe korzysci utracimy,
jesli zajmiemy sie tym wymaganiem?

Co sie nie stanie, jesli tego nie zrobimy?

* Ktéry z celéw biznesowych bedzie zagrozony,
jesli odrzucimy teraz to wymaganie?

« Jakie korzysci utracimy, jesli odrzucimy teraz
to wymaganie?

* Ktdry z problemdéw pozostanie nierozwigzany,
jesli zaniechamy teraz realizowania tego
wymagania?

« Jakie problemy odsuniemy w zwiazku z tym,
Ze zrezygnujemy teraz z tego wymagania?
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PILNE NisKi WYSOKI
POTENCJALNE L
NEFILNE DO ODRZUCENA SREDN
>
NEWAZNE WAZNE

RYSUNEK 10.4. Macierz Eisenhowera
Glowne zalozenia stojace za nadawaniem priorytetow za pomoca
macierzy Eisenhowera to:
e wazno$¢ ma przewage nad pilnoécia;
e zajmuj sie rzeczami waznymi, zanim stang sie pilne;
e jesli co$ nie jest ani wazne, ani pilne, to prawdopodobnie nie
ma sensu sie tym zajmowac.

Z powodu wymienionych zalozen wymagania pilne i wazne uzy-
skuja najwyzszy priorytet, poniewaz, zgodnie z wcze$niejsza analizg,
ich zaniedbanie bedzie mialo powazne konsekwencje dla dzialalno$ci
biznesowej klienta, i jednocze$nie musza by¢ wykonane ,na juz”.

Natomiast sprawy niepilne i niewazne prawdopodobnie maja cha-
rakter wymagan nazywanych przez programistow wodotryskami.

Excelowe czary-mary’

Najbardziej posrednia metoda ustalania priorytetéw wymagan jest
co$, co nazywam excelowymi czarami-marami’. Zanim wytlumacze sie
z tej nazwy, przedstawie metode. Metoda definiuje priorytet jako

’ Podaje przyklad tej metody za Karlem Wiegersem: Software Requirements,
Second Edition.

% Choé wlasciwie nazywa sie Quality Function Deployment.
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procentowo wyrazony stosunek wartoéci wymagania do $redniej kosz-
tow i ryzyk. Warto$¢ wymagania jest rozumiana jako $rednia wazona
korzy$ci i potencjalnych strat. Przy czym warto$é, koszty i ryzyko sa
okreslane w odniesieniu do reszty wymagan.

Glownymi pojeciami w tym podejSciu sa cztery atrybuty, ktore
mozna przypisa¢ do wymagania:

¢ korzys¢ z zaimplementowania w skali od 1 do 9;

¢ strata wynikajgca z pominiecia w skali od 1 do 9;

¢ koszt zaimplementowania w skali od 1 do 9;

¢ ryzyko wynikajace z zaimplementowania w skali od 1 do 9.

Pierwszym etapem jest wyliczenie wartosci oraz wzglednej wartosci
kosztu i ryzyka dla k-tego wymagania:

korzys¢, - waga, + strata, - waga,

wartos¢, =
n
i

Z (korzys’c’i -waga, + strata, -wagaz)

koszt,

wegledny koszt, = — -100%
 koszt,
ryzyko,
wzgledne ryzyko, = =———-100%
Z,- ryzyko,

Ostatecznie priorytet wymagania wynosi:

wartosc,

priorytet, =
wzgledny koszt, -waga, +wzgledne ryzyko, - waga,

Pod adresem: http://bnsit.pl/files/priorytety.zip mozesz pobrac
arkusz kalkulacyjny, w ktéorym jedyne, co musisz zrobié, to wpisac
wartosci korzysci, straty, kosztdw i ryzyk, natomiast formuly wylicza
priorytety wymagan. Z pewnoS$cig domyslasz sie, ze nie tyle istotna
jest konkretna warto$¢ priorytetu, ile kolejnos¢, w jakiej za pomoca
tego priorytetu wymagania zostang ulozone. Przyktad znajduje sie
w tabeli 10.2.
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TABELA 10.2. Czary-mary z priorytetami

Wagi | 2 1 05 1
BN o
. NS 2 3 = ° z g
Wymaganie % s g g - = ~ £ =
= © © © %] %] 9 9 2
2 & = = N N € &£ | &£
Napisa¢ modut 2 4 8 13,6 1 9,1 1 10,0 | 0,93
automatycznego
generowania raportow
Stworzy¢ edytor raportow 5 3 13 220 2 18,2 1 10,0 | 1,15

dla uzytkownika

UmoZliwic rozpoznawanie 9 7 25 42,4 5 45,5 6 60,0 | 0,51
pisma odrecznego
w formularzach zgfoszenia

Stworzy¢ funkcjonalnos¢ 5 3 13 220 3 27,3 2 20,0 || 0,66
importu danych
z dokumentéw
papierowych

Razem 59 11 10

Warto dodaé jeszcze jedng wazng uwage. Poniewaz poszczegolne
wymagania s3 rozpatrywane wzgledem innych, kazde z nich musi by¢
na tym samym poziomie szczegdlowosci. Trudno przeciez poréwnaé
stworzenie modulu raportowego i dodanie czerwonego przycisku
wylogowania. Zestawianie wymagan o r6znym poziomie ogo6lnoSci
z pewnoscia zafalszuje priorytety.

Poréwnuj priorytety wymagan tylko wtedy, gdy wymagania te zdefiniowane sg na tym
samym poziomie szczeg6towosci.
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Dlaczego czary-mary?

Przedstawiona metoda na pierwszy rzut oka wyglada bardziej wiary-
godnie niz poprzednie. Zwrd¢ jednak uwage, ze atrybuty, na ktorych
sie opiera, czyli: korzy$¢, strata, koszt i ryzyko, sa ustalane subiek-
tywnie w skali od 1 do 9. Trik tej metody polega na tym, Ze je$li mamy
do dyspozycji rozmoéwcow, ktorym trudno jest okresli¢, czym nalezy
zajac sie w pierwszej kolejnosci, to uciekamy sie do wyspecyfikowania
bardziej jednoznacznych atrybutéw, aby na ich podstawie wniosko-
wact o priorytetach. Klopot w tym, ze owo wnioskowanie rowniez jest
do$¢ subiektywne i polega na zastosowaniu mniej lub bardziej skom-
plikowanego wzoru z wagami dla poszczeg6lnych czynnikéw. Istne
czary-mary! Metoda ma jednak te zalete, ze zamienia rozmyte i czasem
trudne do ustalenia relacje pomiedzy wymaganiami na cztery do§é
intuicyjne atrybuty.

Podsumowanie

W tym rozdziale zapoznale$ sie z piecioma technikami okre$lania
priorytetéw w wymaganiach:

1) pytanie wprost;

2) eliminowanie poprzez korzy$c;

3) eliminowanie ,,od problemu”;

4) analiza pilnoéci i wazno$ci;

5) excelowe czary-mary.

W tabeli 10.3 znajdziesz zestawienie, w jakich sytuacjach uzywac
danego podejécia.
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TABELA 10.3. Korzystanie z technik nadawania priorytetow

Technika

Kiedy uzywac?

Pytanie wprost

« Zawsze zaczynaj od pytania wprost. Jest to najprostszy i najmniej
czasochtonny sposéb uzyskania informacji.

« Gdy klient sam sygnalizuje, ze posiada listg priorytetéw,
np. w postaci celéw biznesowych, ktére nalezy zrealizowaé
w okre$lonym terminie, a tworzone moduty systemu sie do tego
bezposrednio przyczyniaja.

Eliminowanie
poprzez korzy$¢

« Gdy masz do czynienia z rozméwca, ktéry wyjatkowo mocno
podkresla korzy$ci wynikajgce z wdrozenia tworzonego
oprogramowania.

Eliminowanie
,»0d problemu”

« Gdy masz do czynienia z rozméwca, ktory wyjatkowo mocno
podkresla problemy do rozwigzania za pomoca tworzonego
oprogramowania.

Analiza pilnosci
i waznosci

* Gdy z jakichkolwiek wzgleddw (np. finansowych) nalezy ustali¢
priorytety ,na teraz”, jednak klientowi trudno sig zdecydowac,
ktére z wymagan powinien wybrac.

« Gdy odkryjesz, ze oprogramowanie ma zaspokaja¢ sprzeczne
potrzeby (np. niedajace sie pogodzi¢ oczekiwania réznych
komérek organizacyjnych).

Excelowe czary-mary

« Gdy cele wymagania pochodzg od réznych decydentéw i trudno
im sie porozumie¢ w sprawie priorytetow.
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Rozdzial 11.

Spotkania

D o tej pory wszystkie poznawane techniki osadzaliSmy w jakiej$
abstrakcyjnej przestrzeni, ktérg nazywaliSmy sesjq zbierania
wymagan, majac na mysli spotkanie w cztery lub wiecej oczu z klien-
tami badz uzytkownikami. Teraz przyjrzymy sie blizej temu tematowi.

Z jednostkowego punktu widzenia spotkanie jest duzo drozsze niz
wymiana maili. Z tego powodu analitycy starajq sie czasem precyzo-
waé wymagania mailowo, telefonicznie lub poprzez wideokonferencje.
Wyglada to mniej wiecej tak:

1. Najpierw odbywa sie jedno dwugodzinne spotkanie biznesowe,
podczas ktorego klient okrela swoje wymagania na poziomie
wiecej niz ogolnym.

2. Nastepnie analityk kontaktuje si¢ mailowo' z osobami
odpowiedzialnymi za projekt po stronie klienta. Poniewaz
mailowy ping-pong trwa dlugo, po pewnym czasie trudno
odszyfrowaé, ktora linijka jest odpowiedzia na ktéra inng.

! Z przeprowadzonych w trakcie naszych projektow doradczych ankiet wynika,
ze doprecyzowanie oczekiwan klienta (uwaga: podczas wdrozenia istnie-
jacego systemu, nie nowo tworzonego) wymaga wymienienia ze strong
klienta $rednio 100 maili i 120 telefonow.
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Bez wtyczek do programu pocztowego kolorujacych cytaty
ani rusz.

3. Po dojsciu do porozumienia najczeéciej analityk wykonawcy
wpisuje ustalenia do dokumentu bedacego zalacznikiem
do umowy, a nastepnie przesyla stronie klienta do akceptacji.

4. W dokumencie ustalenia wygladajg nieco inaczej niz w mailu:
inne sformutowania, bardziej formalny jezyk. Klient miewa
zastrzezenia do niektorych punktéw. Rozpoczyna sie kolejny
mailowy ping-pong. Tym razem wymieniany jest dokument,
w ktérym od dymkow narzedzia Sledzenia zmian i recenzji
robi sie coraz bardziej kolorowo.

Zadna pisemna forma wymiany informacji nie zastapi osobistego
spotkania i rozmowy z klientem lub uzytkownikiem. Poniewaz w trak-
cie spotkania jeste$ (a przynajmniej powiniene$ by¢) w kontakcie
z klientem, mozesz natychmiast rozwia¢ wszystkie watpliwosci. Cza-
sem mam wrazenie, ze w trakcie rozmowy projekt szybko posuwa sie
do przodu, a gdy wracam do biura i wysylam mail do klienta z krot-
kim pytaniem, wtedy wydaje mi sie, ze wszystko baaardzo zwalnia.

Kluczowa cecha spotkania jest bezposrednia interakcja ze zlece-
niodawcy, dlatego sposoby zbierania wymagan mozna podzieli¢ ze
wzgledu na ich interakcyjno$c¢ oraz skutecznosé na:

1. Bezposrednie spotkanie — gdy mozesz bezposérednio zadawaé
pytania i otrzymywaé odpowiedzi. Do tej kategorii wchodza
rowniez r6znego rodzaju warsztaty zbierania wymagan
prowadzone z grupami uzytkownikow.

2. Wideokonferencje — jesli nie mozna sie spotkaé, np. ze wzgledu
na odleglo$é¢, wideokonferencja jest dobrym sposobem
na prowadzenie sesji zbierania wymagan. Zatroszcz
sie 0 mozliwo$¢ wspoéltdzielenia pulpitu, a nie bedziesz musiat
wyobrazac sobie, co rozméwca ma na my$li. Zwyczajnie Ci to
narysuje. Zadbaj réwniez o odpowiednia jako$¢ techniczna
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lacza i uzywanego sprzetu. Ciagle przerwy techniczne bardzo
rozpraszaja uwage i czynia wideospotkanie malo efektywnym.

3. Komunikator glosowy albo telefon — jesli nie ma obrazu,
to niech chociaz bedzie dzwiek. Bedziesz musial sie nieco
natrudzi¢, aby obrazowo przedstawi¢ swoje mysli, ale przy
odrobinie dobrej woli z obu stron mozna sobie poradzié.
Moim zdaniem ten sposdb zbierania wymagan zupelnie
nie wchodzi w gre, jesli masz do czynienia z nowym tematem
i nowym klientem. Najpierw koniecznie trzeba sie spotkac,
poznaé, zbudowac relacje i wyrazi¢ oczekiwania, zeby pdzniej
mozna bylo ustala¢ szczego6ly na odleglosé. Jesli jednak
nawet pierwsze rozpoznawcze spotkanie (w ostatecznos$ci
wideokonferencja) jest zbyt kosztowne, to moze projekt
nie jest tak wazny, jak mogloby sie wydawac.

4. Poczta mailowa — dobrze sprawdza sie jako narzedzie
informacyjne, lecz do prowadzenia dyskusji absolutnie
sie nie nadaje.

5. Ankietowanie — przydatne, gdy trzeba zebraé¢ dane od duzej
grupy uzytkownikéw. Swietnie nadaje sie do zbierania
probleméw i pomystow na ich rozwigzanie. Zazwyczaj
uzytkownicy, ktérzy na co dzien stykaja sie z istniejacym
systemem (badzZ jego brakiem), maja pelna Swiadomo$é
wystepujacych problemoéw oraz konkretne pomysly na ich
rozwigzanie. Czesto warto z nich skorzystaé.

Spotkania efektywne i te,
podczas ktorych tylko tracisz czas

Na temat zlych spotkan napisano juz takie rzeczy, ze az nie wypada
ich tu cytowaé. Oto gléwne zarzuty przeciwko zlym spotkaniom:
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¢ podczas spotkan nie s3 podejmowane zadne wiazace decyzje;
e uczestnicy sg nieprzygotowani;

e uczestnicy nie wiedza, czego sie po nich oczekuje w trakcie
spotkania;

e zapraszanych jest zbyt wiele oséb;
¢ spotkania zajmuja czas;
¢ spotkania odbywaja sie tak czesto, ze nie ma kiedy pracowac.

To wszystko prawda. Zle spotkania charakteryzuja sie tymi wszyst-
kimi cechami. Nas jednak przede wszystkim interesuje, co zrobi¢,
aby spotkanie bylo dobre.

W kontekscie biznesowym kazde spotkanie musi mie¢ jaki$ cel.
Jesli go nie ma, to (poza wyjatkiem w postaci odpoczynku) jest stratg
czasu, a wiec i pieniedzy. Nie roszcze sobie praw do stworzenia kom-
pleksowej typologii, lecz z grubsza rzecz biorac, spotkania mozna, ze
wzgledu na ich cel, podzieli¢ na nastepujace kategorie:

1. Burze mo6zgéw — celem jest kolektywne wymyslenie
rozwigzan w danej kwestii.

2. Informacyjne — celem jest przedstawienie jakich$
informacji (np. prezentacja produktu).

3. Wywiady i pozyskiwanie informacji — celem jest
zebranie faktow, potrzeb i oczekiwan w danym obszarze.

4. Decyzyjne — celem jest podjecie decyzji dotyczacych
przedstawionych tematow.

Mysle, ze jedna z istotnych przyczyn nieefektywnosci spotkan jest
to, ze uczestnicy maja tendencje do dryfowania. W trakcie spotkania
i rozmowy plynnie przechodza przez r6zne watki tematyczne, spra-
wiajac, Ze raz ma miejsce intensywna burza mozgow, raz przekazywa-
nie informacji, a czasem nic sie nie dzieje. Zr6znicowana dynamika
spotkania jest zupelnie naturalna, w koficu to proces grupowy. Zle
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zaczyna sie dzia¢ wtedy, gdy upojeni rozmowa zapominamy, po co
wlaSciwie sie spotkali$my, czyli jaki w zasadzie jest podstawowy cel
spotkania.

W obszarze zbierania wymagan interesuja nas przede wszystkim:
wywiad 1 pozyskiwanie informacji oraz kryteria decyzyjne. Do tej
pory koncentrowali$my sie na technikach pozyskiwania przez Ciebie
informacji, teraz skupimy sie na projektowaniu struktury spotkania
tak, aby bylo ono efektywne.

EFEKTYWNE SPOTKANIE

Efektywne spotkanie to takie, ktore ma ustalony cel i koficzy sie jego osiagnieciem. Ponadto
jest okreslone w czasie, a kazdy z uczestnikdw zna swoja role w trakcie spotkania.

Przygotowanie spotkania

Jesli przyjdziesz na spotkanie bez zalozonych do osiagniecia celow, to
by¢ moze bedzie ono przebiega¢ w milej atmosferze, by¢ moze wszy-
scy beda zadowoleni, by¢ moze nawet co$ uda sie ustali¢. Jednocze$nie
istnieje spore prawdopodobienistwo, ze bedzie to wylacznie zmarno-
wany czas. Przygotowujac sie do spotkania, opracuj jego cele, zasta-
nawiajac sie nad tym:

e Co nalezy ustali¢ podczas spotkania?

o Jakie decyzje nalezy podjqé¢?

e Jakich informacji potrzebujesz?

Odpowiedzi na te pytania beda stale przyciaga¢ Twoja uwage
w trakcie rozméw. To niesamowite, ale majac wyraznie zdefiniowane
to, co potrzebujesz osiagngé na danym spotkaniu, posiadasz bardzo
czuly miernik jego efektywnosci. Gdy tylko rozmowa zaczyna dryfo-
wac, natychmiast otrzymujesz sygnal, ze co$ idzie nie tak. Podobnie
jak w przypadku zbierania wymagan, réwniez podczas definiowania
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celéw spotkania obowiazuje absolutna precyzja i konkretnosé. Na
wszelki wypadek w tabeli 11.1 zamieszczam przyklady wadliwie zde-
finiowanych celow spotkan i pokazuje, jak wynie$¢ z nich wiecej

konkretow.
TABELA 11.1. Precyzowanie celow spotkan
Wadliwe cele spotkan Wigcej konkretéw
« Na kiedy ma byc¢ gotowy raport?
« Jakie dane majg byc raportowane? Skad je wzig¢?
* Porozmawiaé o raporcie. « Jak ma wygladac raport? (Przykfad raportu).

* Kto jest odbiorca raportu?
* Kto bedzie przygotowywat i generowat raport?

Burza mézgdéw réwniez powinna mie¢ zdefiniowane cele.
Przyktady ponizej.
« Zrobi¢ burze mézgow

A * Przygotowac szkic modelu dla tej iteracji.
na temat nowej iteracji.

« Okreslic mozliwe zmiany w architekturze.
« Wstepnie przydzieli¢c User Stories do programistéw.

« 0 jakiego rodzaju zleceniach mowimy? (Przykfady).

» Zebra¢ wymagania
do funkcjonalnosci
rozpoznawania pisma
na zleceniach.

* Czy tresc zlecenia ma jakas strukture?

* Czy zlecenie jest pisane dowolnym tekstem, czy czesciowo
standaryzowanym?

« Czy istniejg jakies czesto uzywane skréty?

By¢ moze jeszcze kiedys sie spotkamy, przy okazji ksiazki na temat
zarzadzania czasem, gdzie na temat definiowania cel6w porozmawiamy
szczegOtowo. Teraz prosze Cie, aby$ uwierzyl mi na slowo: zapisz
cele spotkania. Wypisz je na kartce pelnymi zdaniami, zadnych
skrotow mysSlowych i hasel. Tylko pelne zdania! Przeniesienie mysli
na papier wyklaruje Twoje oczekiwania co do spotkania i wyostrzy
Twoja uwage.
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Ile 0s6b zaprosi¢ na spotkanie?

Czy brale$ kiedy$ udzial w spotkaniu, w ktérym jedna osoba moéwila,
dwoch uczestnikow omawialo teatralnym szeptem jaka$ wazng sprawe,
kto$ sprawdzal mail, kto$ inny ukrywat sie za murem ekranu laptopa,
a kilka os6b na koncu stotu prowadzilo ozywiong dyskusje na temat
ostatnich wydarzen sportowych? Gdy obok siebie znajduje sie wiecej
niz pie¢ osdb, zaczynaja tworzy¢ sie podgrupy. Do pieciu 0osoéb wszyscy
wchodza we wzajemne interakcje mniej wiecej w rownym stopniu.
Powyzej tej liczby trudno jest zarzadzaé spotkaniem, zwlaszcza ze
czesto beda pojawiaé sie tematy znane tylko niektorym uczestnikom.

Z wymienionych wzgledéw zapraszaj na spotkania nie wiecej niz
cztery osoby (pie¢ razem z Tobg). Moim zdaniem, jesli opanujesz
techniki rozmowy przedstawione w tej ksiazce, z powodzeniem popro-
wadzisz spotkanie z czterema uczestnikami (wyjatkiem od tej zasady
sg warsztaty z uzytkownikami, lecz tym zajmiemy sie pdzniej). Moze
sie zdarzy¢, ze na spotkanie przyjdzie wiecej oséb, np. zarzad liczy
dziesieciu czlonkow i wszyscy sa zainteresowani i majg akurat czas.
W tych rzadkich przypadkach nie masz wyjscia i po prostu prowadzisz
spotkanie z wieksza liczba osob. Jezeli jednak masz jaki§ wplyw na
iloé¢ uczestnikéw, to daz do jak najmniejszej ich liczby.

Gdy jest wielu zainteresowanych danym tematem, mozesz spo-
tkaé sie z kazdym z nich albo z mniejszymi podgrupami niezaleznie.
Wtedy kwestia z liczba uczestnikow rozwiaze sie automatycznie.
W jednym przypadku mozesz chcie¢ celowo spotkac sie ze wszystkimi
zainteresowanymi jednocze$nie: wtedy, gdy ich zdania co do celu
Twoich prac sg tak rézne, Ze nie masz pomystu, jak je pogodzi¢. Doéc¢
czesto ludzie pracujacy razem maja bardzo odmienne pomysly na two-
rzony system informatyczny. Jednocze$nie rzadko o tych pomystach
ze soba rozmawiaja. Wspolne spotkanie bedzie okazja do skonfron-
towania r6znych potrzeb i wypracowania wspolnego zdania.
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ZAPAMIETAJ

Twojg rolg nie jest podejmowanie decyzji na podstawie rozbieznych opinii po stronie
klienta. Twoje zadania to: zdefiniowanie potrzeb, korzy$ci, probleméw, zaproponowanie
opcji rozwiazan i przedstawienie konsekwencji, moderowanie dyskusji. Decyzje sq przy-
wilejem klienta.

Jak dlugo ma trwaé¢ spotkanie?

Spotkanie z pewnos$cia trwac bedzie tyle czasu, ile zostanie nan prze-
znaczone. Dlatego wazniejsze od dlugosSci spotkania jest to, Ze czas
trwania musi zostaé¢ z goéry ustalony. Na przykladzie spotkan
z klientami wypracowalem wlasne parametry spotkan, ktére zamiesz-
czam w tabeli 11.2.

Podana liczba spotkan to raczej ,maksymalna liczba spotkan, ktéra
niz ilo§¢ optymalna. Praca z wymaga-
niami pociaga za soba czeste i dalekie wyjazdy, dlatego planuje je

29

jeste§ w stanie wytrzymac

tak, aby byly jak najbardziej efektywne, kolokwialnie moéwiac: aby
wycisnaé z nich jak najwiecej. W moim przypadku przekraczanie
podanej liczby spotkan skutkuje bardzo malg uwaznoscia podczas
ostatnich spotkan w danym dniu, co przeklada sie na niska jakosé
zebranych wtedy wymagan.

Intensywne spotkania przypominaja maraton. W trakcie przerw
odpoczywasz i zbierasz sily. Nie ma wtedy zbyt wiele czasu nawet
na porzadkowanie notatek. Jesli wiec bedziesz kolejno spotykal sie
z r6znymi rozmdéwcami, miej ze soba wydrukowany harmonogram
z imionami i nazwiskami oraz godzinami spotkan. Po calym dniu
rozmdw mozesz wygenerowac kilka, kilkanascie, a nawet kilkadzie-
siat kartek z notatkami. Latwo nad nimi zapanujesz, jesli na wy-
druku z harmonogramem rozméwcom przypiszesz np. litery alfabetu
i bedziesz oznaczaé nimi poszczegolne kartki. Liczby arabskie zare-
zerwuj do numerowania stron.
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TABELA 11.2. Parametry spotkan

Rodzai Liczba
I. Czas trwania spotkar/ Przykiad
spotkania dzieh

« Okreslenie, z jakimi systemami
ma wspdfpracowac nowe
oprogramowanie.

Krétkie 1-2h - Okreslenie, jakie ustugi system
na jeden + 15 min przerwy 6 ma udostepniac zewnetrznym
temat miedzy spotkaniami. klientom.

« Zdefiniowanie zakreséw
bezpieczeristwa ustug
udostepnianych przez system.

« Okreslenie, jakie dane majgq

Krétkie 1-2h by¢ widoczne w raporcie X.
na rézne + 30 min przerwy 4-5 « Zebranie informacji na temat
tematy miedzy spotkaniami. niedogodnosci wystepujgcych
w interfejsie uzytkownika.
Caty dzien. « Warsztaty z uzytkownikami
Prowadzone iteracyjnie na temat interf ejsu
Diugie (iteracyjnemu prowadzeniu 1 oprogramowania.
spotkan przyjrzymy sie « Definiowanie zakresu nowo
w kolejnych podrozdziatach). tworzonego systemu.

Na przedluzajace sie spotkania

Czasem (zwlaszcza gdy pracujesz dla klienta wewnetrznego), gdy spo-
tkania, ktore organizujesz, nieustannie sie przedluzaja, mozesz sobie
pozwoli¢ na wywarcie pewnej presji na uczestnikdow. Zaczynaj i koncz
spotkania zawsze o ustalonej porze, bez wzgledu na to, czy ich cel
zostal osiagniety, czy nie. Jeéli nie ustalono tego, co zostalo zalozone,
od razu zapowiedz kolejne spotkanie z tymi samymi uczestnikami na
ten sam temat. Bardzo szybko zmotywujesz uczestnikow do bezpo-

Sredniego przechodzenia do konkluzji.
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Pamietaj, ze opisana metoda nie stuzy do wprowadzania musztry
i stresujacej atmosfery. Dlatego stosuj ja, jak mawia Frank Farelly?,
»Z delikatnym u$miechem i otwartym sercem”.

Z kim i ile razy sie¢ spotykaé¢?

Niestety, na pytanie, ile razy sie spotyka¢, nie znam jednoznacznej
odpowiedzi. Ogolna zasada: spotykaj sie mozliwie rzadko i jednocze-
$nie wystarczajaco czesto, aby moc wykonaé zlecone oprogramowa-
nie. Z jednej strony, zdajesz sobie z pewnoécig sprawe, ze oprogramo-
wanie, do ktorego zbierasz wymagania, nie jest jedynym zajeciem
Klienta, z drugiej strony, musisz posiadac jednoznaczne informacje na
ten temat. Pamietaj, ze celem zbierania wymagan nie jest kompletne
ich zebranie i szczegotowe opisanie, lecz zebranie na tyle konkretne,
aby moc bezpiecznie kontynuowaé prace programistyczne.

Spotykaj sie mozliwie rzadko i jednocze$nie wystarczajaco czesto, aby méc wykonac opro-
gramowanie, ktére odpowie na potrzeby klienta.

Zdecydowanie latwiej jest odpowiedzie¢ na pytanie, z kim sie spo-
tykac. Zalezy to od tego, czego potrzebujesz sie dowiedzie¢ (oto, dla-
czego wazne s3 cele planowanego spotkania!). Dalej wymieniam grupy
0s6b, ktore moga dostarczy¢ uzytecznych informacji.

Sponsorzy

To osoby, ktore podejmuja ostateczne decyzje na temat prowadzonych
prac. Z nimi negocjujesz termin i zakres prac. Sponsorzy maja rowniez
ostatnie zdanie w kwestiach spornych. Intuicyjnie etykietke sponsora
przykleja sie osobie, ktora ,,podpisuje fakture”, albo szefowi organizacji.
Prezes albo zarzad moga wystepowac w roli sponsora, to sie zdarza,
lecz bardzo czesto te osoby obejmuja raczej ,honorowy patronat”

2 Twérca terapii prowokatywne;.
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nad przedsiewzieciem. Faktycznym sponsorem (ewentualnie spon-
sorami) jest wydelegowana przez nich osoba w postaci np.: dyrek-
tora, kierownika lub specjalisty, ktéra dokladnie wie, czego potrze-
buje organizacja.

0Od sponsoréw mozesz oczekiwaé:

o okreélenia celéw biznesowych, czyli tego, czego potrzebuje

organizacja;
e ustalania terminéw i cen;
e zatwierdzania zakresu produktu;

e ustalenia priorytetéw na poziomie produktu;

¢ podejmowania decyzji odnos$nie do sprzecznych intereséw
na nizszych szczeblach.

Sponsorzy to grupa osob, z ktéra powinienes spotkaé sie w pierw-
szej kolejnosci.

WilaS$ciciele proceséw biznesowych
Wriascicieli procesow biznesowych najczesciej utozsamiam z menedze-
rami wydzielonych komorek w organizacji (dyrektor hurtowni, kierow-
nik magazynu, dyrektor IT). Od wlascicieli procesow dowiesz sie, co,
na og6lnym poziomie, dzieje sie w organizacji i jakie sa potrzeby pod-
legajacych im komoérek odnoénie do tworzonego systemu informa-
tycznego.

Wiasciciele procesoéw to druga (po sponsorach) grupa osob, z ktéra
musisz sie spotkac, zwlaszcza wtedy, gdy branza jest Ci obca.

Od wlascicieli proces6w mozesz oczekiwac:

e okreSlenia, jak dziala podlegajaca im komorka;
¢ informacji na temat dziedziny, ktéra sie zajmuja;
¢ zdefiniowania procesu biznesowego;

¢ wskazania problemdw w istniejacym procesie;
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¢ okreélenia potrzeb co do nowego oprogramowania;

¢ wskazania specjalistow, z ktorymi mozna omowié szczegdly
na temat kolejnych elementéw procesu biznesowego.

Specjali$ci biznesowi
Mowa o ludziach wykonujacych w organizacji klienta okreSlone prace,
ktore beda wspierane przez system informatyczny. Specjaliéci to np.:
ksiegowa, kierownik budowy, windykator, kontroler lotow.

Od specjalistow biznesowych mozesz oczekiwac:

informacji na temat dziedziny, ktora sie zajmuja;

¢ wyjadnienia specyficznych pojeé, regul, zasad dzialania,
wzorow;

¢ objasniania regulacji dotyczacych dziedziny, ktorg sie zajmuja;

¢ informacji o problemach na stanowisku pracy.

Uzytkownicy

Z uzytkownikami spotkasz sie najczeSciej podczas warsztatow (o kto-
rych bedzie mowa juz za chwile). Uzytkownicy ostatecznie bedg korzy-
sta¢ ze stworzonego na podstawie zebranych przez Ciebie wymagan
systemu. W duzych organizacjach czasem zaniedbuje sie zdanie uzyt-
kownikoéw. Wymagania definiuja wlasciciele proceséw biznesowych
i specjaliSci, natomiast uzytkownicy sa szkoleni w momencie wdro-
zenia systemu. Jesli nie mozesz spotkaé sie z uzytkownikami osobiscie,
to z pewnoscia dotrzesz do nich poprzez badanie ankietowe.

Od uzytkownikéw mozesz oczekiwaé:

¢ informacji o problemach podczas korzystania z systemu;
¢ spostrzezen dotyczacych wydajnosci (,wolno dziala”);

¢ pomyslow polepszenia wygladu i latwo$ci uzytkowania
(ang. usability).
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Pracownicy dzialu IT po stronie klienta

Jesli takie osoby istnieja po stronie klienta, to z nimi bedziesz praw-
dopodobnie kontaktowa¢ sie najczesciej. Moga to by¢: analitycy, archi-
tekci systemowi, programiéci, projektanci baz danych. Uzyskasz od
nich wszystkie niezbedne informacje na temat wewnetrznej struktury
i dzialania systemu.

Od pracownikéw dzialu IT mozesz oczekiwaé:

¢ informacji na temat infrastruktury sprzetowej organizacji;
¢ informacji na temat infrastruktury programowej organizacji;

¢ zdefiniowania interfejséw do integracji tworzonego systemu
z istniejacymi systemami;

e okreslenia ograniczen technologicznych w stosunku
do tworzonego systemu;

¢ informacji na temat wewnetrznej struktury istniejacego
oprogramowania, w granicach wyznaczonych przez zawarta
umowe o poufnosci.

Spotkania kurtuazyjne

Czasem, zwlaszcza na poczatku projektu, warto odbyé spotkania, ktore
nazywam kurtuazyjnymi. Zalézmy, ze nowe oprogramowanie bedzie
dotyczy¢ trzech z czterech komoérek organizacji. Planujesz wiec, w naj-
lepszej wierze, spotkania z osobami z trzech interesujacych Cie dzia-
16w, a z czwartym nie. Jak sadzisz: co mys$lg osoby pracujace w dziale
numer cztery? Postaw sie w ich sytuacji. Prawdopodobnie chodzi im
po glowie co$ takiego: Hmmm, ciekawe, co sie dzieje. Ze wszystkimi
sie spotkal, a z nami nie. Dlaczego? Moze chcq nas zwolnié? Brak
wspolpracy ze strony klienta to najczestsza przyczyna fiaska w pro-
jektach IT. Jesli Twoim zadaniem jest prowadzenie projektu progra-
mistycznego dla duzej organizacji i wedlug Ciebie dana komorka nie
ma znaczenia w projekcie, to powiniene$ spotkac sie przynajmniej
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raz z kluczowa osoba (lub osobami) stamtad. Twoim celem bedzie
poinformowanie ich, co sie dzieje w organizacji i w jaki sposob
dotyczy to ich dzialu, a nie faktyczne zbieranie wymagan.

W zaleznoSci od wielkoéci organizacji oraz jej wewnetrznej struk-
tury wymienione role mogg sie pokrywaé. Mozesz rozmawiac ze spe-
cjalista biznesowym, ktdry jest jednoczes$nie uzytkownikiem systemu,
szefem dzialu i zostal oddelegowany do prowadzenia tego projektu po
stronie organizacji.

Przygotuj uczestniké6w do spotkania

Jesli w trakcie spotkania zaskoczysz nieprzygotowanego uzytkownika
jakim$ pytaniem (zwlaszcza jesli chodzi o podjecie decyzji), to mozesz
uslyszec: Céz, musze sie zastanowié. Ustalimy to na nastepnym spo-
tkaniu. Aby zminimalizowa¢ prawdopodobienstwo wystapienia takich
sytuacji, przygotuj uzytkownikéw do spotkania. Wyslij mail z infor-
macjami:

e czego dotyczy spotkanie;

¢ jak maja sie do niego przygotowac;

¢ jakie s3 cele spotkania: decyzje do podjecia, informacje
do pozyskania.

W taki spos6b zwiekszasz szanse na pomyslny przebieg rozmowy.

Na zakonczenie krétka uwaga: pamietaj o tym, zeby sie uméwic. Moze to oczywiste,
ale szkoda by byto przejecha¢ 500 km, aby stwierdzi¢, ze cze$¢ osob jest w terenie.

O zorganizowanie spotkan mozesz bez wyrzutéw sumienia popro-
si¢ osobe odpowiedzialna za projekt po stronie klienta. Okresl ramy
czasowe, napisz, z kim chcesz sie spotkaé, na jaki temat rozmawiac,
a nastepnie popro$ o przystanie harmonogramu. To rozwigzanie ma
te korzy$¢, ze pracownikowi organizacji latwiej bedzie dotrzeé do
poszczegblnych osob i wyegzekwowac ich obecnosé.
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Prowadzenie spotkania

Jesli Ty nie prowadzisz spotkania, zaczyna to robi¢ kto§ inny. Pamie-
tam moment, w ktérym zauwazylem te zaskakujaca zalezno$¢. Roz-
mawialem z dwoma specjalistkami na temat kontrolingu finansowego.
Z jakich$ powodow byt réwniez obecny dyrektor departamentu,
w ktérym pracowaly. Bylem wtedy nieco onie$mielony obecno$cia
dyrektora i po zadaniu kilku poczatkowych pytan oparlem sie o krzesto
inie za wiele sie odzywalem. Panie cierpliwie thumaczyly mi zawito$ci
ich pracy. W pewnym momencie zauwazytem, ze dyrektor zaczyna
wypytywaé pracownice o to, o co ja chcialem zapytaé, oraz konkre-
tyzowact ich odpowiedzi. Mialem wrazenie, ze 6w czlowiek odgrywa
moja role. To, co stalo sie p6zniej, catkowicie mnie zaskoczylo. Wypro-
stowalem sie na krzeéle i zadalem jakie$ pytanie, potem nastepne
1 nastepne. Dyrektor postusznie odpowiadal. Potem znow sie wyco-
falem i znow dyrektor dziatlu zajal moje miejsce. To bylo dla mnie
przelomowe odkrycie! Uswiadomilem sobie, ze gdy tylko wykazujesz
inicjatywe podczas spotkania (poprzez zadawanie pytan i sterowanie
kierunkiem rozmowy), to uczestnicy podazaja za Toba. Jesli sie wyco-
fujesz, to zostawiasz co$§ w rodzaju wolnego miejsca, ktore moze zajac
kazdy, kto tylko zechce.

Gdy jeste$ odpowiedzialny za przebieg spotkania, to wykazuj inicjatywe i prowadz je.
Jesli Ty nie bedziesz prowadzit spotkania, zrobi to kto$ inny.

Iteracyjnos¢ spotkania

Czy zdarzylo Ci sie kiedys, ze prowadzac sesje zbierania wymagan,
wszystko bylo jasne, a gdy zaczynale$ analizowaé temat u siebie w biu-
rze, nagle przychodzilo Ci na my$l mnostwo pytan? Jest to do przewi-
dzenia, poniewaz wtedy starasz sie pouklada¢ wymagania w calos¢,
w zwigzku z czym od razu zwracasz uwage na roéznego rodzaju
niespojnosci. Najlepiej byloby wyjasniaé¢ niescisloSci na biezaco, aby
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jak najmniej z nich zaskoczylto Cie podczas analizy. Aby to zrobié,
prowadz spotkanie w sposoéb iteracyjny (rysunek 11.1).

SESJA PODSUMOWANIE SESJA KONCOWE
12h [ 5-20 MN 2| "132n [ | PODSUMOWANE

I )

+ DODATKOWE PYTANA

RYSUNEK 11.1. Iteracyjny sposéb prowadzenia spotkania

Iteracyjno$é polega na tym, ze prowadzisz spotkanie w blokach
o ustalonej dlugosci, pomiedzy ktérymi jest przerwa na podsumowanie
tego, co sie do tej pory wydarzylo. W trakcie podsumowania formu-
lujesz pytania i watpliwoéci, o ktérych nalezy porozmawiac¢ podczas
kolejnej sesji. W ten sposéb wyjasnisz spora czes$é pojawiajacych sie
niejasnosci.

Podsumowania miedzy iteracjami

Zastanawiasz sie pewnie, jak przez pietnascie lub dwadzie$cia minut
wykona¢ podsumowanie, ktére pozwoli namierzy¢ potencjalne sprawy
do wyjasnienia. Czy uzywaé diagramoé6w UML, korzystaé z jakiego$
szablonu, a moze istnieje narzedzie informatyczne do wykonywania
takich podsumowan?

Kazde z wymienionych podej$¢ ma te sama wade: jest uporzad-
kowane. Natomiast Twoje mysli po sesji zbierania wymagan przypo-
minajg raczej klebek welny niz czytelne diagramy. Aby opracowaé
czytelng dokumentacje, trzeba najpierw uporzadkowac te kotlowa-
nine mysli. Proces porzadkowania zajmuje czas, duzo czasu. Tylko
czy w trakcie przygotowywania podsumowania jest Ci to potrzebne?
Nie, nie potrzeba Ci dokumentacji, lecz ,,wyciagniecia na wierzch”
wszystkich niescislosci i watpliwoéci. Doskonalym sposobem jest
narysowanie mapy mysli’.

? Wiecej na ten temat w ksigzce Tony’ego Buzana Mapy twoich mysli.
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Mapa mysli pozwala na bezposrednie przeniesienie tego, co masz
akurat w glowie, na papier’. Zamiast staraé sie uporzadkowaé infor-
macje, po prostu przenosisz je na kartke w takiej postaci, w jakiej
aktualnie znajduja sie w Twojej glowie (rysunek 11.2).

CZASOLHLONNE

PORZADKOWANE E

RYSUNEK 11.2. Mapa my$li ,,dziala” szybko

Praca z mapa mysli

Przede wszystkim w mapie mysli nie chodzi o precyzje, tylko o skoja-
rzenia, o przerzucenie na kartke wszystkiego, co w danym momencie
masz w glowie. Aby przygotowac¢ mape mysli, wykonaj nastepujace
kroki:

1. Na $rodku czystej kartki A4 napisz nazwe zagadnienia, ktorego
dotyczyla sesja zbierania rozmowy. W celu pobudzenia prawej
potkuli mézgowej mozesz napisane hasto ozdobi¢ odrecznym
rysunkiem.

2. Pomysl o napisanym hasle i rysujac odnoge od niego, napisz
skojarzenie, ktore przychodzi Ci do glowy. Potem dodaj kolejne
skojarzenia i skojarzenia na temat skojarzen. Wypisz
pojawiajace sie pytania.

3. Po pewnym czasie poczujesz, ze wypisale$ juz wszystko,
co nurtowalo Cie w danym temacie. Wtedy zakoncz. Z tego,
co obserwuje, trwa to nie dtuzej niz pie¢ — dziesie¢ minut.

Przykladowa mapa mysli, ktéra moze powstaé przy okazji takiego
podsumowania, znajduje sie na rysunku 11.3.

* Programiéci powiedzieliby, ze jest to core dump moézgu.
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RYSUNEK 11.3. Fragment mapy mysli

z podsumowaniem sesji zbierania wymagan

W wielu publikacjach i przykladach mapy mysli ksztaltem przy-
pominaja neuron. To tylko zwyczajowa konwencja, wcale nie musza
tak wygladac¢. Ja np. kazde hasto na mapie lubie umieszcza¢ w owal-
nych babelkach, czasem stosuje wypunktowania i dodatkowe rysunki,
rzadko daje napisy nad odnogami. Zapewniam Cie jednak, ze mapy
mys$li w moim wydaniu sprawdzajg sie rownie dobrze jak te ,ksiaz-
kowe”. Znajdz wlasny sposob na ich rysowanie.

Gdy juz sporzadzisz mape swoich mysli z podsumowaniem roz-
mowy na temat wymagan, odetchnij przez chwile, a nastepnie spo6jrz
na nia jeszcze raz. Zaznacz innym kolorem zagadnienia, co do ktérych
nie masz jasno$ci, i pytania, ktore sformulowale$. W ten prosty spo-
s6b przygotowale$ pytania, ktére zadasz rozmoéwcy zaraz na poczatku
kolejnej sesji.

Zaleta map mysli

Mapy mysli, procz szybkosci i latwo$ci tworzenia, maja jeszcze jedna
wazna zalete: potrafig przenosié¢ w czasie. Weale nie zartuje! Gdy po
jakims$ okresie zagladasz do przygotowanej uprzednio mapy mysli,
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wezytujesz sie w nia, to zaczynasz sie poruszac po tych samych $ciez-
kach skojarzen w swoim umysle. Mimo ze uplynelo wiele czasu, zaczy-
nasz przypomina¢ sobie kontekst rozmowy, pomieszczenie, w ktorym
sie odbywala, gdzie siedzieli uczestnicy, co méwili. Odreczne rysunki
i skre$lenia na mapie prowadza Cie do waznych problemoéw, ktore
zostaly poruszone. Czy to nie jest podréz w czasie? Na mapie sg tylko
haslowe skojarzenia i rysunki, ale potrafig przywola¢ wyrazne wspo-
mnienia przeszlych sytuacji. Sprobuj uzyskaé co$ podobnego za
pomoca pisanej dokumentacji. Musialby$ stworzy¢ powiesé!

Wada mapy myséli jest to, Ze sa nieprzeno$ne. Moje skojarzenia nie
sq Twoimi i odwrotnie. Je§li wykonasz mape mysli wspdlnie z roz-
moéwca, to beda to Wasze wspoélne skojarzenia na temat Waszej roz-
mowy i mapa bedzie przywolywa¢ Wasze okreSlone wspomnienia.
Formalna dokumentacja nie ma tych ograniczen. Ma jednak inne,
o ktorych wspominatem w poczatkowych rozdzialach tej ksigzki.

Narzedzia do rysowania map mysli
W sieci znajdziesz wiele narzedzi do przygotowywania map mysli’.
Odradzam ich uzywanie z nastepujacych powodow:

¢ idea mapy mysli jest pobudzenie prawej (kreatywnej) potkuli
mozgowej dzieki komunikacji reka-mozg;

¢ najszybsze narzedzia nie sa tak szybkie jak odreczne szkice;
e rysowanie odreczne zapewnia wiekszg elastyczno$c;

e mapy my$li sa pdlproduktem — na ich podstawie projekt
przechodzi przez kolejne stadia. Ich gléwne przeznaczenie
w zbieraniu wymagan nie polega na archiwizowaniu
i dokumentowaniu.

> Bardzo funkcjonalnym narzedziem dostepnym na licencjach EPL i LGPL
jest XMind: http://www.xmind.net.
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Najlepszymi narzedziami do przygotowywania map mysli sg kartki
papieru, dlugopis i kolorowe flamastry. Jesli jeste$ fanem elektronicz-
nych narzedzi, to ze spokojnym sumieniem moge polecié tablet. Dobry
tablet jest rownie efektywny jak kartka papieru i mozesz robic ze
swoimi dokumentami co tylko chcesz.

Uzywaj kartek co najmniej rozmiaru A4 i tabletéw o duzej roz-
dzielczoSci. Zauwazytem, ze gdy w celu oszczednoéci miejsca rysuje
mape na polowie kartki, to przychodzi mi do glowy mniej pomystow,
niz gdy uzywam calej dostepnej przestrzeni. Mozna wysnué heury-
styke: duzo miejsca — duzo pomyslow, malo miejsca — malo
pomyslow. Przyznasz chyba, ze to ma sens?

Podsumowanie koncowe

W literaturze na temat technik zapamietywania® nieustannie przewija
sie jeden watek: okresowe podsumowania. Zapamietywanie i przy-
pominanie, nawet z wykorzystaniem mapy mysli, zaleza silnie od
Twojej uwaznosci i skupienia podczas rozmowy. Aby utrwali¢ to,
czego dowiedziale$ sie podczas calodniowego spotkania (rzecz jasna
prowadzonego iteracyjnie), wykonaj co najmniej jedno podsumo-
wanie po zakonczonym spotkaniu. Mozesz oczywiScie wykonac je
po powrocie do biura, ale zalecam zrobienie tego ,,na goragco” — od
razu po spotkaniu. Mozesz np. zaraz po wyjsciu z siedziby klienta udac¢
sie na herbate do pobliskiej restauracji i tam podsumowaé spotkanie.
Ja zazwyczaj robie to wlasnie w ten sposéb. Trwa to nie dluzej niz
wypicie herbaty, a przynosi ogromne korzysci. Koncowe podsumo-
wanie wykonaj rowniez w postaci mapy mysli, pamietajac o:
e przejrzeniu notatek z rozmowy pod katem potrzeb i probleméw
zglaszanych przez rozméwcow;

¢ zanotowaniu swoich pomystow na konkretne tematy;

® Na przyklad Pamieé. Trening interaktywny Macieja Szurawskiego.
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e zanotowaniu pytan, nad ktérymi nalezy sie zastanowié
w nastepnej kolejnosci;

¢ umieszczeniu na mapie tych informacji z notatek, ktére wydadza
Ci sie najbardziej istotne;

e wyraznym zapisaniu tego, co w notatkach jest nieczytelne.

Zamykanie spotkania

Zamkniecie spotkania ma na celu potwierdzenie osiggniecia celow
spotkania (jedli oczywiscie zostaly wskazane i osiggniete). Zamyka-
jac spotkanie:

e przypomnij jego cele;

e podsumuj to, co zostalo ustalone w odniesieniu do kazdego
z celow (dobrze sprawdza sie tu technika parafrazy);

o uzyskaj potwierdzenie uczestnikow co do przedstawionych
ustalen.

Dobrym zwyczajem jest wysylanie uczestnikom podsumowania ze
spotkania, ma on jednak pare uciazliwych wad:

e jest to pracochlonne, gdyz swoje odreczne notatki musisz
uporzadkowac, spisaé¢ w zrozumialy sposob, umiescic¢
w szablonie podsumowania i wyslaé;

e przy szeSciu spotkaniach dziennie przygotowywanie
podsumowan moze zajac Ci cale popoludnie i znaczng cze$c
wieczoru; jest to meczace zwlaszcza wowczas, gdy zbieranie
wymagan trwa kilka dni z rzedu;

e adresaci bedg zglaszaé swoje poprawki do podsumowania
— to akurat pozytywny objaw, lecz skutkuje ponownym
wysylaniem zaktualizowanych podsumowan;
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¢ niektorzy adresaci weale nie przeczytaja podsumowania,
co jednak nie bedzie im przeszkadza¢ w podwazaniu
sensownoéci ustalen podczas kolejnych spotkan.

Spisywanie wymagan po to, aby przedstawi¢ je uczestnikom spo-
tkan, ma jednoczesnie te wielka zalete, Ze zmusza Cie do analizy. Jed-
nak czas na szczegolowa analize przyjdzie nieco pdzniej, teraz przede
wszystkim musisz zebra¢ wymagania.

Z przedstawionymi ucigzliwo$ciami mozesz poradzi¢ sobie na
jeden z ponizszych sposobow:

e ograniczy¢ sie do zbiorczego podsumowania po kilku seriach
spotkan;

¢ poprosi¢ uzytkownikéw o przestanie podsumowania do Ciebie;

e prowadzi¢ sesje zbierania wymagan z druga osoba.

Na szczeg6lng uwage zastuguje ostatnie rozwigzanie. Zbieranie
wymagan we dwdjke pozwala jednej osobie w pelni zaangazowac sie
w proces, natomiast druga dba o podsumowania, przyglada sie z pozy-
cji obserwatora i interweniuje w razie potrzeby. Bedac mocno zaan-
gazowanym w rozmowe z klientem, mozesz przeoczy¢ oczywiste
rozwigzania lub wazne szczegdly. Druga niezaangazowana osoba, dys-
ponujgca Swiezym spojrzeniem na sytuacje, z pewnoscia to wychwyci.

Formuly spotkan na rézne okazje

Na zakonczenie chcialbym podac Ci kilka gotowych przepiséw na
spotkania. Mozesz je wykorzystaé¢ przy réznych okazjach w trakcie
prac nad systemem informatycznym. Niekt6re z opisanych formul
maja zastosowanie do spotkan z klientem, niektére do spotkan z pro-
gramistami i testerami, a inne sa uniwersalne.
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Warsztaty z uzytkownikami

Warsztaty sa dobrym sposobem na pozyskanie wymagan dotycza-
cych funkcjonowania i uzytecznosci interfejsu uzytkownika (mowa
o interfejsie graficznym). Uzytkownicy sa najbardziej Swiadomi sta-
boéci istniejacego interfejsu i moga dostarczyé wielu uzytecznych
pomyslow. Nie prowadzilem warsztatu dla wiecej niz dwudziestu os6b
i nie twierdze, ze to niemozliwe, ale watpie, by bylo to uzyteczne.
Nie chodzi o zebranie wszystkich pomysltow, lecz tych najbardziej
popularnych. Z tego powodu uwazam, ze grupa dwudziestu uzyt-
kownikdéw, ktérzy na co dzien uzywaja istniejacego lub beda
uzywac nowego systemu, jest w pelni reprezentatywna. Podczas
warsztatow beda opracowywane scenariusze przypadkow uzycia sys-
temu, tyle ze na sposéb graficzny.
Wezedniej przygotuj:

o duze arkusze papieru, kartki do flipchartu;
¢ kolorowe flamastry, przynajmniej po jednym na dwie osoby;
o tasme klejaca, ktora nie zniszczy $cian;
o przypadki uzycia systemu, ktére chcesz opracowac, np.:
e wykonaj przelew dowolny,
e sporzqdz nowe pismo wychodzqce,
o zdefiniuj obieg faktury.
Schemat postepowania:
1. Wyjasénij cel warsztatow i powiedz, co spodziewasz sie osiagnac.

2. Przeprowadz pokaz rysowania ekran6w uzytkownika
dla wybranego przypadku uzycia’.

7 Szczegdly na temat tej techniki znajdziesz w rozdziale 7., podrozdziale
~Ekrany uzytkownika podczas konkretyzowania”.

— 249 —

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com



Oprogramowanie szyte na miare

3. Podziel uczestnikdow na grupy co najwyzej czteroosobowe.

4. Przydziel przypadek uzycia do kazdej z grup i popro$
0 narysowanie scenariusza uzycia w postaci ekranéow
uzytkownika.

5. Popro$ kazda z grup o przedstawienie swojego pomyshu,
a reszte osob o dodawanie swoich.

6. Poprawki nanos bezposrednio na arkusze przygotowane
przez grupy.

Stand-up meeting
Zgodnie z przyjeta na poczatku zasadg nie thtumacze termindw, ktore
juz funkcjonuja w jezyku méwionym. Stand-up meeting (inna nazwa:
standing meeting) jest rodzajem spotkania, ktore mozesz praktyko-
wac z zespolem tworzacym oprogramowanie, nad jakim pracujesz, po
to, aby by¢ na biezaco z postepem prac i reagowaé na wystepujace
problemy.

Charakterystyczne cechy stand-up meeting to:

e Ma krotki czas trwania — kazdy z uczestnikéw ma na wypowiedz

minute lub dwie;

¢ odbywa sie na stojaco — taka postawa (bez podpierania sie
o $ciany, biurka czy krzesla) sprzyja szybkiemu zakonczeniu
spotkania;

e odbywa sie regularnie o ustalonej porze — jesli to mozliwe,
to codziennie.

Podczas spotkania kazdy z uczestnikéw odpowiada na trzy pytania:
1. Co robilem?
2. Co bede robit?

3. Z czym mialem problemy?
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Pamietaj, ze stand-up meeting stuzy informowaniu, a nie
rozwigzywaniu problemow. Jesli zauwazysz jakie§ kwestie, kto-
rym nalezy przyjrzeé sie blizej, rozwiaz je indywidualnie z poszcze-
gblnymi osobami po zakonczeniu spotkania.

Gléwne zalety spotkan w tym stylu to:

e wymiana informacji w zespole;
e mozliwoé¢ wczesnego zareagowania na zaistniale problemy;

¢ ogniskowanie energii zespotu w jednym kierunku — czasem
w zespole zdarzaja sie osoby z tendencja do przedtuzania
lub komplikowania zadan ponad konieczno$é. Regularne
informowanie reszty zespolu o tym, co robia, pomaga im
skoncentrowa¢ sie na rzeczach najwazniejszych, jak dlugo
mozna bowiem méwic, ze wcigz robi sie to samo zadanie?

Kick-off meeting
Spotkanie rozpoczynajace projekt — albo, jak sie czesto moéwi: kick-off
meeting® — organizuje sie, jak nazwa wskazuje, przy okazji rozpoczecia
prac nad projektem. Trzeba jednak ustali¢, co mamy na mysli, méwiac
»projekt”. Nie musi wcale chodzié¢ o gigantyczne przedsiewziecie.
Kick-off meeting mozesz zorganizowa¢ réwniez, gdy:

e rozpoczynasz prace nad modulem;

e wprowadzasz znaczne zmiany w juz dzialajacym

oprogramowaniu;
e rozpoczynasz prace nad pakietem nowych funkcjonalno$ci;

e rozpoczynasz prace nad pakietem zmian w funkcjonalno$ciach.

8 Kilka razy slyszalem ,wykop projektu”, ale dla bezpieczenistwa pozostane
przy sprawdzonej nazwie angielskie;j.
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Spotkanie to stuzy zbudowaniu wspo6lnego rozumienia (wizji!), jaki
produkt nalezy dostarczy¢ na zakonczenie prac.
Role poszczego6lnych osob bioracych udzial w spotkaniu sg na-
stepujace:
e Ty — reprezentujesz klienta, omawiasz zakres prac,
odpowiadasz na pytania uczestnikow.

e Programiéci, architekci — zglaszaja potencjalne uwagi,
zadaja pytania; odgrywaja wazna role, gdyz jako wykonawcy
tego projektu moga zaproponowac prostsze lub tansze
rozwigzania.

e Testerzy — dostarczaja cennych wskazoéwek dotyczacych
bezpieczenstwa i stabilnoSci produktu.

e Uzytkownicy (opcjonalnie) — zglaszaja uwagi na temat
uzytecznoSci interfejsu uzytkownika.

Wazne jest, aby uczestnicy kick-off meeting byly osobami, ktore
fizycznie beda realizowa¢ zadania w projekcie. Nie spotykaj sie
z kierownikiem testeréw i kierownikiem programistow (przy-
najmniej nie na tym spotkaniu), lecz z testerami i programistami,
ktorzy faktycznie beda brali udzial w pracach.

Podczas kick-off meeting omawiane sa fundamentalne zalozenia
projektu i wyjasniane watpliwosci. Pdzniejsze szczegoly sa nie mniej
wazne, jednak wszystko opiera sie na okreslonych podczas kick-off
meeting ramach wspolnej wizji.

Retrospekcja

Spotkania retrospekcyjne zapewniaja zwrotna petle uczenia sie.
Retrospekcja to podsumowanie jakiego$ istotnego okresu prac wraz
z wyciggnieciem wnioskow na przyszlo$c. To wlasnie wyciagniecie
wnioskow jest kluczowym wyr6znikiem spotkania retrospekcyjnego.
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Dzieki takim okresowym przegladom mozesz stale ulepszac proces
wytworezy, w ktorym bierzesz udzial.

Retrospekcje mozesz przeprowadzac zaro6wno z klientem, jak
i z zespolem projektowym, ktéry wytwarza oprogramowanie. Ponizej
omawiam trzy kolejne etapy spotkania retrospekcyjnego.

Linia czasu

Poniewaz podsumowywany etap moze by¢ doé¢ dtugi (np. szeS¢ mie-
siecy), wazne jest, aby wszyscy przypomnieli sobie istotne rzeczy, ktore
sie do tej pory wydarzyly (zob. rysunek 11.4).

ZMpNR

quC,F’_P(/‘J

BTy RAPCRETY PORAZ
RAPO J i pRODUKTU

RYSUNEK 11.4. Linia czasu

KICK OFF

Weczeéniej przygotuj:
e samoprzylepne karteczki,
o tablice albo flipchart,
o flamaster.
Schemat postepowania:
1. Na tablicy albo kartce z flipchartu narysuj pozioma o§ liczbowa.

2. Popro$ uczestnikéw o wypisanie na karteczkach waznych,
ich zdaniem, wydarzen w rozpatrywanym okresie. Daj im kilka
chwil do namyshu.
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3. Popro$ uczestnikoéw o naklejenie karteczek na osi liczbowej
w takiej kolejnosci, w jakiej pamietaja zdarzenia. Moga dodac
kilka stow komentarza.
Opisana procedura to tylko jeden ze sposobéw postepowania.
Zamiast naklejania karteczek ludzie mogliby pisaé na tablicy. Kar-
teczki maja te zalete, ze mocno angazuja uczestnikow.

Pytania C5
Po omowieniu tego, co sie wydarzylo, nalezy wyciggnaé¢ wnioski z prze-
szloéci. Pomoga Ci w tym pytania C5’:

1. Co nalezy zaczqé robié?

2. Co nalezy przestaé robié¢?

3. Czego robié wiecej?

4. Czego robi¢ mniej?

5. Co robié¢ inaczej?

Dzieki pytaniom C5 wspolnie z uczestnikami spotkania retrospek-
cyjnego uwypuklisz i skonkretyzujesz sprawy, ktérymi nalezy zajac sie
w najblizszej przyszlosci.

Zaplanowanie wdrozenia zmian

Gdy juz wiecie, co nalezy zrobi¢, musicie zaplanowa¢ wdrozenie zmian
(zob. rysunek 11.5). W tym celu podziel tematy, ktére wyniknely z pytan
Cs, na dwie kategorie:

e My — s3 to rzeczy, ktéorych wprowadzenie catkowicie lezy
w mocy 0sdb obecnych na spotkaniu, np.: Piszemy tygodniowe
podsumowania prac.

° Nazywaja sie tak, poniewaz w jezyku polskim wszystkie rozpoczynaja sie
litera ,,C” i jest ich pieé.
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5 Q
My ORGANIZACIA
PB. DO 1.12) Ak DO 1.22)
AREGULARNE APRACA ZDALNA

STANDING MEETINGS

(kM DO 1.12) *ZNAJOMOSC PLANOW

*CODE REVIEW SPRZEDAZ OWYCH
1/WYDANE e
[ __'

RYSUNEK 11.5. Planowanie wdrozenia zmian
i przydzielanie odpowiedzialno$ci

e Organizacja — s3 to rzeczy, ktérych wprowadzenie jest poza
moca decyzyjna uczestnikow spotkania. Najczeéciej dotycza
zmian organizacyjnych, np.: Umozliwié odbieranie telefonéw
tylko w ustalonych godzinach. Tych zmian nie mozna
wprowadzi¢ tak po prostu, lecz mozna za nimi lobbowaé
u 0sdb, ktére maja odpowiednie kompetencje.

Z kazdej z powyzszych grup wybierzcie po dwie zmiany, a nastep-
nie przydzielcie osoby odpowiedzialne i okreSlcie terminy zrealizowa-
nia. Rola osoby odpowiedzialnej nie jest wykonywanie wszystkiego
wlasnorecznie. Jej gltdbwnymi zadaniami sa: troszczenie sie o to, aby
wybrana zmiana zostala wdrozona, i szukanie sposobo6w, jak to zrobié.

Niech sie zadzieje!

Gdy ludzie wezma udzial w retrospekcji i wysila sie, zeby sformu-
towac zmiany, to niech co$ sie w tym temacie zadzieje. Niech bedzie
widoczne i wszystkim wiadome, jakie sa postepy, co sie udalo, a co
nie, i dlaczego. Jesli nic sie nie stanie po spotkaniu retrospekcyj-
nym, to ludzie przestang widzie¢ sens zmian, przestanga probowad.
Na kolejne spotkanie prawdopodobnie nikt nie przyjdzie.
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Podsumowanie

W tym rozdziale skupilem sie na spotkaniach. Okreélitem kryteria
efektywnego spotkania, a nastepnie przeanalizowalem poszczegélne
jego etapy. Byly to:
1. Przygotowanie spotkania — tu skoncentrowalem
sie na konkretnych parametrach spotkania, takich jak:
liczba uczestnikow, czas trwania oraz organizacja.

2. Prowadzenie spotkania — gléwnym celem tego etapu
jest dowiedzenie sie wszystkiego co trzeba podczas jak
najmniejszej liczby spotkan. Z tego wzgledu duzy nacisk
kladlem na iteracyjny sposo6b prowadzenia spotkania,

z regularnymi podsumowaniami w postaci szybko
tworzonych map mysli.

3. Zamykanie spotkania — poswiecilem tu nieco miejsca
na wskazéwki pomagajace ostatecznie skonkludowac
ustalenia spotkania.

Na sam koniec otrzymale$ kilka przepiséw na spotkania. Mozesz
je wykorzystac¢ w swojej pracy.
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Rozdzial 12.

Techniki zbierania
wymagan w pigulce

dy juz zaczniesz stosowac przedstawione w tej ksiazce techniki

rozmowy z klientami, wertowanie jej moze zabiera¢ sporo czasu.
Z tego wzgledu zamieszczam streszczenie opisanych technik, aby$ miat
je zawsze pod reka.

S 7= 8 @

KERUNEK ROZMOWY MoDEL NVC POZYTYWNA INTENCJA

PARAFRAZA JAK INACZEJ?

o o D
/ | /’\lf DU§%=>ES
o
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e CHEMIA ROZMOWY
) EAMY CONESIENA

RYSUNEK 12.1. Techniki zbierania wymagan
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Wizja

Cel formulowania wizji:

zdefiniowanie celu dla tworzonego oprogramowania.

Cechy wizji:

pochodzi od klienta;
jest wspdldzielona przez wszystkich interesariuszy;

jest stale komunikowana wszystkim interesariuszom.

Definiowanie wizji poprzez krétki opis:

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

Albo:

System <NAZWA> jest to <WIEKSZA KATEGORIA>
w <CZYJA? GDZIE?> dla <GEOWNI UZYTKOWNICY>

odpowiedzialna za <GLOWNE USLUGI,
FUNKCJONALNOSCI>.

Definiowanie wizji przy uzyciu arkusza wizji:

Jak sie nazywa produkt?

Jakiej kategorii/klasy jest to produkt?

Dla kogo jest przeznaczony?

Jakie potrzeby zaspokaja?

Jakie mozliwosci wykorzystuje?

Jakie przynosi korzysci, za ktére klient zechce zaplacié?
Jakie sq alternatywy?

Co odréznia produkt od konkurencyjnych alternatyw?
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Odkrywanie potrzeb

Zawsze daz do odkrycia potrzeb:

¢ Kklienci zazwyczaj opowiadajg o tym, co chca, Ty za$ masz sie
przede wszystkim dowiedzie¢, dlaczego lub po co.

Szukaj potrzeb, ktore sa:

e konkretne,

e zwiazane z danym biznesem.
Rodzaje potrzeb:

TABELA 12.1. Rodzaje potrzeb, ktére mozna uslysze¢ w wypowiedzi klienta

Rodzaje potrzeb Wypowied? klienta pasuje do schematu...

« Chce uniknaé <WYPOWIEDZ KLIENTA>.

« Nie chce, aby <WYPOWIEDZ KLIENTA>.

« To trudne, poniewaz <WYPOWIEDZ KLIENTA >

« Jesli tego nie zrobimy, to <WYPOWIEDZ KLIENTA>.

Problem do uniknigcia

« Chce osiggnaé <WYPOWIEDZ KLIENTA>.
Korzy$¢ do osiagniecia « To sprawi, 76 <\WYPOWIEDZ KLIENTA>.
« To bedzie oznaczad, ze <WYPOWIEDZ KLIENTA>.

Pytania o potrzeby:

TABELA 12.2. Pytania o potrzeby

« Co spowodowalo, Ze chcesz tej funkcjonalnosci?
« Co takiego waznego jest w tej funkcjonalnosci?

« Co zmotywowalo cie do tego, ze chcesz tej funkcjonalnosci?

Pytania neutralne « Co konkretnie spowodowalo, ze chcesz tej funkcjonalnosci?
(rozpoczynajace * Dla kago wiasciwie wazne jest, aby ta funkcjonalnos¢ powstafa?
konwersacjg na temat « Co ta funkcjonalnos¢ zmieni w biznesie?

potrzeb)

* Gdy ta funkcjonalnos¢ juz powstanie, to na kogo bedzie miata
wplyw?

* Gdyby ta funkcjonalnos¢ nie powstafa, to na kogo bedzie to miafo
negatywny wplyw, a na kogo pozytywny?
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TABELA 12.2. Pytania o potrzeby — cigg dalszy

« Dlaczego?

* Dlaczego to jest wazne?

» Z jakiego powodu?

o « Co moze sig stac, jesli to zaniedbamy?
Problemy do uniknigcia . . L. .
« Jakiego problemu mozna dzigki temu unikngc?
* lle mozna na tym zaoszczedzic?

« Przed jakimi stratami moze cie to uchronic?

« Jaki problem to rozwigzuje?

* Po co?

« Co to da?

» W jakim celu?

» . « Co sie stanie, jesli to zrealizujemy?
Korzy$¢ do osiagniecia . . . .
« Co dzigki temu mozna 0siggngc?

« Jakich korzysci sie po tym spodziewasz?
« Jakie zyski to przyniesie?

« Jakie to daje mozliwosci?

Szablony User Stories pomagajace w odkrywaniu potrzeb:

e ABY UNIKNAC <PROBLEM DO UNIKNIECIA>,
JAKO <ROLA> CHCE <FUNKCJONALNOSC>.

e ABY OSIAGNAC <KORZYSC DO OSIAGNIECIA>,
JAKO <ROLA> CHCE <FUNKCJONALNOSC>.

Konkretyzowanie

Zacznij konkretyzowac, gdy:
¢ Kklient postuguje sie ogblnikami;
¢ Kklient ,przeskakuje” z tematu na temat;
e Kklient uzywa skrétéw myslowych;

¢ Kklient postuguje sie sfownictwem branzowym.
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Pytania konkretyzujace:
o Jak konkretnie...?

e Po czym poznasz, ze...?

Jakie sq kryteria...?

o Jak zmierzyé, ze...?

Z czego sie sklada...?
Sygnaly STOP dla konkretyzowania:
e pojawily sie konkrety;
e rozmoéwca moéOwi ,nie wiem”;
¢ rozmdwca powtarza sie;
e pojawiaja sie ,wodotryski”;
e rozmobwca ,ucieka” w ulubione tematy.

Algorytm konkretyzowania:

KLENT MOWh © OGOLNEJ INFORMAC.A

X =B
¥: =C
Z:o=h

ZADAS PYTANE

czy EEI WYSTARCZY. BY EI ?
: :‘E T % Co ESZCZE OPROC LEI |
Z =B JEST KOMECZNE ABY E] E

RYSUNEK 12.2. Algorytm konkretyzowania
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Technika skrzynki

Uzywaj techniki skrzynki, gdy:
e wymaganie ma charakter procesu.

NIE uzywaj techniki skrzynki do wymagan takich jak:
¢ dotyczace architektury;
e kryteria jakoSci;

e gdy mowa o koficowym ksztalcie, a nie dzialaniu
(gdyz jest nieistotne albo oczywiste);

e specyficzne wymagania funkcjonalne, w ktérych system
nie obstuguje pewnego procesu, lecz reaguje na okre$lone
zdarzenia (sygnaly) i w ich wyniku zmienia swoj stan.

Algorytm techniki skrzynki:
e———__ __-‘-l-.__‘-

©, @

WE —> AL G —> WY

Sui=

4

RYSUNEK 12.3. Algorytm dzialania techniki skrzynki

WE WY WE WY
sl A |- => % e oo -

KONKRETYZUJ
KONKRETYZUJ

KONKRETYZUJ

RYSUNEK 12.4. Rekurencja w technice skrzynki
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Ekrany uzytkownika

Uzywaj ekranow uzytkownika do:

¢ definiowania wymagan funkcjonalnych dla aplikacji

posiadajacych graficzny interfejs uzytkownika.
Na ekranach umieszczaj:

o prostokaty oznaczajace ekrany wraz z ich nazwami;

e prostokaty oznaczajace pola, w ktérych uzytkownik wpisuje
jakie$ dane;

e napisy z podkresleniem oznaczajace elementy akcji
(mozna tam klikna¢ i co$ sie zadzieje);

o strzalki przejScia pomiedzy ekranami wraz z podpisem
wskazujgcym, w wyniku jakiego zdarzenia nastepuje dane
przejscie.

Pamietaj o tym, aby:
e rysowaé razem z uzytkownikiem;

o mie¢ $wiadomos§¢, ze ekran to kontrakt miedzy Toba
a uzytkownikiem;

e 7 wyczuciem stosowa¢ detale.

Uogolnianie
Zacznij uogolniaé, gdy:
e klient méwi o cechach systemu;
e klient co chwila doklada nowe szczegblowe funkcjonalnosci;

o klient méwi ,,od rzeczy” i sprawia wrazenie, ze nie wie,
czego chce;

e klient ,przeskakuje” miedzy szczegdtowymi tematami.
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TABELA 12.3. Pytania uogdlniajace (o problemy i o korzySci)

Pytania o problemy

Pytania o korzysci

* Dlaczego?

« Dlaczego to jest wazne?

« Z jakiego powodu?

« Co moze sie stac, jesli to zaniedbamy?

« Jakiego problemu mozna dzigki temu unikng¢?
« lle mozna na tym zaoszczedzic?

* Przed jakimi stratami moze cie to uchronic?

« Jaki problem to rozwigzuje?

* Po co?

« Co to da?

* W jakim celu?

« Co sie stanie, jesli to zrealizujemy?

* Co dzieki temu mozna 0siggnac?

« Jakich korzysci sig po tym spodziewasz?
« Jakie zyski to przyniesie?

« Jakie to daje mozliwosci?

Sygnaly STOP dla uogélniania:

o znalazle$ przyczyne, dla ktorej klient oczekuje danej cechy

systemu;

o Kklient zaczal moéwié o celu biznesowym;

o Kklient zaczal méwic o swoich potrzebach (potrzeba

jest uogolnieniem o aktualnie najwyzszym priorytecie

w biznesie klienta).

Algorytm uogélniania:
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v
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RYSUNEK 12.5. Algorytm uogo6lniania
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Powiekszanie przestrzeni
mozliwych rozwigzan

Kiedy uzywacé?
e Gdy w rozmowie napotykasz impas i nalezy zwiekszy¢
liczbe mozliwych rozwigzan, aby wybrac to, ktére bedzie
satysfakcjonujace dla obu stron.

Algorytm powiekszania przestrzeni mozliwych rozwigzan:

GELOWNA

UOGCLMNIANE POTRZEBA JAK INACZES?
/ (Tu SE ZGADZAMY)

KWESTIA SPORNA ROZWIAZ ANIA AKCEPTOWANE
(Tu SIE ROZNIMY) PRZEZ OBE STRONY

RYSUNEK 12.6. Powiekszanie przestrzeni rozwigzan

Proponowanie
alternatywnych rozwigzan

Kiedy uzywac?

o Gdy chcesz zasugerowaé klientowi rozwigzanie, ktore w Twojej
eksperckiej ocenie w wiekszym stopniu speknia jego potrzeby.
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Schemat alternatywnych rozwiazan:

GLOWNA POTRZEEA KEYTERA ZASPOKCENA POTRZEBY

(ROZVAAZ ANA PROBLEMU ALBO CSIAGMNECIA KORZ VS
PROBLEMY KORZYSCH
DO UNENECIA lﬂ N DO CSAGNECA

POCZATEOWE STANCWSKD FPRECPCNOVWANE
ALTERNATWY

®

RYSUNEK 12.7. Spos6b pracy z arkuszem proponowania alternatyw

Pytania trafiajace w samo sedno

Ogodlne zalecenia:
o Jako$¢ odpowiedzi, ktore uzyskujesz, Swiadczy o jakoSci
pytan, ktore zadajesz.
¢ Pytaj zamiast sugerowaé odpowiedzi.
Korzystanie z pytan otwartych, zawezonych i zamknietych:

TABELA 12.4. Kiedy uzywaé pytan zamknietych, zawezonych i otwartych?

Rodzaj Uzywaj, gdy Przykiad
* Rozumiem, ze z tego ekranu

* Chcesz podsumowac i ostatecznie uzytkownik musi mie¢ mozliwosé

skonkretyzowac oczekiwania. wykonania X, Y, Z. Czy mam racje?
Zamkniete | Chcesz wybrac pomiedzy kilkoma « Ktdrej z technologii nalezy uzyé:
& alternatywnymi rozwigzaniami. JEE czy PHP?

« Definiujesz warunki akceptacji « Czyli jesli bedzie wykonane X, Y, Z,

rozwigzania. to uznajq paristwo zadanie

za wykonane?
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TABELA 12.4. Kiedy uzywac pytan zamknietych, zawezonych i otwartych?

— ciqg dalszy

Rodzaj

Uzywaj, gdy

Przykfad

Zawezone

* Chcesz przejs¢ poziom nizej
(na mnigjsze kawatki informacji)
w strukturze rozmowy.

* Chcesz, aby odpowied? klienta
miafa Scisle okreslong strukture.

« Jakie sg najistotniejsze rzeczy
w module X?

« Co po kolei musi si¢ wydarzyc,
aby obstuzy¢ klienta, od momentu,
gdy wejdzie on do banku, do chwili,
gdy wyjdzie z pokwitowaniem
przelewu?

Otwarte

* Zaczynasz rozmowe.

* Chcesz wyodrebni¢ duze kawatki
informaciji.

« Chcesz postuchac opinii klienta
na dany temat.

« Cheesz, aby klient sie ,,wygadat”.

* Chcesz rozluznic¢ atmosfere.

* W czym moge poméc?

« Czego paristwo oczekujg po tym
przedsiewzieciu?

« Co skfonifo pana do zmiany systemu?

« Co ciekawego sie wydarzyfo
od ostatniego spotkania?

Uzywanie czas6w w pytaniach:

TABELA 12.5. W jakim czasie formulowac pytania do rozmowcy?

W czasie przesztym

W czasie terazniejszym

W czasie przyszZtym

* Gdy chcesz pozna¢
problemy rozméwecy.
* Gdy chcesz zebraé
informacje na temat
rzeczywistej sytuacji,
w ktdrej znajduje
sig rozméwca.

+ Gdy definiujesz przypadki
uzycia i ich scenariusze.

* Gdy projektujesz z rozméwcea
ekrany uzytkownika.

* Gdy chcesz sig dowiedziec,
jak powinna dziata¢ tworzona
aplikacja.

« Gdy chcesz poznaé¢
cele biznesowe klienta.

 Gdy chcesz poznaé
korzysci, jakie musi
zapewni¢ tworzone
oprogramowanie.

Zmiana ram odniesienia

Kiedy korzystaé¢ ze zmiany ramy odniesienia?

o Gdy chcesz przedstawic zagadnienie z roznych perspektyw.
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e Gdy chcesz uswiadomié rozméwcey konsekwencje
formulowanych wymagan.

Powiekszanie ram odniesienia:

¢ Podczas zbierania wymagan zawsze umieszczaj nowe
wymaganie w kontekscie jakiego$ procesu.

Zmniejszanie ramy odniesienia:

¢ Zanegowanie kwantyfikatoréw ogélnych
— kwantyfikatory og6lne to: wszystkie, kazdy, zaden,
zawsze, nigdy. Zwracaj uwage zwlaszcza na kwantyfikatory
ogoblne formulowane w domyéle, np.:

e Czy na pewno wszyscy klienci nie zdajq sobie sprawy
z wlasnych oczekiwan?

e Czy na pewno wszyscy programisct nie myslq biznesowo?

e Czy wszystkie moduly muszq by¢ dostepne przez
dwadziescia cztery godziny na dobe?

¢ Podzielenie informacji na mniejsze porcje — przy uzyciu
konkretyzowania, np.:

e Ktorzy konkretnie klienci nie zdajq sobie sprawy
z wlasnych oczekiwan?

o Ktorzy konkretnie programisci nie myslqg biznesowo
1 co to oznacza?

e Ktore moduty muszq byé¢ dostepne przez dwadziescia
cztery godziny na dobe?

Parafrazowanie

Cele parafrazowania:

¢ budowanie zrozumienia potrzeb klienta;
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e pozostawanie w kontakcie z klientem;
o aktywne shuchanie.
Kiedy parafrazowac?
¢ Po kazdej nowej informacji ustyszanej od rozmowecy.

Struktura komunikatu parafrazy:

Jesli dobrze cie zrozumialem, to <WYPOWIEDZ KLIENTA
UJETA WLASNYMI SLOWAMI>.
Czy pominglem cos$ istotnego?

Algorytm parafrazowania:

@ CO DALEJ? ¢

!ll:
@ NOWA INFDR.MHC-J>

@ PARAFRAZA

<

. ZHPR.Z.ECZ.ENIE 0 . POTWERDZENE

RYSUNEK 12.8. Cykl parafrazowania

Technika pozytywnej intencji

Cel techniki pozytywnej intencji:

e zareagowanie na trudny komunikat ze strony rozméwcy.
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Kiedy uzywaé¢ techniki pozytywnej intencji?
¢ Gdy ze strony rozmoéwcy padl trudny komunikat,
a zakonczenie sesji jest biznesowo nieoplacalne.
Aby znalez¢ pozytywna intencje, odpowiedz sobie
na pytania:
e Co dobrego on chcial mi przekazaé?
e Co dobrego on chciat dla mnie?
e W czym on chcial mi poméc, gdy to moéwit?
e Do jakiej zmiany on chcial mnie zachecié, méwiqc mi to,
co powiedziat?
Struktura komunikatu pozytywnej intencji:

Rozumiem, ze <POZYTYWNA INTENCJA>. Jak zatem moge
<PYTANIE KONKRETYZUJACE Z ZALOZENIEM
POZYTYWNEJ INTENCJI>?

Przejmowanie kierunku rozmowy

Kiedy stosowa¢ przejmowanie kierunku rozmowy?
e Gdy chcesz zmienié¢ temat rozmowy.
¢ Gdy rozméweca nieoczekiwanie zmienia temat rozmowy,
a Ty potrzebujesz pozostaé przy poprzednim.
Struktura komunikatu przejecia kierunku rozmowy:

1. Dopasowanie — Rozumiem, ze wazna jest dla ciebie
<PARAFRAZA ALBO POZYTYWNA INTENCJA>.
Na pewno sie tym zajmiemy,

2. Przejecie — teraz jednak chcialbym porozmawiaé
o <TEMAT, NA KTORY CHCESZ PRZEKIEROWAC
ROZMOWE>,
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3. Prowadzenie — a zatem <PYTANIE O POZADANY
WATEK ROZMOWY>.

Komunikacja wedlug modelu NVC

Kiedy uzywac?

e Gdy chcesz nawigzaé kontakt z rozmoéwca.

e Gdy chcesz okaza¢ rozmoéwcy empatie.

0golny schemat wypowiedzi:
1. Kiedy widze/widzisz.../stysze...<OBSERWACJA>,
2. czuje/czujesz... <UCZUCIE>,

3. bo potrzebuje/potrzebujesz... <POTRZEBA>.

4. Czy mégtbys <PROSBA O ZMIANE OBSERWOWANEGO

ZACHOWANIA>?

TABELA 12.6. Uczucia wedlug NVC (za Rosenbergiem)

* Blogosc

* Przyjemno$¢
« Odprezenie
* Poruszenie
* Rozbawienie

« Rozczulenie

*» Zdumienie

« Zrelaksowanie

* Zainspirowanie
« Zaintrygowanie
« Zaciekawienie

« Ekscytacja

* Przygnebienie
* Gniew

* Zlosé

* Obawa

* Obojetnos¢

« Ocigzato$c

* Rozweselenie * Duma * Bezsilno$¢
» Skoncentrowanie * Biernos¢ + Sennos¢
« Spetnienie « Bol * Frustracja
» Swoboda * Nieche¢ * Spiecie
» Uniesienie * Lek * Przytioczenie
« Urzeczenie * Niewygoda * Przybicie
» Wrazliwo$¢ * Furia * Niezdecydowanie
* Zachwyt * Niepewno$¢ * Przykro$é
« Zaskoczenie * Nieufnos¢ « Zdziwienie
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TABELA 12.7. Potrzeby ludzkie wedlug NVC (za Rosenbergiem)

« Akceptacja
« Uznanie Bawienie si
. * Blisko$¢ ) layweme S1e
« Swoboda wyboru marzefi, celéw, wartoSci , * Smiech
Swobod b s * Wspéinota Piok
. r . . no
’wo oda wyboru planéw  Znaczenie i
« Swigtowanie rozwoju .  Harmonia
o » Empatia o
« Optakiwanie strat L + Natchnienie
B « Uczciwos$é Porsadek
/T-\utfantyc,zlnosc « Mitosé Porkz’q. e
. Sworczosc . Otucha . Oz 0j k
* Sens . . oczynel
) o ) » Wsparcie P y )
« Poczucie osobistej wartosci « Schronienie
« Szacunek Posvivien
« Zaufanie " rozywienie
* Zrozumienie

Wazne wskazowki:

¢ Schemat NVC ma sie pojawia¢ w Twoim mys$leniu i dzialaniu,
nie musisz go wypowiadac¢ stowo w stowo.

e NVC nie shuzy do tego, aby przekonaé innych do swojego
zdania, lecz aby nawiazac z nimi kontakt oraz okaza¢ empatie.

Ustalanie priorytetow
za pomoca pytan
Pytanie wprost:
Zapytaj: Co nalezy wykonaé jako pierwsze?

Eliminowanie poprzez korzys¢:

Zapytaj: Jesli miatbys zaczqé uzywacé tego systemu juz jutro, to
z ktérych funkcjonalnosci chciatbys skorzystaé najpierw?
Eliminowanie ,,od problemu”:

Zapytaj: Gdyby zabraklo Ci teraz czasu/budzetu, to z ktorej
funkcjonalno$ci zrezygnowatbys na te chwile?
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Analiza pilno$ci i waznosci:
¢ Wymagania pilne to te, ktére maja wyznaczony wzglednie
bliski termin zakonczenia.

e Wymagania wazne to te, ktérych wykonanie lub zaniechanie
bedzie mialo powazny wplyw na cele biznesowe klienta.

N
PILNE NISKI WYSOKI

POTENCJALNE ,
NEPILNE
DO ODRZUCENIA SREDNI
>
NIEWAZNE WAZNE

RYSUNEK 12.9. Priorytety na podstawie pilno$ci i waznoSci

Kiedy korzystaé z konkretnej techniki nadawania
priorytetow:

TABELA 12.8. Korzystanie z technik nadawania priorytetow

Technika Kiedy uzywac?

« Zawsze zaczynaj od pytania wprost. Jest to najprostszy
i najmniej czasochtonny sposéb uzyskania informacji.

 Gdy klient sam sygnalizuje, ze posiada liste priorytetéw,
np. w postaci celdw biznesowych, ktére nalezy zrealizowaé
w okre$lonym terminie, a tworzone moduty systemu
sie do tego bezposrednio przyczyniaja.

Pytanie wprost

» Gdy masz do czynienia z rozméwca, ktéry wyjatkowo mocno
Eliminowanie poprzez korzy$¢ podkresla korzy$ci wynikajace z wdrozenia tworzonego
oprogramowania.

« Gdy masz do czynienia z rozméweca, ktéry wyjatkowo mocno
Eliminowanie ,.od problemu” podkresla problemy do rozwigzania za pomoca tworzonego
oprogramowania.
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TABELA 12.8. Korzystanie z technik nadawania priorytetéw — ciqg dalszy

Technika

Kiedy uzywac?

Analiza pilnosci i wazno$ci

* Gdy z jakichkolwiek wzgledéw (np. finansowych) nalezy
ustali¢ priorytety ,na teraz”, jednak klientowi trudno
sig zdecydowac, ktére z wymagan powinien wybrac.

* Gdy odkryjesz, ze oprogramowanie ma zaspokaja¢ sprzeczne
potrzeby (np. niedajace sig pogodzi¢ oczekiwania réznych
komérek organizacyjnych).

Excelowe czary-mary

* Gdy cele wymagania pochodzg od réznych decydentéw
i trudno im sig porozumie¢ w sprawie priorytetow.

Spotkania

Pytania pomagajace przygotowa¢ spotkanie:

e Co nalezy ustali¢ podczas spotkania?

e Jakie decyzje nalezy podjqé?

e Jakich informacji potrzebujesz?

Ile osdb zaprosié na spotkanie?

¢ O ile to mozliwe, nie wiecej niz cztery.

Parametry spotkan:

TABELA 12.9. Parametry spotkan

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz subzeropl@gmail.com

. Liczba
Rodzaj . ,
; Czas trwania spotkar/ Przyktad
spotkania dziert
* Okreslenie, z jakimi systemami ma
. 1-2h wsp6ipracowac nowe oprogramowanie.
Km.tk('f _ ; « Okreslonie, jakie uslugi system ma
:a |eten + 15 min przerwy udostepniaé zewnetrznym klientom.
ema i iami
migdzy spotkaniami. « Zdefiniowanie zakresow bezpieczeristwa
ustug udostepnianych przez system.
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TABELA 12.9. Parametry spotkan

. Liczba
Rodzaj . ,
; Czas trwania spotkar/ Przykfad
spotkania dzieh
« Okreslenie, jakie dane majg by¢
Krétkie 1-2h widoczne w raporcie X.
na rézne + 30 min przerwy 4-5 « Zebranie informacji na temat
tematy miedzy spotkaniami. niedogodnosci wystepujacych
w interfejsie uzytkownika.
» Warsztaty z uzytkownikami na temat
Diugi Caty dzien. : interfejsu oprogramowania.
ugie - .
o Prowadzone iteracyjnie. * Definiowanie zakresu nowo
tworzonego systemu.

Iteracyjne prowadzenie spotkania:

PODSUMOWANE
- I5 - 20 MIN

sesuA | 5| KoNCowe
i-2h i PODSUMOWANE

helion kopia dla: Piotr Klockiewicz sub:
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+ DODATKOWE PYTANIA
RYSUNEK 12.10. Iteracyjny sposéb prowadzenia spotkania

zeropl@gmail.com
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Rozdzial 13.

Kiedy techniki
przedstawione w tej
ksiazce NIE zadzialaja?

Z najszczersza niecierpliwoscia czekalem na napisanie tego krot-
kiego rozdzialu. Czy rzeczywiscie, po przebrnieciu przez wiele
technik przygotowujacych Cie na r6zne sytuacje, moze sie okazaé, ze
w pewnym przypadku nic z tego, czego sie dowiedziale$, nie zadziala?
Niestety tak.

Zadna z technik nie zadziala, jesli Tw6j rozmdéwca nie bedzie
chcial wspolpracowaé. Jakie to oczywiste, prawda? Ani pozytywna
intencja, ani przejecie kierunku rozmowy, ani nawet najbardziej wyra-
finowana zmiana ramy odniesienia nie zadzialaja, gdy klient postanowi
sabotowa¢ spotkanie. Granica wspdlpracy rozméwcow to zakres sto-
sowalno$ci metod przedstawionych w tej ksigzce, o czym Cie uczci-
wie informuje.

W pierwszym wydaniu ksigzki napisalem tu, ze jesli nie ma dobre;j
atmosfery rozmowy, to zadna z technik nie zadziala. W drugim wyda-
niu rozbudowalem tematy zwigzane z atmosfera rozmowy, dodajac
techniki oparte na trosce o rozmoéwce i jego potrzeby. Mimo to ten
rozdzial jest wcigz aktualny.
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Jesli atmosfera bedzie dobra, techniki zadzialajg. Efektywnie
poprowadzisz rozmowe, a rozmoéwcy beda za Toba podazac. Przy zlej
atmosferze Twoje wysilki tylko ich zirytuja. Przez caly czas zbierania
wymagan musisz dbaé o atmosfere rozmowy. Badz szczery, stuchaj
klienta, pytaj o zgode na zadawanie pytan, dotrzymuj stowa, traktuj
go jak rownego sobie, staraj sie mu pomoc, badz uczciwy. Szanuj go.
Czasem moze sie zdarzy¢, ze mimo wszystko klient nie bedzie chcial
wspolpracowaé. To rowniez musisz uszanowac.
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