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Streszczenie: Celem artykutu jest wskazanie probleméw, jakie identyfikuje si¢ w komunika-
cjina styku relacji dziat wytworczy IT — biznes. W pierwszej czgsci artykutu wyjasniono pod-
stawowe pojecia zwigzane z badanym zagadnieniem, jak projekt informatyczny, IT i biznes.
W drugiej cze¢sci opisano proces komunikacji w projekcie informatycznym, wykorzystujac
do tego diagram choreografii. Nastepnie przytoczono wyniki firmy konsultingowej Deloitte,
ktore wskazuja na znaczenie oraz wagg identyfikowanych probleméw w komunikacji migdzy
tzw. wytworcg rozwigzan ICT (technologie informacyjno-komunikacyjne) a ich rzeczywi-
stym odbiorca. Wyniki badan sktonily autorki do podjgcia proby zidentyfikowania przyczyn
wystepowania tego problemu. Totez w kolejnej czgsci artykutu przedstawiono procedurg ba-
dawczg oraz omoéwiono wyniki badan przeprowadzonych wsrdd znaczacej grupy uczestni-
kow procesu wytworczego oprogramowania. Respondentami byli przedstawiciele strony IT
i biznesu w liczbie po 50 0s6b z kazdej z grup. Wszyscy respondenci byli uczestnikami okoto
20 projektow informatycznych z branzy finansowej.

Stowa kluczowe: projekt IT, komunikacja, ICT, biznes.

Summary: The aim of this article is to identify problems in communication between IT and
business in software development process. The first part contains of the descriptions of the
basic concepts such as project, IT and business. The second one presents communication
process in an IT project. The authors used a choreography diagram to show an interaction be-
tween the participants. In the following section the authors quote research results of the con-
sulting company Deloitte showing the scale and importance of miscommunication between
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ICT solution provider and customer. The outcome of the analysis prompted the authors to try
to identify the causes of this problem. The next section focuses on the research procedure and
the results. The respondents were representatives of both fields: IT and business in the amount
of 50 people in each group. All of them participated in nearly 20 IT projects in the financial
services industry.

Keywords: IT project, communication, ICT, business.

1. Wstep

Realizacja przedsiewzie¢ informatycznych przez projekty jest gtdéwng forma orga-
nizacji pracy przy tworzeniu nowych i modyfikacji istniejacych rozwigzan informa-
tycznych. Jednym z najwazniejszych czynnikoéw sukcesu lub niepowodzenia kaz-
dego projektu informatycznego sg umiejetno$ci komunikacyjne jego pracownikow.
Skuteczne komunikowanie moze by¢ dosy¢ trudne, szczegodlnie gdy projekt dotyczy
wielu ludzi z ré6znych srodowisk, z roznym doswiadczeniem i umiejetnosciami. Pro-
blem poteguje si¢, kiedy osoby zaangazowane w projekt informatyczny naleza do
r6znych organizacji.

Celem artykutu jest przedstawienie wynikéw badan $wiadczacych o problemie
komunikacji migdzy pracownikami IT a przedstawicielami biznesu oraz zidenty-
fikowanie przyczyn ich wystgpowania. W pierwszej cz¢$ci artykutu zdefiniowano
podstawowe pojecia zwigzane z badanym zagadnieniem, jak IT i biznes. W drugiej
czesci opisano proces komunikacji IT — biznes, wskazujac na gtowne fazy procesu
wytwodrczego oprogramowania oraz interakcje pomiedzy jego uczestnikami. W ko-
lejnej czesci artykulu przytoczono wyniki badan miedzynarodowej firmy konsul-
tingowej Deloitte, ktore potwierdzaja istnienie problemu w komunikacji. Wyniki
raportu zainspirowaty autorki tekstu do zajgcia si¢ identyfikacjg przyczyn powstania
probleméw w komunikacji IT — biznes. Ostatnia czg$¢ artykutu dotyczy opisu za-
stosowanej procedury badawczej oraz wynikow prowadzonych badan wéréd 100 re-
spondentow bedacych uczestnikami procesow wytworczych oprogramowania reali-
zowanych w ramach 20 projektow informatycznych w branzy finansowe;j.

2. Definicje podmiotow relacji I'T — biznes

Dla porzadku, na wstepie nalezatoby przytoczy¢ definicje projektu, projektu infor-
matycznego, komunikacji oraz grup zaangazowanych w przedsiewziecie IT.
Projekt to czasowe przedsigwzigcie, ktore jest podejmowane w celu wytworze-
nia unikalnego wyrobu lub dostarczenia unikalnej ustugi [PMI, 2008]. Jest przedsie-
wzigciem, ktore ma zdefiniowane cel, zakres i czas trwania. Ma okreslone zasoby,
koszty oraz oczekiwang jakos$c¢ [Kerzner 2004]. Zazwyczaj posiada okreslony zespot
wytworczy [Lewis 2001]". Projekt ustawy o informatyzacji dziatalnos$ci organdéw

''Wiele definicji projektu mozna znalez¢ w ksiazce [Lada, Kozarkiewicz 2010].
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wiadzy publicznej z 2002 r. okres$la projekt informatyczny jako ,,przedsiewzigcie
majace na celu zbudowanie lub modernizacje systemu, ktorego elementem jest sys-
tem teleinformatyczny, realizowane zgodnie z dokumentacja wymagang dla danego
projektu”?. Projekt powstaje po to, by zaspokoi¢ potrzeby biznesu?.

Pojecie komunikacja wywodzi si¢ z tacinskiego stowa communicare (by¢ w re-
lacji). W samej literaturze amerykanskiej pojecie to ma ponad 200 definicji [Ma-
liszewski 2001]. Komunikacja to proces polegajacy na przeplywie informacji od
jednej osoby lub grupy 0sob do innej osoby lub grupy, w ktérym nastepuje obustron-
ne zrozumienie przekazanej informacji [Fraczkowski 2003]. Bez wzajemnego zro-
zumienia proces komunikacji jest nieudolny. To wymiana werbalnych, wokalnych
1 niewerbalnych sygnatéw przyczyniajacych sie do osiggnigcia lepszego poziomu
wspotdziatania [Chomiak-Orsa 2015]. Najczesciej komunikowanie si¢ jest rozumia-
ne jako proces dwukierunkowy pomiedzy nadawca a odbiorca, ktorzy przekazuja
sobie wiadomosci, korzystajac z roznych medidw jak glos, pismo itp.*. Nadawca
wysyta komunikat, liczac na feedback odbiorcy.

W projektach informatycznych komunikacja wystepuje gtownie miedzy bizne-
sem i IT. Biznes (zob. tab. 1) to osoby zlecajace prace nad opracowaniem nowych
rozwigzan implementowanych w aktualny system informatyczny (menedzerowie
procesow) oraz te, ktore beda ptaci¢ za realizacje przedsigwzigcia informatycznego
(sponsor). To rowniez uzytkownicy koncowi, ktorzy beda wykorzystywac¢ dane roz-
wigzanie w swojej codziennej pracy [IEEE, 2004]. PRINCE2 definiuje biznes jako
jedng z trzech stron — obok uzytkownika i dostawcy, ktorych interesy reprezento-
wane sg przez komitet sterujgcy’. Realizowanie wymagan i potrzeb tej grupy intere-
sow jest niezbgdne, aby produkty projektu zaspokoity potrzebe biznesowa, a projekt
przynidst warto$¢ odpowiednia do poniesionych kosztow [Office of Government
Commerce, 2009].

1T tworza osoby, ktore biorg udzial w wytwarzaniu systemu informatycznego. Sa
to dostawcy wewnetrzni i zewnetrzni, ktorzy Swiadcza ustugi, zeby zrealizowac cel
biznesowy danego projektu’. Grupe te stanowig architekci, analitycy, programisci,
testerzy, wdrozeniowcy oraz ci, ktorzy dbajg o infrastrukture sprzetowa — admini-
stratorzy (zob. tab. 2). W podejsciu tradycyjnym do wytwarzania oprogramowania
na zespot IT7 sktadajg si¢ wszystkie wymienione role. W metodykach zwinnych ze-

2 Wigcej na ten temat w Ustawie z dnia 15 listopada 2002 r. o informatyzacji dziatalnosci organow
wtladzy publicznej (zob. [Ustawa z dnia 15 listopada 2002 r.].

3 Potrzeba jest odzwierciedleniem problemu, jaki wystepuje w danej organizacji, ktory musi by¢
rozwazony pod katem uzycia nowego systemu [Leffingwell, Widrig 2000].

4 Wigcej w ksiazce [Pritchard 2014, s. 3-6].

5 Komitet sterujacy reprezentuje projekt przed zarzadem lub kierownictwem programu. Odpowia-
da za realizacj¢ projektu, ma uprawnienia do zarzadzania strategicznego.

¢ Szerzej na ten temat w ksigzce [Office of Government Commerce, 2009a] w rozdziatach dotycza-
cych Service Design i Service Strategy.

7 Zespot projektowy to grono specjalistow dziatu IT.
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Tabela 1. Biznes — glowne role i zakres odpowiedzialnosci®

Rola

Odpowiedzialnos¢

Sponsor

Powotuje projekt do zycia.

Dostarcza $rodki na realizacje¢ projektu.

Podejmuje kluczowe decyzje w projekcie oraz rozwigzuje wszelkie problemy
biznesowe.

Jest wlascicielem produktu, uzasadnienia biznesowego i odpowiada za
osiggnigcie korzysci zwigzanych z jego wdrozeniem

Menedzer procesu

Zleca prace na system informatyczny.

Specyfikuje wymagania i potrzeby biznesowe i przekazuje je do zespotu
projektowego*.

Zna procesy organizacji i dba o to, by dany projekt nie naruszyt ich
funkcjonowania.

Dba o dostepnos¢ zasobow biznesowych w razie ich potrzeby.

Tworzy wizj¢ biznesowa projektu

Kluczowy
uzytkownik

Reprezentuje wszystkich uzytkownikow koncowych, ktorzy, na co dzien beda
korzysta¢ z produktéw projektu.

Jako pierwszy jest szkolony z nowych funkcjonalnosci systemu
informatycznego, po to, by pozniej przekazywac wiedz¢ pozostatym
uzytkownikom koncowym

" Zesp6t projektowy to jednostka organizacyjna powotana do realizacji zadania projektowego,
bedaca pod bezposrednim nadzorem menedzera projektu.

Zrodto: opracowanie wlasne.

Tabela 2. IT — glowne role i zakres odpowiedzialno$ci

Rola Odpowiedzialnos¢
Architekt Tworzy techniczng architekture rozwigzania.
Dba o spdjnos¢ rozwigzania w komponentach.
Zapewnia spelnienie wymagan pozafunkcjonalnych
Analityk Utrzymuje relacje migdzy przedstawicielami biznesu i IT.

Doktadnie analizuje potrzeby biznesu i dba o to, by byly w peini
zaspokojone przez nowe rozwigzanie.

Opisuje realizacje wymagan w komponentach systemowych
wskazanych przez architekta.

Tworzy dokumentacj¢ dla programistow i testerow

Programista

Tworzy oprogramowanie.
Rozwigzuje btedy produkcyjne

Tester

Testuje opracowywane rozwigzanie

Zrodto: opracowanie wlasne.

8 Wiecej w ksiazce [Kieltyka 2016]. Role biznesowe wraz z ich umiejscowieniem w zespole pro-
jektowym w metodyce zwinnej mozna znalez¢ w artykule [Labuda 2015].
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spot tworza programisci i testerzy, a pozostali czlonkowie petnia funkcjg¢ wspieraja-
ca [Leffingwell 2010].

Rolg zarzadcza w projekcie odgrywa kierownik projektu (project manager). Jego
dziatalno$¢ czgsto utozsamiana jest z opracowywaniem planow realizacji projektu
i ich kontrolg’. Project manager (PM) jest odpowiedzialny za dostawe produktow,
zarzadza zespotem i odpowiada za §rodowisko pracy [Labuda 2015]. Sktada raporty
komitetowi sterujacemu z postepu prac'®.

Sponsor
~ M\‘a
S AN
s ™,
/ Kierownik N
Menedzer projektu Kluczowy
procesu uzytkownik
\ ) /S
. d
\"\\ ’//
Analityk
rd - \\‘
Architekt Programista
LY r
\ J
\_\ //,,.
' Tester

Rys. 1. Uproszczony schemat rol w biznesie i IT

Zrodto: opracowanie wlasne.

Kazdy z cztonkow zespotu powinien funkcjonowaé wewnatrz ustalonej wezes-
niej struktury projektowej. Najczesciej przyjmowane sg dwie grupy, ktére powinny
ze soba $cisle wspotpracowac. Uproszczony schemat wspotpracy miedzy podmiota-
mi wewnatrz grup zaprezentowano na rys. 1.

? Plany obejmuja cztery gtowne wymiary projektu: produkt, czas, budzet i jako$¢.
10 Zakres obowiagzkow oraz kompetencje kierownika projektu sa szczegétowo opisane w [Office of
Government Commerce 2009, s. 289-290.
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3. Identyfikacja procesu komunikacji
miedzy podmiotami relacji I'T — biznes

Komunikacja IT — biznes wystepuje na kazdym etapie projektu informatycznego:
od fazy analizy przez faze programowania, testowania az po wdrozenie. Biznes ko-
munikuje si¢ z gtéwnym wykonawca danej fazy, jednak najczgsciej komunikacja
ta przebiega za posrednictwem analitykow IT lub PMow!! (rys. 2). Komunikacja
moze by¢ bezposrednia, czyli realizowana podczas spotkan, warsztatow, meetingow
projektowych, Iub posrednia, polegajaca na zdalnym przekazywaniu dokumentacji
1 realizowaniu zaprojektowanych procesow wykonawczych'? .

Pierwsza fazag w projekcie jest faza strategiczna. Dotyczy ona wstepnej oce-
ny idei projektu. Jest wykonywana po to, aby ustali¢ zasadno$¢ podjecia projektu
oraz oszacowa¢ — cho¢ zgrubnie — szanse powodzenia realizacji. W wyniku fazy
strategicznej zostaje podjeta decyzja o realizacji dalszych etapow przedsigwzigcia
[Jaszkiewicz 1997]%. W fazie tej komunikacja nastgpuje gtownie miedzy PMem
a biznesem' podczas prowadzonych przez PMa warsztatow. Wejsciem do tej fazy
sa pomysty biznesowe, usprawnienia procesowe i technologiczne, a takze zmiany
legislacyjne. Do artefaktow tej fazy nalezy dokument potrzeb biznesowych's. Doku-
ment ten sktada si¢ z nastepujacych czesci:

1. Cel.

2. Zakres — zbior potrzeb biznesowych.

3. Kontekst systemu.

W kolejnym etapie PM komunikuje si¢ z dostawcami po to, by mdc oszacowac
koszty i pracochtonno$¢. Wstepne szacunki pozwalaja na podjecie decyzji o opla-
calno$ci przedsigwzigcia. Jesli przedsigwzigcie jest oplacalne, tj. osiagnigte wartosci
biznesowe przyniosa oczekiwane rezultaty finansowe, podejmowana jest decyzja
o realizacji przedsigwzigcia. W przeciwnym wypadku inicjatywa jest odrzucana.

Pierwszy kontakt biznesu z IT nast¢puje podczas fazy okreslania wymagan'e.
Wymagania stanowig specyfikacje tego, co ma zosta¢ zaimplementowane [ Wiegers,
Beatty 2014]. Celem tej fazy jest wigc zebranie wymagan klienta na system infor-

1'Na potrzeby tego artykutu bedziemy traktowaé PMa (kierownika projektu) jak wolny ,,elektron”,
ktory czuwa nad caloscig przedsiewzigcia informatycznego.

12W niniejszym artykule bazuje si¢ na tradycyjnym modelu wytwarzania oprogramowania. Opis
innych modeli mozna znalez¢ w artykule [Kasprzyk 2006].

13 Szeroki opis tej fazy w wyktadach dr. inz. Wlodzimierza Dabrowskiego [Dabrowski 2005].
Petny opis tradycyjnego modelu iteracyjnego wytwarzania oprogramowania zob. w [Kroll, Kuchten
2003].

4 Biznes stanowig tutaj gtownie sponsor i menedzerowie procesow.

15 Inne artefakty to wstgpny harmonogram, szkic architektury oraz koncepcja rozwigzania bizne-
Sowego.

16 Faza przeksztalcania potrzeb biznesowych zebranych podczas fazy strategicznej w konkretne
wymagania zaspokajajace te potrzeby.
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Choreography Proces wytw érczy

Idea projektu

©

r Project Manager 1

Przeprowadz

realizowac?

r Project Manager 1

Ocen optacalnosé

Czy
optacalny?

Przeprowadz analize
biznesows

Zaprojektuj rozwigzanie

r Zor o 1 Project Manager

Odrzuc¢ idee

Zainicjuj
przedsiewziecie

Projekt
nierealizowany

Zaimplementuj produkt

Testujac

Przetestuj

Przeprowadz
wdrozenie biznesowe

Projekt zrealizowany

Rys. 2. Komunikacja IT — biznes — obraz pogladowy

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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matyczny'’. Proces okreslania wymagan nalezy utozsamia¢ z procesem, w ktorym
klient wspdlnie z analitykiem biznesowym tworzy zbiér wymagan wobec systemu
zgodny z przyjetymi celami. Podstawowa metodg komunikacji sa wywiady z rozny-
mi przedstawicielami biznesu, ktorzy sg zainteresowani tworzonym rozwigzaniem
ze wzgledu na wykonywang prace. W odrdéznieniu od poprzedniej fazy mamy tu
do czynienia z biznesem bardziej operacyjnym'®, a nie strategicznym. Ta faza ma
najwicksze znaczenie w catym procesie wytworczym, bo definiuje zakres przedsie-
wzigcia 1 jest najbardziej czasochtonna ze wzgledu na liczne iteracje procesu uszcze-
gotawiania wymagan. W tej fazie napotyka si¢ wiele trudnosci. Niektore z nich to:

» brak precyzji klienta w okresleniu wymagan do zdefiniowanych celéw — klient
nie wie, w jaki sposob osiggna¢ zatozone cele,

* brak wspolnej terminologii — duze systemy wykorzystywane sg przez wielu
uzytkownikow, ktorzy postuguja sie innym stownictwem, mowiac o tych sa-
mych bolgczkach,

» Dbrak obecnosci uzytkownikow koncowych — w fazie tej analityk wspotpracuje
gldwnie z menedzerami proceséw i osobami przez nich wskazanymi, czyli oso-
bami, ktdre znajg procesy organizacji i reprezentujg uzytkownikow koncowych,

e opis W jezyku naturalnym na réznym poziomie szczegdlowosci — wymagania
opisywane sa w jezyku naturalnym, czesto przez roznych analitykow, stad tez
r6zny jest poziom ich szczegdtowosci,

» Dbrak dostepnosci przedstawicieli biznesu — uczestnictwo w projektach informa-
tycznych przedstawicieli biznesu jest jednym z dodatkowych obowiazkow, jakie
majg w swojej codziennej pracy, nie zawsze dostajg jednak dodatkowy czas na
realizacje zadan z tym zwigzanych, dlatego czesto nie uczestniczg w zaplanowa-
nych warsztatach'.

Produktem tej fazy jest dokument SD (solution design) i architektura systemu®.

Dokument specyfikacji wymagan (SD) sktada si¢ zazwyczaj z nastgpujgcych czescei:
1. Wprowadzenie — cel, zakres 1 kontekst systemu, czyli to, co zostato wypraco-

wane w fazie strategiczne;j.

2. Stan obecny.

3. Stan oczekiwany.

4. Stownik poje¢.

5. Proces biznesowy, ktory bedzie modyfikowany — caty lub fragment.
6. Model informacyjny.

7. Opis wymagan funkcjonalnych.

8. Opis wymagan niefunkcjonalnych.

17 Cele okreslone w fazie strategicznej sa zamieniane na wymagania zapewniajace ich osiagniecie.

18 Biznes, ktory odpowiada za dany proces i monitoruje jego dziatanie w przedsigbiorstwie.

1Y Wazng rolag PMa jest zorganizowanie czasu dla wskazanej przez analityka grupy biznesu, zeby
nie blokowa¢ procesu zbierania wymagan.

20 Rozmieszczenie wymagan w poszczegdlnych komponentach wraz ze schematem komunikacji
mi¢dzy poszczegdlnymi komponentami.
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Akceptacja dokumentow SD i architektury przez biznes i [T umozliwia przejscie
do fazy projektowania®'.

W fazie projektowania powstaje analiza systemowa bazujaca na przyjetej ar-
chitekturze i dokumencie SD. W fazie tej odpowiada si¢ na pytanie, jak system ma
dziata¢. Analityk systemowy wspotpracuje bezposrednio z programistami, architek-
tami i biznesem. Czesto organizuje spotkania, warsztaty, po to, by kazdy wiedziat,
jak bedzie dziatat przyszly system. Wynikiem tej fazy jest wigc logiczny model sys-
temu, opisujacy sposob realizacji przez system poszczegdlnych wymagan. Model
ten abstrahuje jednak od szczegotow implementacyjnych. Wspomniane rozwigzania
opisywane sag w dokumencie HLD (high level design). Dokument ten sktada si¢ z na-
stepujacych czesci:

1. Stownik pojec.

2. Mapowanie wymagan na realizacje?.

3. Opis realizacji w poszczegdlnych komponentach systemowych.

4. Diagramy uzupelniajgce?:

a. Diagram klas.

b. Diagram interakcji.
c. Diagram aktywnosci.
d. Diagram stanow.

Dokument ten jest akceptowany przez biznes oraz zespol programistow 1 teste-
réow. Na podstawie zaakceptowanego dokumentu tworzone jest oprogramowanie
(faza implementacji) i przypadki testowe.

Zespot testerow wspolpracuje z biznesem w fazie testowania, w ktorej prowadzo-
ne sg testy systemowe oraz testy UAT (user acceptance tests)*. Glowne cele tej fazy
to wykrycie i usuniecie btedéw w systemie oraz ocena niezawodnosci systemu. Bledy
obstugiwane sg przez programistow na wniosek testujacych lub analitykdéw. Akcepta-
cja tej fazy przez uzytkownikéw pozwala na przygotowanie wdrozenia biznesowego.
W trakcie fazy wdrozenia nastgpuje instalacja oprogramowania na srodowisku pro-
dukcyjnym, a co za tym idzie — dostarczenie produktu uzytkownikowi koncowemu.

Waznag role w cato$ci przedsigwzigcia odgrywa PM. To on czuwa nad zakresem,
kosztem i terminowos$cig wykonywania zadan. PM komunikuje si¢ z catym zespo-
tem podczas regularnych statuséw projektowych®. Statusy te pozwalajg ustali¢, na
jakim etapie jest projekt oraz z jakimi wyzwaniami zmagaja si¢ poszczegolni czton-
kowie zespotu.

21 Bardziej szczegotowo o poszezegodlnych fazach wytwarzania oprogramowania mozna przeczy-
ta¢ w pracach [Pressman 2004; Jacobson, Booch, Rumbaugh 1999; Maciaszek 2007].

22 Zachowanie $ledzenia, czyli informacji o tym, ktore wymagania sg pokrywane danymi realiza-
cjami systemowymi.

2 Diagramy UML [OMG 2017].

2# Testy przysztych uzytkownikow aplikacji.

2 Wazna role odgrywaja rowniez administratorzy i wdrozeniowcy. To oni odpowiadaja za spetnia-
nie SLA oraz calg infrastrukturg sprz¢towa. Nie maja jednak Scistego kontaktu z biznesem, dlatego ich
rola zostanie pomini¢ta w dalszych rozwazaniach.
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4. Zarys wynikow badan swiatowych

W roku 2013 znana firma konsultingowa Deloitte przeprowadzita badanie skierowa-
ne do oséb zarzadzajacych dziatami informatycznymi (CIO, chief information offi-
cer) w celu zidentyfikowania gtéwnych problemow, z jakimi zmagajg si¢ szefowie
dzialow IT. W badaniu wzi¢to udziat 700 dyrektorow IT z 36 krajow Europy, Ame-
ryki Péinocnej i Potudniowe;j, Bliskiego Wschodu, Afryki, Azji i Australii. Jak poka-
zuja wyniki przeprowadzonych badan, trudnosci komunikacyjne i brak umiejetnosci
myslenia biznesowego to gldwna przyczyna wigkszosci problemoéw pojawiajacych
si¢ w trakcie realizacji projektow informatycznych, z ktorymi zmagajg si¢ szefowie
dziatow IT?. Pozostale problemy zidentyfikowane w trakcie badan dotyczyty luki
w kompetencjach pracownikéw dzialow IT, ktore wynikaty z braku umiejetnosci
dotyczacej myslenia w kategoriach biznesu oraz syntetyzowania, ktore utatwiato-
by myslenie strategiczne. Nie jest wigc problemem brak wiedzy technologicznej,
lecz brak kompetencji podwtadnych w zakresie umieje¢tnosci i kompetencji migk-
kich oraz biznesowego spojrzenia na realizacje projektéw informatycznych (rys. 3)
[Deloitte 2013].

Brak kompetencji biznesowych Brak kompetencji biznesowych
- perspektywa globalna - perspektywa Polski
52% 33%
60% 46% : 2% 60% 4%
50% 50% 37%
40% 40%
30% 30%
20% 20%
10% 10%
0% 0%
Myslenie  Myélenie  Efektywna Myélenie  Myslenie  Efektywna
strategiczne biznesowe komunikacja strategiczne biznesowe komunikacja

Rys. 3. Wyniki badan Deloitte 2013

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie [Deloitte 2013].
W kolejnych latach 2014 i 2015 szefowie CIO wskazywali, iz najwazniejszym

priorytetem w IT jest reagowanie na zmieniajace si¢ potrzeby biznesu [Deloitte
2014, 2015].

26 W skali §wiata problem ten wskazany zostat na trzeciej pozycji, w skali kraju — na pierwszej.
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5. Procedura badawcza

W artykule przyjeto arbitralnie, ze wyznacznikiem istnienia probleméw zwigzanych
z komunikacja w projektach informatycznych sa zdiagnozowane problemy zawarte
i zaprezentowane w raportach Deloitte. W raportach tych nie wskazuje si¢ natomiast
przyczyn powstania problemow, a to zdaniem autorow stanowi wtasnie gléwny pro-
blem badawczy, ktory powinien by¢ identyfikowany i analizowany. To sktonito au-
torow niniejszego opracowania do podjecia proby zidentyfikowania oraz wstepnego
przeanalizowania przyczyn, ktéore moga stanowi¢ sedno problemoéw opisywanych
w raportach Deloitte. Procedura badawcza, ktora zastosowali autorzy, zostala przed-
stawiona na rys. 4.

Celem prowadzonego badania byto zidentyfikowanie probleméw w komuni-
kacji IT — biznes. W odniesieniu do problemu zasadniczego wytoniono nastepujace
problemy szczegdtowe:

1. Jakie problemy w komunikacji widzg osoby z IT?

2. Jakie problemy w komunikacji widzg osoby z biznesu?

3. Co jest zrodtem problemow w komunikacji?

Terenem badan byly projekty informatyczne prowadzone dla firm z branzy
finansowej z Dolnego Slaska. Badaniu poddano zespoly wytwoércze projektow,
w ktorych brano udzial, odgrywajac role analityka systemowego lub biznesowe-
g0?’. Oprocz obserwacji uczestniczacej wykorzystano technik¢ wywiadu. Wywiad
byl nieskategoryzowany, o charakterze indywidualnym. W wywiadach wzieli udziat
uczestnicy procesu wytworczego oprogramowania — 50 0s6b z biznesu (sponsorzy
(7), menedzerowie procesow (20), przedstawiciele uzytkownikoéw koncowych (23))
1 50 z IT (architekei (5), analitycy (20), programisci (10), testerzy (15))*.W trakcie
wywiadow starannie spisywano odpowiedzi po to, by na koniec moc je pogrupowac
i sklasyfikowa¢. Badania byty prowadzone w okresie od marca 2014 do listopada
2016 roku.

7 Okoto 20 projektow w roznych instytucjach finansowych. Projekty, w ktore byto zaangazowane
srednio 100 0s6b z biznesu i IT (w kazdy z nich).
28 Pominigto kierownikéw IT, bo ich zdanie juz znamy.
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Business Process Procedura badaw cza

Cel: ldentyfikacja probleméw w komunikacji [T-biznes

Problemy szczegétowe:

1. Jakie problemy w komunikacji widzg osoby z [T?
2. Jakie problemy widzg osoby z biznesu?

3. CojestZrodtem probleméw w komunikacji?

Teren: Projekty informatyczne z branzy finansowej na
Dolnym Slgsku

zbiznesui IT

Technika badawacza: Obserwacja uczestniczaca,
wywiad nieskategoryzowany

Prowadzenie wywiadu dopoki nie zostang odpytani
wszyscy wybrani respondenci

Grupa reprezentacyjna: Zespoly wytwoércze - po 50 0séb |

Okre$l cel badania

v

Okres| problemy
szczegolowe

v

Wybierz tereni grupe
reprezentacyjng

v

Wybierz technike
badawczg

v

Przeprowadz wywiad

v

Uporzadkuj materiaty
badawcze

v

Opracuj wyniki

Rys. 4. Uproszczony schemat postegpowania badawczego

Zrédto: opracowanie wiasne.
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6. Identyfikacja i klasyfikacja przyczyn powstania problemu —
wyniki badan

Badania pozwolily zidentyfikowa¢ glowne problemy w komunikacji, jakie widzg
pracownicy IT i biznesu. Wyniki zaprezentowano w zestawieniu ponizej (tab. 3 1 4).
W tabelach postuzono si¢ klasyfikacja ze wzgledu na liczbe wskazan danego proble-
mu przez respondentow.

Tabela 3. Przyczyny powstania problemu komunikacji IT — biznes z perspektywy biznesu

Problem

Komentarz

IT nie mysli
biznesowo

Programista uwaza zadanie za zakonczone, gdy ma zaimplementowany kod (back —
end) 1 gotowy interfejs uzytkownika. Nie patrzy na rozwigzanie w calosci, tj. nie bada
wplywu danej zmiany na caty proces lub inne procesy z nim powigzane (dla przyktadu
— wprowadzenie nowego pola w interfejsie uzytkownika majacego wplyw na umowg
zawierang z klientem w procesie sprzedazy i nierozpropagowanie tej informacji do
hurtowni danych i na wydruki).

IT nie przywigzuje wagi do pojec, ktore dla biznesu sg wazne co powoduje rozne
postrzeganie tej samej rzeczywistosci. Biznes korzysta z poje¢ wynikajacych

z dziedziny, w ktorej si¢ specjalizuje, IT z poje¢ systemowych. Programista widzi
komponenty, np. klasy

Brak wiedzy
procesowej

Brak wiedzy pracownikéw IT dotyczacych procesow biznesowych. Wiedza procesowa
to wiedza o procesach funkcjonujgcych w organizacji w ramach danej domeny
biznesowej. Pracownicy nie wiedza, jak w rzeczywistosci biznes wykonuje swoja pracg.
Brak wiedzy przyczynia si¢ do tego, ze pracownicy koncentruja si¢ na implementacji
kolejnych realizacji z dokumentu HLD (dokumentu opisujacego realizacje wymagan

w poszczegdlnych komponentach), nie patrzac na to, czy dany proces biznesowy po
wdrozeniu zmian bedzie nadal prawidtowo dziatat

Prototyp

Brak prototypdéw ekranow aplikacji. Ekrany sa udostg¢pniane dla biznesu dopiero
podczas fazy testow UAT (user acceptance tests) — testy przysztych uzytkownikow
aplikacji. W trakcie prac projektowych dostarczane sa jedynie szkice. Szkic zawiera
ptaski obraz informacji. Na szkicach wida¢ to, co powinien zawiera¢ dany ekran —
zakres informacyjny i nazwy funkcjonalnosci. Przedstawienie zalezno$ci wymaga
dodatkowej wizualizacji, ktore nie oddaja rzeczywistosci — nie mozna po nich ,.klika¢”,
aby nawigowac po ekranach, nie mozna rozwija¢ elementoéw typu lista itp. Mozliwos¢
weczesniejszego wgladu w ekrany pozwolitaby na uniknigcie wielu bledow zgtaszanych
podczas fazy testow uzytkownikow koncowych

Aktualna
dokumentacja
projektowa

Trudno$¢ w znalezieniu aktualnej dokumentacji projektowej. Dokumentacja
udostepniana dla biznesu znajduje si¢ na innej platformie niz dokumentacja, z ktorej
korzysta IT. IT na biezgco aktualizuje dokumentacj¢ w swoim repozytorium,
zapominajac aktualizowa¢ dokumentacje udostgpniong dla biznesu

Dokumentacja
techniczna

Dokumentacja projektowa, ktora trafia do akceptacji przez biznes, a dotyczaca projektu
rozwigzania, zawiera duzo technicznych aspektow, ktore nie sa zrozumiate przez biznes
— odwotania do pol w bazie danych, specyfikacje techniczne komunikatéw pomig¢dzy
systemami (SOA), diagramy w nieznanych notacjach. Oprocz dokumentu SD biznes jest
odpowiedzialny za akceptacje dokumentu HLD

Zrddto: opracowanie wiasne.
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Tabela 4. Przyczyny powstania problemu komunikacji IT — biznes z perspektywy pracownikéw IT

Problem

Komentarz

Biznes nie wie, czego chce

Podczas rozmow z biznesem okazuje si¢, ze biznes, zlecajac

zmiany, nie do konca wie, czego wlasciwie oczekuje i czy dana
zmiana przyniesie korzysci finansowe. Biznes nie wie, jak chcialby
zrealizowac cele, jakie zostaly wyspecyfikowane w fazie strategicznej
realizacji przedsiewzigcia

Brak wiedzy Biznes nie wie, jakie sg konsekwencje jego oczekiwan. Brak
informatycznej wiedzy z zakresu rozwigzan informatycznych powoduje trudnosci
w komunikowaniu przez IT niemozliwosci wykonania jakiej$ zmiany
biznesowej. Wykonanie danej zmiany znaczaco wplywa bowiem na
architekture systemowa 1 wzrost kosztow. Sama implementacja nie
przyniesie zadnych korzysci biznesowych lub korzysci beda znikome
Brak konkretnych Biznes nie udziela konkretnych i szczegdétowych informacji.
wymagan Wymagania opisane w dokumentacji sg zbyt ogdlne, co powoduje

opdznienia w programowaniu. Podczas developmentu okazuje sie,
ze danego wymagania nie da si¢ oprogramowac ze wzgledu na brak
pewnych szczegdtéw — brak szkicu ekranu, brak opisu zachowania
systemu w przypadku wystapienia btgdu, brak komunikatéw

w sytuacji blednych walidacji na ekranie. Takie wymaganie trafia do
analityka, ktory ponownie opracowuje dany temat z biznesem

Brak znajomosci notacji
UML, BPMN

Dokumenty opisujace rozwigzania systemowe zawieraja diagramy
tworzone w notacjach BPMN i UML. Biznes nie jest szkolony

w zakresie czytania diagramow, wiec ich nie weryfikuje. Analitycy
bazuja na tych diagramach, tworzac przeptywy ekranowe

w aplikacjach oraz opisujac komunikacje pomigdzy poszczegdlnymi
systemami. To stanowi punkt wyjscia do implementacji w kodach

Duza liczba change request

Duza liczba biznesowych change request (zaméwien zmian

do tworzonego systemu) wynikajaca z tego, ze biznes podczas
wytwarzania oprogramowania dodaje coraz to nowe wymagania
funkcjonalne. Problem ten wynika z matego zaangazowania biznesu
we wezesne fazy wytwarzania, tj. w faz¢ specyfikacji wymagan

Zrddto: opracowanie wiasne.

7. Z.akonczenie

Glowna przestankg sktaniajaca autorow do przeprowadzenia badan w zakresie komu-
nikacji byly raporty opracowane przez firme¢ Deloitte, wskazujace na istnienie pro-
blemu w komunikacji miedzy IT i biznesem. Zastosowanie metody wywiadow oraz
obserwacji uczestniczacej pozwolily na wyodrebnienie nastgpujacych przyczyn:
» perspektywa biznesu:

— IT nie mysli biznesowo,

— brak wiedzy procesowej,

— brak prototypow ekranow,
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— problem ze znalezieniem aktualnej dokumentacji projektowej,

— dokumentacja przekazywana do akceptacji jest zbyt techniczna,
» perspektywa IT:

— biznes nie wie, czego chce,

— brak wiedzy informatycznej,

— brak konkretnych wymagan,
brak znajomosci notacji UML i BPMN,
duza liczba change request.

Przeprowadzone badania powinny stanowi¢ podstawe szerszych analiz z zakre-
su komunikacji IT — biznes w projektach informatycznych, np. w kierunku technik
i narzedzi pozwalajacych przeciwdziata¢ powstawaniu wskazanych problemow.
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