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ROZDZIAL 1

WPROWADZENIE —
JAK |1 DLACZEGO
POWSTALA TA KSIAZKA

»1 was reading a passage recently where
a character was asking »Which is more
important, the journey or the destination2«
And the other replied, »It’s the company«,

and I couldn’t agree more”.

BRAD PITT

Nigdy nie sagdzitem, ze napisze ksigzke na temat tego, jaka
postawe powinno sie prezentowac, pracujac z klientem.
Wydawato mi sie, ze wszystko jest w zasadzie oczywiste.
Kazdy, choc¢by intuicyjnie, rozumie, jak nalezy sie zacho-
wywac czy postepowac. Tyle teorii. W praktyce bowiem
okazuje sie, ze te ,oczywiste oczywistosci” nie dosc¢, ze wea-
le nie sg takie oczywiste, to jeszcze bardzo trudno wprowa-
dzi¢ je w zycie. Jeszcze trudniej za$ calg te teorie zaapliko-
wac do siebie samego — umie¢ obiektywnie oceni¢ swojg

wtasng postawe i odpowiednio jg skorygowac.
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Czy nasza postawa jest dla klienta az tak wazna, zeby
poswiecic czas i napisac o tym krotka ksigzke? Tak, pew-
nie, ze tak! Tez kiedy$ myslatem, ze podstawowe zasady
mozna opisac¢ hastowo na jednej stronie A4 i to wystar-
czy. Otoz nie wystarczy! Nie wystarczy powiedzie¢: ,sza-
nuj klienta”, ,klient jest najwazniejszy”, ,badz proaktyw-
ny”, ,nigdy nie wypowiadaj sie negatywnie o kliencie za
jego plecami”, ,nie krytykuj klienta, to dzieki niemu masz
prace”. Cztowiek najlepiej uczy sie na przyktadach, poda-
wanie przykladow dziata zatem najlepiej. Od dluzszego
czasu nositem sie wiec z napisaniem krotkiego zbioru hi-
storii projektowych, dzieki ktorym mogtbym uwypuklié¢
cechy postawy, ktorych szukajg klienci. Oczywiscie, jak to
zwykle bywa, czlowiek ma jakies plany, ktore odktada na
pozniej, i na koncu potrzebny jest bodziec — pozytywny
lub negatywny — impuls, dzieki ktoremu zabierzemy sie
do pracy nad nowym pomystem. W moim przypadku byt
to impuls negatywny.

Prowadzili$my wiec bardzo ambitny projekt. Tak, byt
bardzo trudny i wymagat od nas wielu wyrzeczen. Pod-
czas spotkan z zespotem coraz czesciej styszatem, ze ,to
klient jest problemem”, ze ,,projekt bytby super, gdyby tyl-
ko nie ten klient”. Stwierdzenia takie padaty coraz czesciej
i czeSciej, az w koncu zaczatem zdawacé sobie sprawe, ze
co$ jest nie tak. Powoli rost we mnie bunt, Ze tak dalej by¢

nie moze! Jak mozna w ogole tak mysle¢ i moéwié? Prze-
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ciez bez klienta nie byloby w ogdle projektu, przychodow
i wyptat dla ludzi! Myslac w ten sposob i dopuszczajac

takg postawe, firma ostatecznie straci wszystkich klien-
tow. Wtedy wtasnie pomyslatem, ze to jednak wazne, aby
opisac, jaka ta postawa powinna by¢, ze jednak dla ludzi

wecale nie jest oczywiste, jak ich postawa w praktyce prze-
ktada sie na biznes oraz sukces projektu lub jego porazke.
Ku przestrodze — tak, projekt zakonczyt sie sukcesem, ale

z klientem juz nigdy p6zniej nie pracowaliSmy. A przeciez

nie o to chodzito! Chcielismy zbudowac¢ relacje nalata. No

ale coz — klient wyczul, ze ,,byt problemem”.

Sporo sie pozniej zastanawiatem nad tym, w jakim
stopniu sukcesy czy porazki projektow, ktore prowadzi-
tem czy tez w ktorych uczestniczytem, byty zwigzane
z kryteriami twardymi (czas, budzet, jako$¢), a w jakim
stopniu z postawg prezentowang przez dostawce, zespot
i poszczegolnych ludzi biorgcych udziat w projekcie. Do-
tarto do mnie, Ze sporo 0sob nie zdaje sobie sprawy z tego,
jak wazna jest ich postawa, ze aby pracowa¢ dlugotermi-
nowo z klientem nie wystarczy po prostu realizowac za-
planowanych zadan. Co wiecej, czasem wykonanie swojej
pracy okaze si¢ mocno utrudnione lub niemozliwe, je-
sli tej odpowiedniej postawy nie bedziemy prezentowac.
Po drugiej stronie jest klient, sg konkretni ludzie, ktorzy
musza chcie¢ z nami pracowac. Jesli nasze zachowanie

ich irytuje, jesli czuja do nas niechec, jesli nie budzimy
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zaufania, jesli sprawiamy wrazenie chaotycznych itd., to
niezaleznie od merytoryki naszej pracy moze przyjsc taki
dzien, kiedy klient zaskoczy nas i znienacka poinformuje,
ze zatrzymuje projekt i wypowiada umowe!

I tak — osobi$cie rowniez przezylem takie sytuacje,
w ktorych z technicznego punktu widzenia merytoryka sie
zgadzata, a jednak klient rezygnowat. W teorii dostawca
realizowat prace bez zarzutu, wszystkie odstepstwa pro-
cesowat formalnie, a mimo to projekt byt zatrzymywany.
Z drugiej strony uczestniczytem w projektach, w ktorych
merytoryka sie nie zgadzata i ktore wbrew temu zakon-
czyly sie sukcesem. Byly opdznienia, dodatkowe koszty,
problemy, eskalacje, trudne spory, a mimo to klienci nadal
chcieli z dostawcg pracowac i na koniec nie dos¢, ze ogta-
szali sukces, to jeszcze przez lata udzielali pozytywnych
referencji i rekomendowali dostawce innym klientom!

Ostatecznie doszedlem wiec do wniosku, ze warto
sie pochyli¢ nad tematem postawy, zastanowic sie, czego
klienci szukaja u dostawcy, czego potrzebuja, czego ocze-
kujg i co jest dla nich najbardziej warto$ciowe, w szcze-
golnoséci za$ — jak oceniajg dostawce.

Jeden z czytelnikow mojej poprzedniej ksigzki stusz-
nie skomentowal, Ze by¢ moze nie warto traci¢ czasu na
krytyczne punktowanie tego, czego nie znajdziemy w me-
todykach czy tez czego nie dadzg nam certyfikaty z zarza-

dzania projektami. Dlatego tym razem nie bede poswie-
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cal na to czasu i zaraz po niniejszym wstepie przejde do
meritum, bez zbednych rozdziatéw przygotowawczych.
Podsumuje to wiec w ten sposob: metodyki trzeba znac,
certyfikaty warto zrobi¢, natomiast niezaleznie od tego
pamietajmy, Ze nasza postawa ma nie mniejsze znacze-
nie dla klienta. Zaryzykuje stwierdzenie, ze postawa jest
najwazniejsza! Zwtaszcza wtedy, gdy chcemy z klientem
pracowac przez dtugie lata, a wiec po zakonczeniu projek-
tu, ktory w danym momencie prowadzimy.

Ksigzka ma forme zbioru historii biznesowych, na
podstawie ktorych omawiam poszczegolne cechy posta-
wy. OczywiScie sg to prawdziwe historie. Bedzie zatem
wiecej przygod, duzo przyktadéw, a bardzo mato teorii.

Drogi Czytelniku! Mam szczera nadzieje, Ze lektura ni-
niejszej ksigzki pozwoli Ci skutecznie realizowac projekty
oraz budowac wieloletnie, przyjacielskie relacje z klien-
tami oraz z ludzmi, z ktorymi bedziesz miat przyjemnosé

pracowac!

Marcin Dgbrowski, 12.03.2025
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K|IP.IIt ]BSt IlajwaZIIIB]SZY' Znane powiedzenie. Wyswiechtany
slogan. Czy prawdziwy? W teorii oczywiscie tak, wszak to klient jest
dawca zlecen, dzieki niemu mamy prace. W praktyce czesto narzekamy
i myslimy: ,Wszystko bytoby OK, gdyby nie pomysty/oczekiwania/
marudzenie klienta". Powszechna, a przy tym bezsensowna postawa.
Przede wszystkim niebezpieczna, klient bowiem predzej czy pdzniej
wyczuje nieche¢ lub wrecz wrogosc i przy najblizszej okazji zrezygnuje
ze wspotpracy. A my stracimy Zrédto dochodu.

lak tem“ Zﬂl]lll]lBC7 Mysle¢ prokliencko. Jesli wyjdziemy od tego

przekonania, ze to my jestesmy dla klienta, a nie odwrotnie — bedziemy
w stanie pomaéc sobie i swojemu zespotowi podej$é do problemadw
z wtasciwym nastawieniem. Wiedza merytoryczna, doswiadczenie,
certyfikaty i sprzet, na ktérym pracujemy, sg bowiem wazne. Jednak
wcigz — klient jest najwazniejszy. Dowiedz sie, w jaki sposob na nowo
przekonac do tego siebie, pracujgcych dla Ciebie ludzi i... oczywiscie
Twoich klientow.

MHI'I:III D |l|'0WS|(I — prowadzit i nadzorowat projekty dla

najwiekszych na swiecie grup telekomunikacyjnych, bankéw,
firm produkecyjnych, a takze dla firm z sektora MSP i startupdw.
Pracowat w réznych czesciach swiata z klientami reprezentujgcymi
skrajne kultury narodowe i organizacyjne. Co-founder i CEO
firmy People More. Wczesniej petnit miedzy innymi funkcje
wiceprezesa zarzadu Comarch SA, a takze COO i wiceprezesa

zarzadu Ailleron SA. Autor ksigzek: Wieczne opéZnienie (Onepress),
Managing IT Projects (Apress/Springer), 10 zasad dowoZenia
projektow nierealnych (Onepress), wielu miedzynarodowych
publikacji naukowych (miedzy innymi dla ACM CCS DIM 2008,
IEEE ICCS 2008) i kontrybucji do ITU-T. Jest absolwentem AGH,
ukonczyt studia na kierunkach elektronika i telekomunikacja oraz
informatyka. Studiowat w Stanford Graduate School of Business,
a takze w IESE Business School.
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