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Abstrakt. Esej pojedndva o dbleZitosti participdcie zdkaznika na
tispesnost projektu a rizikdch, ktoré plynii z nedostatocnej komunikicie
so zdkaznikom. Otvdra vsak tiez otdzku nadbytocnej participdcie
zikaznika, na ktorii sa casto zabiida a moZe spdsobit nemalé komplikdcie
v riadeni projektu. Usiluje sa projektovym manazérom navrhnit, do
ktorych Casti projektu je mnajvhodnejSie a najkritickejSie zdkaznika
zapojit  aakym spdsobom je mnajvhodnejSie vysledky projektu
zikaznikovi ukdzat' tak, aby sa prertho projekt stal atraktivny. Cielom
eseje je zvysit popularitu participdcie zikaznika u projektovijch
manazérov ako isamotnych zdkaznikov a poukdzat na moZnost, ako
znizit' pravdepodobnost  zlyhania projektu zovySenim spokojnosti
zidkaznika plyniicej z jeho aktivneho zaangazZovania do projektu,
prenesenim Casti zodpovednosti za kvalitu projektu na zdkaznika
a samozrejme zvysenim presnosti a uplnosti poZiadaviek vdaka
kvalitnej komunikdcii so zdkaznikom. Esej tieZz poukazuje na faktory,
ktoré ovplyvriujii participdciu zikaznika v projekte a preto by nemali
byt opomenuté pri formovani vhodného spdsobu komunikdcie s nim.
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Uvod

Ci uZ chceme alebo nechceme, participacia zdkaznika patri ku kltucovym elementom
uspesného softvérového projektu. Viaceré zdroje uvadzaju [2][3], Ze nedostatocna
participacia zakaznika je najcastejsSim primarnym doévodom zlyhania projektu. Bez
dostatocnej komunikacie so zakaznikom hrozi nielen opomenutie ¢i nespravne pochopenie
jeho poziadaviek, ale i radikalne zniZenie jeho spokojnosti, pretoZe sa citi byt ignorovany.

Preco teda, napriek zjavnej dolezitosti participacie zakaznika v softvérovych
projektoch, tolko projektov nadalej zlyhava? Mnohi projektovi manazéri sa domnievaju,
Ze participacia zakaznika prindSa viac negativ, ako pozitiv. Povazuju zdkaznika za
neporfesionala, ktory neovlada softvérové inzinierstvo ako také, a teda nema co projektu
priniest. V neposlednom rade povazuju vplyv zakaznika na priebeh projektu za nartuSanie
ich ¢innosti. Domnievaju sa, Ze riadenie projektu je ¢innostou jednej osoby a vplyv inych
0s0b je nezZiaduci a rudivy.

Nedostatocna participacia zakaznika vsak samozrejme nemusi byt vzdy zapricinena
len projektovym manazérom. Je dolezité, aby zakaznik prejavoval dostatocnu iniciativu
a nestitil sa do projektu zapojit. Medzi casté tiskalia patri strach zdkaznika, Ze pre svoju
neodbornost projektu modze uskodif. Samozrejme, nie zakazdym ma zdkaznik presna
predstavu o produkte. Rovnako ddlezita je vSak kooperacia i v tomto pripade, predstava
zakaznika sa totiz rychlo upresnuje pri aktivhom prehodnocovani navrhov zo strany
projektového manazéra. Bez takejto odozvy zo strany zakaznika manazér takmer nema
Sancu trafit, i ked netiplnt, predstavu zékaznika.

O dostato¢né zaangazovanie zdkaznika do softvérovych projektov usiluja agilné
metodoldgie, ako napriklad Extreme Programming (XP) a Scrum, pomocou pravidelnych
stretnuti. Ako si vSak ukazeme, klticovou nie je pravidelnost ale kvalita stretnuti. Za
kazdu cenu trvat na pravidelnych stretnutiach nemusi byt rozumné z réznych dévodov —
niektoré casti projektu moézu byt pre zakaznika nezaujimavé, jeho participaciu mézu
ovplyviiovat rézne faktory, ako mnapriklad jeho dostupnost, sposob interakcie,
komunika¢né kanaly, vztah k projektu, styl participacie a podobne.

Rizika nedostatocnej participacie zakaznika

Slabé zapojenie zakaznika do softvérového projektu prinasa niekolko kritickych rizik,
ktoré znamenajii netspech projektu. St to hlavne:

— Nespokojnost zakaznika

— Prekrocenie ¢asu a rozpoctu
— Nedostatocna Specifikacia

— Minutie ciela

Nespokojnost zakaznika

Spokojnost zakaznika je esenciou uspechu projektu. Zakaznik, ktory sa citi byt ignorovany
pocas projektu hodnoti vysledky projektu podstatne kritickejsie, ako ked je do projektu
vhodne zapojeny. Kladny efekt vhodného zapojenia zakaznika do projektu umocnuje to,
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Ze citi ¢iastoénti zodpovednost za kvalitu vysledkov. Tu vidime, aky silny psychologicky
efekt nesie participacia zakaznika.

Prekrocenie ¢asu a rozpoctu

Nedostato¢na komunikécia so zdkaznikom sposobuje to, Ze je potrebné vyndjst rieSenia
pre mnohé problémy, o ktorych rieSeni mo6ze mat zdkaznik svoju predstavu. Tato
predstava nemusi byt idealna, ale m6ze byt pre manazéra smerodajna a usetrit tak vela
casu a teda rozpoctu projektu. Preto je potrebné dat zakaznikovi moznost vyjadrit sa ku
kazdému problému, ktory sa pocas projektu objavi.

Nedostatocna Specifikacia

Zakladnym kamenom turazu je nedostatocna Specifikacia, ktora je produktom slabej
komunikdcie so zakaznikom. Presné definovanie cohokol'vek je velmi naroc¢na ¢innost a je
takmer nemozné uspiet pri prvom pokuse. To samozrejme plati i pri definovani
poziadaviek. Len =zriedka vieme presne, do detailov, co potrebujeme. A eSte
komplikovanejsie je to vysvetlit tak, aby to druhd strana pochopila identicky. Je preto
jasné, Ze to nie je jednokrokova, ale iterativna ¢innost, vyzadujtca vzdjomnu komunikaciu
a kooperaciu.

Minutie ciela
Ani prepracovana Specifikacia nezarucuje uspech projektu, naopak, i dobre Specifikovany
produkt modZe byt pre zdkaznika nepouZzitelny. Preto je potrebné so zakaznikom

prediskutovat vsetky kltucové casti produktu, ako napriklad pouzivatelské rozhranie.
O identifikacii tychto Casti pojednava kapitola Kedy zapojit (a kedy nezapojit) zakaznika.

Rizika nadbytocnej participacie zakaznika

I ked nadbytoc¢na participdcia zdkaznika nie je ¢astym javom a sticasné agilné metodologie
sa usiluju zapojenie zakaznika maximalizovat, iprehnana participacia moze oslabit
uspech projektu, ak nie sposobit jeho zlyhanie.

Spochybnenie o kompetencii

Nadbyto¢na komunikdcia so zakaznikom moze viest k spochybneniu zakaznika o tom, ¢i
si vybral vhodnt spolo¢nost na realizaciu projektu. Zakaznik sa musi citit byt potrebny,
no nesmie nadobudnut pocit, Ze manazér nevie, o ma robif. Preto nie je vhodné
dopytovat sa na samozrejmé a elementarne veci, ktoré zakaznika nezaujimajui a nehraju
dolezita ulohu.

Pretazenie zakaznika

Nespokojnost zdkaznika mo6Ze nadobudat r6zne podoby. Pri nedostatonej participacii
zakaznika sa zdkaznik citi byt ignorovany, pri opa¢nom extréme sa vSak moze citit
pretaZene az znechutene. Zakaznik urcite nemoze venovat vsetok svoj cas projektu, prave
preto predsa vznikla zakazka.
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Zlé riadenie projektu

Netreba zabtidat, Ze zakaznik obvykle nie je odbornik v oblasti softvérového inzinierstva.
Preto je nutné mnohé navrhy zakaznika prehodnotit a vysledné rozhodnutie ucinit
vnutorne. Typickym prikladom je poradie implementacie casti produktu. Niekedy mozu
byt casti implementované nezavisle, ¢asto vSak maja jednotlivé Casti vnutorné zavislosti
a implementacia v neoptimalnom poradi moze spdsobit zdrzanie alebo zlyhanie projektu
(Co je povazované za nevyhodu Extreme Programming).

Kedy zapojit' (a kedy nezapojit) zakaznika

Projekt je mozné rozdelit na casti, ktoré zakaznika moézu zaujimat a ktoré ho urcite
zaujimat nebudt. Nezavisle od tohto rozdelenia vsak existuju Casti, ktoré je a ktoré nie je
potrebné alebo vhodné so zakaznikom prediskutovat. Celkovo rozliSujeme casti, kedy je
participacia:

— Nevyhnutna
- Mozna
— Nevhodna

Nevyhnutna participacia

Participacia zédkaznika je nevyhnutnd pri vsetkom, ¢o je klticové pri ktorejkol'vek etape
vyvoja produktu, odhliadnuc od toho, ¢i ide o casti, ktoré su z pohladu zdkaznika
zaujimavé alebo nezaujimavé. Rizikd, ktoré plynu z nedostatocnej participacie zdkaznika,
ako napriklad nedostatocna Specifikacia alebo minutie ciela, boli opisané v kapitole Rizika
nedostatocnej participacie zakaznika. Prikladmi zaujimavych casti, ktoré je nevyhnutné
prediskutovat so zakaznikom su:

— Funkcionalne poziadavky
— Nefunkcionalne poziadavky
— (Grafické) pouzivatelské rozhranie

Menej zaujimavé casti je vhodné zatraktivnit bud zjednodusenim (napr. diagramov) alebo
asponi ich rieSit spolu sniektorymi atraktivnejsimi castami (napr. pouZzivatelskym
rozhranim). St to napriklad:

— Databazové modely
— Formaty datovych suborov
— Siefové protokoly

Mozna participacia

Niekedy v projekte existuju i casti, ktoré by zadkaznika zaujimat mohli, jeho participacia
vSak pre uspech projektu nie je nutna. Tieto by nikdy nemali byt hlavnou témou
stretnutia, skor by mali sluzit na zvysSenie atraktivity projektu v pripade, Ze je na to
dostatok casu.
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Nevhodna participacia

MnozZstvo casti projektu nie je vhodné preberat so zakaznikom. Typicky priklad bol
uvedeny v kapitole ZIé riadenie projektu: poradie implementacie casti produktu. Patri sem
obvykle cela implementacia.

Faktory ovplyviiujuce participaciu zakaznika
Rozlisujeme niekolko faktorov, ktoré ovplyviuju[1] moznosti participacie zakaznika (vid

Tab.1.).

Tab. 1. Faktory ovplyviujlce participaciu zdkaznika.

Faktor Rozsah

Styl participacie Reaktivny — Proaktivny
Vztah k projektu Negativny — Pozitivny
Styl komunikacie Formalny — Neformalny
Dostupnost Nepravidelna — Stala
Poloha Lokalna — Globalna

Styl participacie

Je dolezité, aby bola participacia zakaznika c¢o najviac proaktivna. Pokial je nutné
zakazdym cakat na odpovede (reaktivny styl), projekt je spomalovany. Je pravdepodobné,
ze je zakaznik malo motivovany, preto je potrebné ho zaujat, napriklad predvedenim
novej funkcionality, ktord nabada k aktivnejsej uiCasti (napr. potrebou vyriesit zaujimavy
problém).

Vztah k projektu

Pokial zdkaznik nejavi pozitivny vztah k projektu hned od zaciatku, pravdepodobne sa to
nepodari zmenit a je nutné to brat v tivahu pri komunikacii, obmedzenim mnozstva alebo
uplnym vynechanim veci, ktoré nie je nutné prediskutovat. Ked sa vztah k projektu
zmenil pocas projektu, vysledky projektu nespltiaji odakdvania.

Styl komunikacie
Formdélne Styly komunikdacie, ako napr. dokumentdcia v preddefinovanom formate,
spravidla predlzuju cas potrebny na realizovanie projektu, ¢o je potrebné zohladnit

v planovani i samotnej komunikacii so zakaznikom — vynechanim nedoélezitych casti tak,
aby bolo mozné projekt realizovat vcas.

Dostupnost

Pri rozhodovani, ktoré casti projektu je vhodné prebraf so zakaznikom je dolezité
zohladnit i dostupnost zakaznika. Pokial je zdkaznik casto nedostupny, projekt nesmie
byt spomalovany c¢akanim. Vhodnym rieSenim je predkladat hotovy navrh, ktory je
v pripade neakceptovania prerobeny podla vyjadrenia zdkaznika.
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Poloha

Poslednym, avSak nemenej dolezitym faktorom je poloha zakaznika. Pokial je zakaznik
vzdialeny, napriklad Zije v zahranici, je projekt nachylnejsi na zlyhanie, pretoZe moznosti
komunikécie so zdkaznikom, a teda jeho participdcie v projekte, st spravidla obmedzené.
Preto je potrebné s tymto rizikom pocitat a snazit sa vyuzit vSetky moderné technologie
(ako napr. internetové videokonferencie) na ¢o najaktivnejSie zapojenie zdkaznika do
projektu.

Zaver

Cielom eseje je upozornit projektovych manazérov ako aj zdkaznikov na nevyhnutnost
dostatocnej, nie vSak nadbytoc¢nej, participacie zakaznika v softvérovom projekte, ako aj
nacrtnat konkrétne oblasti, ktoré je a ktoré nie je vhodné diskutovat so zdkaznikom,
s ohladom na rdzne faktory ovplyviiujice moznosti participacie zakaznika.

Urcit spravnu uroven participacie zakaznika nie je lahka tloha, naopak, spravna
uroven sa lisi podla projektu i moznostiach a schopnostiach zdkaznika, na ¢o bol kladeny
velky doraz. Vo vsSeobecnosti vSak plati, Ze zakaznika je vhodné zaangazovat do co
najvyssej miery, ktort dovoluji jeho moznosti a schopnosti a kym neza¢ne dochadzat ku
konfliktom v riadeni.

Dufam, Ze esej otvorila niekolko zaujimavych otazok a poskytla tak moznosti
k d'als$im tivaham. Ako nam totiz ukazuju agilné metodoldgie vyvoja softvéru, participacia
zakaznika je klticovym elementom pri dosahovani spokojnosti zdkaznika a ispesnosti
softvérového projektu a preto musi byt jeho neoddelitelnou stcastou.
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Annotation

Customer Participation

Customer participation is one of best practices in Agile software development (a group of software
development methodologies based on iterative and incremental development). Many software
projects fail because customer participation is insufficient. Both software project managers and
customers must understand that customer participation is necessary for a project to success. On the
other hand, customer participation must not be overused, because the project may fail either. That is
why some parts of project need user participation and some must not use some. Project managers
must take into account important factors affecting customer participation, such as his or her
participation style, relationship, communication style, availability and location.



