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The Art of Expectations Management 

Barry Bohern

Una de las más valiosas habilidades que un profesional del software puede desarrollar es la gestión de expectativas (expectations management), algo que sorprendentemente poca gente conoce o practica.

La gestión de expectativas mantiene la llave para proveer de soluciones ““win-win”” en aquellas situaciones donde por ejemplo las expectativas se han inflado por tratarse de un problema simple o por la facilidad de dar soluciones y causan al final la mayor problemática.
What’s the problem?

Tres son los principales culpables de causar problemas de expectativas en proyectos de desarrollo de software. Primero, los desarrolladores a menudo muestran un deseo para agradar y evitar así cualquier tipo de confrontación. Este comportamiento es típico de aquellas situaciones en dónde la gente promete más de lo que ellos pueden realmente decidir.

Segundo, en su deseo de vender, los desarrolladores a veces pecan de entusiasmo en como sus métodos, herramientas o productos arreglarán todos los problemas de los clientes.

Tercero, tanto los desarrolladores y los clientes tienen puntos de vista divergentes (situación conocida como “Las Dos Culturas”). Ninguna de las dos comunidades no ve con buenos ojos las capacidades o problemas que los otros puedan tener.

How to solve it?

La estrategia clave para unir ambas culturas y gestionar las expectativas del cliente implican una comunicación clara y una planificación precisa.

Speaking clearly
Primero se debe clarificar lo qué realmente el cliente quiere y porqué. Después se deben elaborar los detalles y explicarlos. Los clientes usualmente se focalizan en las aplicaciones visibles en la punta del iceberg, y generalmente ignoran la cantidad de software adicional e esencial que corre por debajo.

Planning for success

Diversas herramientas de planificación pueden ayudar a gestionar las expectativas y negociar requerimientos realistas y fechas límite. Las técnicas de valoración de riesgos del software y de identificación de artículos de alto riesgo tales como prototyping, benchmarking y reference checking pueden remarcar las expectativas de alto riesgo, a la vez que pueden proveer de técnicas para reducir todas esas expectativas, así como ceder a una solución aceptable pero de más bajo riesgo. Los costes de software y modelos de estimación del calendario bien calibrados han ayudado a muchos clientes y usuarios para recalibrar sus expectativas y producir objetivos más realistas de sus proyectos priorizando así los requerimientos que los clientes consideran importantes dentro su presupuesto.

Coming Away a Winner

Cuando se solicita la determinación de los requerimientos de un software, el acercamiento “win-win” implica a todos los interesados clave de un proyecto en la negociación de un conjunto satisfactorio de requerimientos. Una buena gestión de las expectativas facilita las soluciones “win-win”.

Las técnicas para la negociación de requerimientos “win-win” pueden producir ventajas para la gestión de expectativas y para los resultados del proyecto. Estas técnicas son:

· expresar las necesidades como “condiciones ganadoras” (win conditions) negociables en vez de “requerimientos” no negociables, lo que crea un clima más flexible para ajustar las expectativas;

· asimilar condiciones ganadoras de otros interesados para proveer un mayor entendimiento de cómo sus restricciones podrían afectar a tu nivel de resultados logrados y de este modo tus expectativas;

· percibir que los otros interesados están buscando tus condiciones ganadoras, las cuales a menudo incrementan tu buena voluntad para ayudar a acomodar sus condiciones ganadoras ajustando tus expectativas; y

· colaborar para entender las condiciones ganadoras de cada uno de los otros.

Usando estas técnicas, pueden ayudarte a unir el vacío entre las dos culturas e incrementar la habilidad de los interesados para inventar nuevas opciones ganadoras para mutuo beneficio.
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