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Abstrakt. Pocas celého trvania vyvoja softvérového systému dochddza ku
komunikacii medzi zdkaznikom a vyvojarom. Podmienkou uspesnej Specifikacie
poziadaviek, navrhu systému, predvadzania prototypu, ¢i testovania je dobry a
fungujici vztah medzi zdkaznikom a vyvojarom. Tvorba softvérového systému
nie je jednoducha tloha, preto by sa obidve strany mali snazit’ spravit’ Co najviac
pre tspesnd spolupracu. Ulohou zikaznika je &o najlepSie, najpresnejiie a
najzrozumitel'nejsie vysvetlit' vyvojarovi svoje poZiadavky na softvérovy systém.
Na druhej strane, vyvojar musi vediet’ pocivat a pochopit, ¢o sa mu zakaznik
snazi vysvetlit. Na zdklade ziskanych informdcii musi vyvojar navrhnit
softvérovy systém, ktory bude vyhovovat’ poZiadavkam pouZivatela. V tejto praci
sa snazime zachytit' zdkladné aspekty vo vztahu zdkaznik a vyvojar pri tvorbe
softvérového systému. Najprv obozndmime Citatel'a s problémovym prostredim.
Potom uvedieme hlavné prekdzky a problémy vo vztahu zdkaznika a vyvojdra.
V poslednej kapitole sa venujeme roznym metédam a ndstrojom pouZivanym pri
tvorbe softvérového systému, so zameranim na zdkaznika a vyvojara.

Uvod

Proces ziskavania poZiadaviek pri ndvrhu softvérového systému je nerozlucne spity so
ziskavanim najrozmanitejSich informécii od zdkaznika. V tomto procese sa vyvojér
snazi za pomoci réznych néstrojov a postupov €o najlepSie porozumiet’ pozZiadavkdm
zdkaznika. To, aky uspesSny bude ndvrh softvérového systému, a v kone¢nom ddsledku
aj aky uspesny bude cely softvérovy projekt, zdvisi na komunikécii a spoluprici
zdkaznika a vyvojdra. Problém ziskavania poziadaviek so sebou nesie okrem aspektov
spitych s technickou odbornostou aj aspekty persondlne, kultirne, ¢i dokonca
psychologické. V kaZzdom pripade sa nejednd o trividlny problém. Aby bol vyvojar
schopny porozumiet’ poZziadavkdm a potrebdm zdkaznika, potrebuje vediet, ako so
zdkaznikom pracovat’ a komunikovat’ tak, aby ho dspe$ne zapojil do procesu tvorby
softvéru.
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Ked hovorime o komunikacii medzi pouZivatelom a vyvojarom, mame na mysli
tak komunikiciu medzi timom vyvojarov a komunitou pouzivatel'ov, ako aj osobnu
komunikiciu medzi jednym vyvojirom a jednym pouzivatelom. Vdaka osobnej
a bezprostrednej komunikécii s jednotlivymi zdkaznikmi a sledovaniu a porozumeniu
priace zdkaznika je vyvojér, a prostrednictvom neho cely vyvojovy tim, schopny
dokonale porozumiet’ poziadavkdm kladenym na softvérovy systém. Samozrejme,
komunikicia medzi nimi modZe prebiehat aj nepriamo, prostrednictvom rdznych
ndstrojov na to uréenych, alebo prostrednictvom tretej osoby. Je to v§ak prave osobny
rozhovor tvarou v tvdr, ktorym sa da najlepSie odhalit’ skuto¢nd podoba poziadaviek
zdkaznika. Dobre vedeny osobny rozhovor dokdze ¢asto odhalit’ vyvojarovi a dokonca
aj zékaznikovi to, ¢o sa vlastne od systému ocCakdva, a ktoré Crty systému su pre
zékaznika najpodstatnejSie.

V tejto praci sa bliz§ie pozrieme na sicasné moZnosti atrendy v procese
ziskavania poZiadaviek. Zhrnieme zdkladné metddy a postupy a pozrieme sa na hlavné
funkcie a dtlohy os0b, ktoré si potrebné pre uUspeSné ziskavanie poZiadaviek.
Podrobnejsie sa budeme venovat’ problematike tizkej spoluprace medzi zdkaznikom
a vyvojarom a moznym spdsobom ich komunikdcie. MoZno sa pokiisime aj oslovit’
vyvojarov a zdkaznikov aporadit im, ako zlepSit ich vzdjomni spolupricu,
ktorej cielom bude vytvorenie softvérového produktu, sktorym budd obe strany
spokojné.

Problémové prostredie

Prvym krokom pri vyvoji softvérového systému je zistit, na o ma byt systém urceny,
¢o presne md robit. Proces ziskavania poZiadaviek méd niekol’ko faz. Najskor je
potrebné identifikovat’ poziadavky od pouZivatela. Dal$im krokom je analyza tychto
poziadaviek aich ndsledné zdokumentovanie za ucelom Specifikicie a verifikicie
pouzivatelom. Ziskavanie poZiadaviek mdzeme klasifikovat’ ako uspesné, ak ma
zdkaznik pocit, Ze vyvojar porozumel vSetkym jeho potrebdm a poziadavkidm.
Z pohladu vyvojéra je ziskavanie poZiadaviek dspeSné, ak je pomocou nich moZné
dobre navrhnuit’ informacny systém.

Na vytvarani Specifikdcie pre informacny systém vicSinou pracuje a spolupracuje
vacsi pocet l'udi. Preto je potrebné pre kazdého clena zapojeného do projektu
konkrétne Specifikovat’ jeho funkcie arole. Podla [4] moOZme role a funkcie
klasifikovat’ nasledovne:

— Kupec je ¢lovek, ktory mé na starosti zmluvy, ity a peniaze. Kupec sa
priamo nezucastiiuje na tvorbe projektu, jeho tloha je zviazand skor
s manaZmentom procesu.

— Koncovy pouZivatel’ bude vytvarany softvérovy systém pouzivat’. Tito I'udia

by sa mali aktivne zicastnovat’ na tvorbe softvérového systému, hlavne vo
faze Specifikacie poZiadaviek.
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— Odbornik z doménovej oblasti najlepSie rozumie prostrediu v ktorom bude
softvérovy systém nasadeny, hlavne z pohl'adu systémovych poziadaviek.

— UdrZbdr je zodpovedny za riadenie zmien a implementéciu zmien
v softvérovych produktoch, ktoré sa uz v praxi pouzivaju.

— Programovy manaZér je ¢lovek zodpovedny za obchodné a trhové zéleZitosti
a vykondva dozor nad vyvojom softvéru. Casto ide o l'udi, ktori priamo
komunikuji so zdkaznikom.

— InZinier poZiadaviek je vlastne systémovy inZinier a jeho ulohou je
identifikdcia poZiadaviek a ich zdokumentovanie.

—  Softvérovy inZinier je expertom na navrh systému, vytvorenie prototypu
a d’alSie technické zaleZitosti.

— Tester je zodpovedny za vyvoj a vykondvanie testov, ktoré maju overit’
spravnost’ a preukdzat’ schopnosti systému. Ich ¢innost’ je dost’ dolezita,
pretoZe zdkaznikovi musime nejako preukazat, Ze systém splia jeho
poZiadavky.

Prekazky vo vzt'ahu zakaznik a vyvojar

Proces ziskavania poZiadaviek a s tym spojend komunikicia zdkaznika a vyvojira so
sebou prinasa rozne problémy. Tu sa pokiisime zhrnit’ zdkladné problémy, ktoré sa pri
tomto zloZitom procese mdzu vyskytnut'.

Slaba komunikacia

Vdaka komunikécii o cieloch, udlohach, planoch, obmedzeniach a prioritich nasho
systtmu mdzme vyvinut softvérovy systém, ktory bude vyhovovat potrebdm
pouzivatela, no nemusi splnit’ vSetky jeho ocakavania. Pri komunikécii totiZto musime
pozerat’ nie len na to o ¢om komunikujeme, ale aj na to, ako komunikujeme.

NajlepSim a najefektivnejSim spésobom komunikécie je rozhovor tvdrou v tvir.
Pri tomto spdsobe komunikicie musia zucastneni vediet vhodne verbdlne vyjadrit
svoje poziadavky a musia byt samozrejme odbornikmi v téme rozhovoru. Inak je
takmer isté, Ze nastanud problémy. Ak pri rozhovore medzi vyvojarom a zdkaznikom
jedna strana zisti, Ze druhd nepocidva anejavi orozhovor zdujem, zniZuje sa tak
efektivita tejto spoluprdce a komunikicia viazne. Naopak, ak je vyvojar dobrym
posluchacom, povzbudeny rozpravac si to vSimne, co moZe viest' len ku zlepSeniu
komunikécie. Niektoré z priznakov, Ze s komunikaciou nie je nieco v poriadku:

— osoba na to, ¢o hovorite, vObec nereaguje
— ak s vami ten druhy stéle suhlasi (za predpokladu, Ze nie ste jeho $éf :)

— ak druh4 osoba nie je nikdy spokojnd s tym, ¢o poviete.
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Medzi vyvojarom azdkaznikom funguje aj nepriama komunikdcia, tj.
komunikdcia pomocou rdznych néstrojov alebo prostrednictvom tretej osoby. Je
takmer vylicené, aby medzi oboma stranami existoval len tento spdsob komunikécie.
Tretia osoba Casto nepoznd presné potreby a poziadavky zdkaznika, atak casto
dochddza kich prekriteniu a skresleniu. Nepriama komunikdcia je vhodnd len ako
dopliujtica, a to v pripade, Ze osobny kontakt nie je moZny.

Nezrozumitel’nost’ a neodbornost’

Castou prekazkou pri komunikicii na technickej trovni je pouZivanie odbornych
ndzvov, terminov, ktorym niektord zo strdn nerozumie. Preto by sa mala strana, ktord
pouZiva tieto terminy, snaZit' svoje vyjadrovanie prisposobit’ drovni druhej strany
a snazit’ sa zrozumite'nym jazykom vysvetlit’ dany problém.

Dal§fm problémom, ktory s touto tematikou stvisf je to, ked’ sa vyvojar sprava ku
zékaznikovi ako ku hlupdkovi, ktory sa ,do toho* vdbec nerozumie. Takymto
pristupom ni¢ nedosiahneme, toto Casto urdzlivé spravanie nikam nevedie. Vyvojar by
mal naopak zdkaznikovi pomdct porozumiet’ problematike ktorej nerozumie. Mal
by pochopit, Ze aj clovek, ktory sa vd’aka stlacenému Caps Lock-u, nevie prihlasit’ do
systému, mdze byt vo svojej oblasti skutoénym odbornikom, a Ze nemd najmensi
ddévod sa mu za to posmievat.

Rozdielne oblasti posobenia

VicSina vyvojarov ma pri vyvoji softvérového systému len vel'mi malo, resp. Ziadne
skdsenosti z oblasti, pre ktord je softvérovy systém urceny. Vyvojarom chybaji
praktické skisenosti a znalosti, ktoré sa dajui ziskat’ len pracou v danom odbore. Tieto
skdsenosti ma tvorcovi softvérového systému priblizit' samotny zakaznik, pouZivatel’.
Zo skisenosti vieme, Ze vo vel’kom mnozZstve vytvorenych softvérovych systémov, kde
sa tato spoluprdca podcenila, dostal zdkaznik hotovy produkt, ktory sice bol vytvoreny
podla jeho poziadaviek, ale nenaplnil vSetky jeho ocakavania.

Na druhej strane je pre zdkaznika a pouZivatela tvorba softvérového systému
vel’kou nezndmou. Zakaznik teda nevie, ako musi svoje poziadavky Specifikovat’ a aké
obmedzenia si potrebuje stanovit, aby sa jeho systém vdbec dal redlne navrhnit
a implementovat’. Preto je prdve na vyvojaroch, aby poucili zdkaznika o tom, co je,
a ¢o nie je mozné za danych podmienok navrhnit’ a vytvorit. Vyvojar musi vediet’ ako
usmernit’ zdkaznika spravnym smerom, ale tak, aby povodné poziadavky zdkaznika
zostali v najvicsej moZnej miere zachované.

Metody a nastroje

V tejto Casti sa budeme venovat réznym metédam a pouZzitiu rdéznych ndstrojov,
ktorych cielom je zlepsit vztah a komunikidciu medzi zdkaznikom a vyvojarom.
Zéaroven uvedieme niektoré priklady z praxe, kde sa takéto techniky a ndstroje
pouZzivaju.
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Ziskavanie informacii za pomoci komunika¢nych zru¢nosti

Ak ako vyvojar dokdZeme dat’ zdkaznikovi najavo, Ze ho pozorne po¢ivame, pomdze
to obom strandm pri ziskavani informdcii a celkovo pri budovani ich vztahu. Prejavy
ako oc¢ny kontakt, poloha tela avyraz tvare pri pocivani prezradi vela o tom, ¢i
v skuto€nosti ddvame pozor a pociivame. To ako reagujeme na rozpravajiceho je
aspon tak dolezité ako to, ako rozprivame. Samozrejme, nemali by sme nechat
zakaznika rozpravat monologicky. Pytanie sa otdzok, utvrdenie sa v problematike
a pisanie si pozndmok dé jasne najavo, Ze sme v komunikdcii aktivni. Samozrejme,
vsetkého vela Skodi. S kladenim otdzok by sme to nemali prehdnat’ a nemali by sme
rozpravajuceho stile prerusovat’.

Ak zdkaznik nevie presne Co potrebuje, resp. nevie to definovat,, je na vyvojarovi,
aby mu v tom pomohol. Zdkaznik pouZivatel' ani nemusi byt’ schopny presne popisat’
to, Co potrebuje. Staci, ak vyvojarovi ukdze svoju kazdodennu Cinnost, na ktoru sa
viaZe vyvijany informacny systém. Je dlohou vyvojiara pomocou tychto informacii
navrhnit pre pouZivatel'a konkrétne rieSenie.

Naomi Kartenovd v knihe Managing Expectation [2]ponuika zopdr rdd, ako
ziskavat’ informacie od pouzivatela:

1. Nepredpokladajte ¢o zdkaznik mysli. Opakujte otazky, ktoré ste sa uz pytali,

preformulujte ich. Dostanete na nich rdzne odpovede z r6znych pohl'adov.

2. Ziadajte si vysvetlenie. Bud'te si isty, Ze rozumiete tomu, ¢o vam zakaznik
hovori. Nebojte sa priznat, Ze nieco neviete. Zdoraznite zdkaznikovi, Ze vase
otazky su nevyhnutné k tomu, aby ste plne pochopili jeho ocakavania.

3. Zbierajte informécie z viacerych zdrojov. Pytanim sa rovnakych otdzok
rdznych Tudi ziskate §ir$i pohl'ad na ich potreby. Odpovede od viacerych T'udi
vam pomo6Zu vyplnit diery v informécii ziskanej od jedného ¢loveka.

4. Daévajte si pozor na nepresnosti. ZvaZzte zrucnosti a reakcie zdkaznikov.
Odpovedaju vam na otazky z ich vlastného pohl'adu, alebo sa vam len snazia
povedat’ to, ¢o chcete pocut’?

Navrhar ako zakaznikov ucen

V praci Apprenticing With the Customer [1] autori hl'adaji odpoved’ na otizku, aky
vztah by sa mal vytvorit medzi zdkaznikom a vyvojarom, aby vyvojar ¢o najlepSie
porozumel poziadavkdm zakaznika. Ich odpoved na tito otazku znie: ,,Tak, ako sa
ucenl uci zrucnosti od svojho majstra, tak sa aj navrhar chce naucit’ nieo od zdkaznika
sledovanim jeho prace. Zakladné aspekty tohto vztahu mdézme zhrnit’ nasledovne:

— Z pohladu zdkaznika, majstra, nie je schopnost’ ucit’ potrebna. Majster neuci
svojho ucna ako klasicky ucitel’, ale u¢i ho vykondvanim svojej prace
a komentovanim toho, ¢o robi. Zdkaznik teda len vykonéva svoju kazdodennu
¢innost’ a komunikuje s u¢tiom. Ucenl pociva.

— Pozorovanie prace majstra odhali to, ¢o je podstatné. Niektoré ¢innosti si
vysledkom skisenosti, iné sa stali zvykom. Najlepsie sa o tom ¢o, ako,
a preco robim hovor{ priamo, ak to v tom okamihu skuto¢ne robim.
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Pozorovanie prace majstra odhalf vSetky detaily. Komentovanie priamo pri
vykondvani price zabrdni zov§eobeciiovaniu zo strany majstra. Ak majster
hovori o svojej €innosti, a popri tom ju nevykondva, Casto sa stane, Ze si
nepamétd vSetky detaily, mieSa ¢innosti dokopy, a neopisuje €innosti

v sprdvnom poradi.

Odhalenie Struktiry prace zdkaznika. Vyvojar sa uci z pozorovania majstra,
sleduje jeho metddy a stratégie a snazi sa im porozumiet’. Ked’ im porozumie,
zacne vytvarat’ mozné navrhy pre systém.

Ucen sa uci zo skiisenosti svojho majstra. Majster vie pomocou vlastne]
skuisenosti presne povedat’, ¢o ide robit,, €o pri tejto praci potrebuje, akd je
postupnost’ krokov ktorti vykonava, ¢o poméha uctiovi lepSie porozumiet’ jeho
praci.

Medzi u¢nami a vyvojarmi vSak existuje jeden podstatny rozdiel. Ucenl sa len
nau¢i vykondvat' majstrovu C¢innost, vyvojar musi navySe navrhndt systém, ktory
majstrovi zjednodusi jeho ¢innost'.

Navrhar musi odhalit’ ddleZité Struktiru v praci majstra. Navrhar hl'ada v jeho
préci postupy, obmedzenia a vzory a pod.

Navrhar si mus{ ujasnit’, ¢i problematike skuto¢ne rozumie. Pokial je ndvrhar
len pasivny, len pozoruje a nekomunikuje, nemo6ze navrhnit’ dobry systém.
Navrhdr si musi u pouZivatel’a overit’, ¢i problému dobre rozumie.

Pracou navrhéra je zlepSit’ pracu majstra. Navrhar musi stdle rozmysl'at’ nad
spdsobmi, ako vylepsit’ a zefektivnit’ jeho €innost.

Navrhar vie majstra usmernit’. Navrhar je odbornikom na zovSeobeciiovanie
a vie odhalit’ Struktiru prace, a preto musi vediet’ majstrovi poradit’ a vhodne
ho usmernit’.

Prototypovanie

Dobra spoluprdca medzi vyvojarom a zdkaznikom je ddlezitou podmienkou pre
uspesné zvladnutie prototypovania. Prototypovanie znamend vytvorenie jednoduchého

modelu

systtmu za ucelom IlepSieho porozumenia systému a poZiadavkdm.

Prototypovanie zniZuje rizikd a pomdha uz na zaciatku vyvoja systému zabranit
chybdm, ktorych odhalenie arieSenie v neskorSich fazach vyvoja by bolo ovela
narocnejsie a nakladnejsie. Prototypovanie by malo prebiehat’ nasledovne:

1.
2.

Navrhni pouZivatel'ské rozhranie, len so zdkladnymi funkciami.

Co najrychlejsie vytvor ,,hruby* systém. Systém nemusi byt’ spol’ahlivy, ma
vSak mat’ o najlepsie vytvorené pouzivatel'ské rozhranie.

Nechaj pouZivatela ,,pohrat’ sa* s prototypom, ¢im od neho ziskas hned’ na
zaciatku odozvu, kladnd, ¢i zdpornd.

Pozoruj pouzivatel'a. VSimni si, ako pouZivatel na systém reaguje.
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5. Zisti nazor pouZzivatela na prototyp. Pomocou vhodnych otdzok zisti od
viacerych pouZzivatel'ov ich ndzor, poZiadavky na zmeny v prototype a pod.
6. Na zdklade spitnej vizby od pouZivatel'ov prerob vytvoreny prototyp a vrat sa
k prvému kroku.
Pri prototypovani dochddza k ¢astému a opakovanému kontaktu medzi vyvojdrom
a zdkaznikom. Pre dspesny priebeh prototypovania je preto vyhodné vyuZit’ niektoré zo
skor uvedenych informdcii o osobnej komunikacii.

Sposoby vymeny informacii

Autori Mark Keil a Erran Carmel sa problematike vzt'ahu zdkaznika a vyvojéra venuji
z trocha iného pohl'adu. Vo svojej praci Customer-Developer Links [3] skimaju, ako
zavisi uspeSnost’ softvérovych projektov od poctu ardznorodosti komunikac¢nych
kanélov a technik (liniek) medzi vyvojarmi a zakaznikmi.

Autori porovndvaji vyhody anevyhody tych ktorych liniek pouZivanych vo
vyvoji generického softvéru asoftvéru na zdkazku. Linky rozdeluji na priame
a nepriame. Priame linky su tie, pri ktorych dochddza ku priamemu kontakty zdkaznika
a vyvojara. Komunikdcia cez tretiu osobu, nepriamo, je zasa charakteristickd pre
nepriame linky. Z prieskumu, ktory bol vykonany vyplynuli nasledovné zavery:

Cim viac liniek, tym lepsie, ale ...
uspesnych projektoch strednd hodnota poctu pouzitych liniek bola 5,4. Menej tispe$né
projekty mali strednd hodnotu poctu liniek na trovni 3,2.

Pravidlo ¢im viac liniek, tym lepSie, neplati dplne. Mat’ v projekte prili§ vela
liniek taktiez nie je optimdlne. Vydavky spojené simplementiciou velkého poctu
liniek by mohli prevysit' vyhody, ktoré vicSie mnozstvo liniek prindsa, ¢o by bolo
kontraproduktivne.

Nespoliehajte sa na nepriame linky

Na zdklade vysledkov prieskumu je jasné, Ze projekty, v ktorych boli vo vicSej miere
zastupené priame linky dopadli uspesSnejSie, ako tie s malym poctom priamych liniek.
Desat’ zo Strnastich menej tspe$nych projektov malo medzi zdkaznikmi a vyvojarmi
len jednu, alebo Ziadnu priamu linku. Dévody st zrejmé. Komunikécia cez tretiu osobu

13

je »zasumena®, sprostredkovatel’ nemusi informacie podat’ tak, ako mu boli zdelené.
ZvdZzte pouZitie roznorodych liniek

Pri vyvoji softvéru by manaZéri mali zvazit' aj pouZitie liniek, ktoré nie si v ich
prostredi typicky pouZivané, ale si vnimané ako vcelku efektivne. Na nasledujicom

obrazku mdzeme vidiet’, ktoré linky a v akej miere sa pouZivajui pri vyvoji generického
softvéru a softvéru na zdkazku.
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genericke

Obr.1. Percentudlne zastipenie liniek pre zdkazkové a generické softvérové systémy

Zaver

Vztah zdkaznik avyvojar v softvérovych projektoch. Tento ndzov reprezentuje
problematiku, ktord v sebe zahffia mnozstvo zaujimavych a rozmanitych dloh. Snaha o
ich dspesné rieSenie stoji pred kazdym, kto to mysli s tvorbou softvérovych systémov
vazne. To, Ze tito problematika nie je trividlna, si po precitani tejto eseje urcite kazdy
uvedomil. Zachytdva skuto¢ne Siroké spektrum tém a uloh, ktorych zvlddnutie si
vyZaduje vela odbornych znalosti od softvérového inZinierstva, cez komunikacné
schopnosti, aZ po psycholdgiu.

V eseji som sa snazil nacrtnit’, co vSetko tato bohatd téma obsahuje. Podrobne sa
zaoberat’ vSetkymi jej aspektmi by bolo v takejto kratkej praci nemoZzné. Preto som sa
snazil len zhrnit’ o ¢o vlastne ide, vytvorit' o problematike uceleny obraz. Niektoré
casti som rozvinul podrobnejSie, iné som len okrajovo spomenul. Dufam, Ze sa aj
citatelovi, ktorému softvérové inZinierstvo vel'a nehovori, podarilo porozumiet’ aspon
¢o-to zo zloZitého procesu tvorby informac¢ného systému.
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Annotation

Customer-Developer Relationship in Software Projects

For the whole software development process it is typical that there is active communication
between customer and software developer. Functioning relationship between customer and
developer is the key aspect of successful development process including requirements
engineering, designing of the system, prototyping and testing. It is not an easy task to design
and develop software system. Therefore they have to try hard to create a successful relationship
full of collaboration. Basic task of customer is to explain to a developer, as good as it gets, how
to fulfill his needs and requirements. On the other side, developer’s task is to listen carefully
and to understand customer’s needs. After that, he must design software system, with the use of
gathered information. In this essay we try to explain basic aspects in customer-developer
relationship. In the first chapter, we explain to the reader background of this relationship. The
next one deals with difficulties. The last chapter is dedicated to techniques and tools for
enhancing the elicitation process.



