Klient Chce Al
Tviko Nie Wie,

Za CoBierze
Odpowiedzialnosg

.




Klient Chce Al, Tylko Nie
Wie, Za Co Bierze
Odpowiedzialnos¢

Jak uzgadnia¢ zakres uzycia Al w zleceniu,
zasady pracy z danymi i sposéb sprawdzania
rezultatéw bez sprzedawania obietnicy, ze
narzedzie samo odpowie za btedy
Max Paradox
PROBLEM? WYLUZU]J. OGARNIESZ TO!

ISBN: 9788384839195

ALL-IN Rafal Ptonkowski

LA

ALL-IN



SPIS TRESCI

INTRO cooeuieeresesssseesssesssssessssssssssssssssssesssssssssssssssesssssssssesssssssssssssssessssessssessssssssaness 5
Rozdziat 1 - Klient chce Al Tylko co wtasciwie chce kupic?.............. 10
Rozdziat 2 - Al zrobito, czyli kto wtasciwie odpowiada?........ccccuenn. 19

Rozdziat 3 - Al nie jest magiczng r6zdzka, czyli czego nie
WOINo o0bieCyWat KII@NTOWI .....veeereerreeereeeeeeeeseesseesseessseesseesseessessesssensens 28

Rozdziat 4 - Klient przystat dane. Czy to znaczy, ze wolno je
WIZUCIC AO Al oottt ssssss s s ssssssssssssssssssssassssssanes 37

Rozdzial 5 - Jeszcze tylko jedna drobna rzecz, czyli jak Al
r0ZCigga ZaKres ZIECENIA ..o es s 46

Rozdzial 6 - Prompt to nie procedura, czyli dlaczego kazdy
dOStaje INNY WYNIK c.oeeeceeceeereeesseesseeessessseesseessesssessesssesssessssesssesssessssesseesans 55

Rozdziat 7 - Wszyscy sie zgadzajg, ale nikt nie decyduje. Kto
naprawde zarzadza projektem Al7....... s 64

Rozdziat 8 - Biad, ktérego nikt nie zauwazyt, czyli dlaczego

po uruchomieniu Al praca sie nie KONCZY ........coccneenmeeeneeereeenneenseenseesseeenns 73
Rozdziat 9 - Jak zapisa¢ uzycie Al w zleceniu, zZeby p6zniej

nikt nie udawatl ZaskoCZONEZO.....c..cowerrererreereereereiree e 82

Rozdziat 10 - Od zatacznika do wyniku, czyli jak naprawde
zorganizowac bezpieczng prace z danymi .......coceereeneeesseenseesseesseeenne 91

Rozdziat 11 - Sprawdzaj wynik, nie pewno$¢ siebie modelu.
Jak Weryfikowac Prace Al7 ... ecneeesessessesssssssssssssssssessssens 100

Rozdziat 12 - Odbidr projektu Al bez wrézenia z fusow. Jak
ustali¢, czy rozwigzanie naprawde dziata? .......oenreeneenecnncennees 110

Rozdziat 13 - Al narobito bataganu. Jak rozwigzac
reklamacje, zanim klient zazada cudéw i odszkodowania?............. 120

Rozdziat 14 - Al kosztuje grosze? Jak wyceniac zlecenia,
zeby nie doptaca¢ do wlasnej inteligencji .....cooeveereeereeenseeseesseeeseeennens 129



Rozdziat 15 - Klient chce odda¢ Al wszystkie decyzje. Kiedy
trzeba POWIEAZIEE ,,STOP” 7 cureeereererreereereeererssesseisesssesse e sssesssssesssessessesaees 138

Rozdziat 16 - Al przestato dziata¢ w najgorszym momencie.
Co zrobi¢, kiedy dostawca zawodzi?.......oermnenninenenesnsssessenns 148

Rozdziat 17 - Projekt Al ugrzazt. Jak uratowac zlecenie,
kiedy rzeczywisto$¢ nie czytata oferty? .......ncneenneneenseeneeneenn. 158

Rozdziat 18 - Dziatato $wietnie, dopdki Kasia nie poszta na
urlop. Jak utrzymac zasady Al w codziennej pracy? ........oeomeeennees 168

Rozdziat 19 - Al zaczyna zy¢ wlasnym zyciem. Jak
rozpoznad, ze ustalone zasady powoli przestaja
ODOWIGZYWACT ..ottt sssess e ssss s s ss s sass s 178

Rozdziat 20 - Klient chce AI? Swietnie. Teraz ty ustalasz
W7 TSF: U6 A2 o3 o7 PPN 187



INTRO

Zaczyna sie niewinnie. Klient wysyta wiadomos¢: ,,ChcielibySmy
wykorzysta¢ Al w projekcie. Podobno teraz wszystko mozna zrobic
szybciej i taniej”. Brzmi rozsadnie. Ty tez lubisz szybciej i taniej,
szczegoblnie kiedy dotyczy to wystawiania faktur, a nie liczby godzin
potrzebnych na wykonanie zlecenia. Pytasz wiec, do czego
konkretnie sztuczna inteligencja ma zosta¢ wykorzystana. Klient
odpowiada: ,No, do wszystkiego, do czego sie da”. W tym
momencie zapala sie pierwsza lampka ostrzegawcza. Druga zapala
sie, kiedy styszysz, ze wyniki maja by¢ oczywiscie bezbtedne.
Trzecia, gdy okazuje sie, ze Kklient zamierza przesta¢ poufne
dokumenty i oczekuje, Ze po zakonczeniu projektu nikt nie bedzie
miat do nich dostepu. Czwarta juz sie nie zapala, bo instalacja
elektryczna zdrowego rozsadku wtasnie odmoéwita wspotpracy.

Sztuczna inteligencja potrafi by¢ znakomitym pomocnikiem.
Moze przyspieszaé przygotowywanie szkicow, porzadkowanie
informacji, analize materialéw, tworzenie wariantéw tresci czy
wykonywanie powtarzalnych czynno$ci. Nie oznacza to jednak, ze
wraz z uruchomieniem narzedzia wszystkie obowiazki cztowieka
przechodza na serwer znajdujgcy sie gdzie§ w nieokres$lonej czesci
Swiata. Al nie podpisuje z klientem umowy, nie odbiera telefonu z
reklamacja i nie ttumaczy zirytowanemu zarzadowi, dlaczego w
raporcie pojawily sie liczby, ktérych nikt nigdy nie obliczyt. Potrafi
natomiast przedstawic¢ btedng odpowiedz z taka pewnoscig siebie,
z jaka niektdérzy konsultanci przedstawiajg fakture za pie¢ minut
rozmowy.

Problem zaczyna sie wtedy, kiedy strony zlecenia uzywaja tego
samego stowa, ale rozumiejg przez nie zupetnie inne rzeczy. Dla
klienta ,wykorzystanie Al” moze oznacza¢ nizsza cene i
btyskawiczny rezultat. Dla wykonawcy oznacza mozliwos¢
usprawnienia wybranych etapéw pracy. Dla osoby odpowiedzialne;j



za bezpieczenstwo informacji oznacza pytania o poufnos¢, dostep,
przechowywanie i dalsze wykorzystanie danych. Dla dziatu
prawnego moze oznacza¢ konieczno$¢ sprawdzenia umowy, praw
do materiatéw i warunkéw korzystania z konkretnego rozwigzania.
Wszyscy siedza przy jednym stole, wszyscy przytakuja, a kazdy
uczestniczy w innym spotkaniu. Gdyby rozdano im protokoty,
powstatyby cztery wersje rzeczywistosci. | zadna nie zawierataby
rubryki ,kto sprawdzi wynik przed publikacja”.

Wiasnie dlatego rozmowa o Al powinna zaczyna¢ sie wczesSniej
niz rozmowa o wyborze narzedzia. Najpierw trzeba ustali¢, jaki
rezultat ma powstaé, co wolno przekaza¢ systemowi, ktore
czynno$ci mozna wspomagac¢ automatycznie i kto podejmuje
ostateczne decyzje. Dopiero pézniej warto zastanawiaé sie, jaki
model, aplikacja czy automatyzacja najlepiej pasuje do zadania.
Odwrotna kolejnos¢ przypomina kupowanie maszyny produkcyjnej
przed ustaleniem, co wlasciwie zamierzamy produkowaé. Owszem,
maszyna moze robi¢ imponujgce wrazenie. Szczegdlnie kiedy
kosztuje duzo i ma podswietlane przyciski. Nadal jednak nie
odpowiada na pytanie, czy produkt koncowy nadaje sie do uzycia.

WyobrazZ sobie zlecenie przygotowania raportu na podstawie
danych sprzedazowych. Klient chce wykorzystaé Al, zeby
ograniczy¢ czas pracy. To catkiem sensowny pomyst, dopdki obie
strony rozumieja, co rzeczywiscie zostanie zautomatyzowane. Czy
narzedzie ma uporzgdkowa¢ dostarczone dane? Zaproponowaé
strukture raportu? Wskaza¢ potencjalne zaleznosci? A moze
samodzielnie przygotowaé¢ wnioski, ktére zostang przedstawione
kierownictwu? Kazdy z tych wariantow wymaga innej kontroli.
Jezeli zrodtowe dane zawierajg informacje poufne, dochodzi jeszcze
kwestia sposobu ich przetwarzania. Bez tych ustalen wykonawca
moze dostarczy¢ estetyczny dokument, klient moze uznaé¢ go za
wiarygodny, a btad w podstawowych obliczeniach spokojnie
przejs$¢ przez caty proces. W koricu wykres wyglada profesjonalnie.
A profesjonalnie wygladajacy btad bywa szczegélnie przekonujacy.



Nie chodzi o to, zZeby przed kazdym uzyciem sztucznej
inteligencji organizowa¢ posiedzenie komisji, przygotowywac
trzydziesci siedem zalgcznikéw i zada¢ podpisu osoby
odpowiedzialnej za ekspres do kawy. Chodzi o proporcje. Prosty
projekt moze wymagac krotkiego, jednoznacznego ustalenia zasad.
Zlecenie obejmujace dane wrazliwe, wazne decyzje biznesowe lub
materiaty przeznaczone do publicznego wykorzystania moze
potrzebowaé¢ doktadniejszych zabezpieczen. Stopien Kkontroli
powinien odpowiada¢ rzeczywistemu ryzyku. Nadmierna
biurokracja potrafi skutecznie zabi¢ korzysci z automatyzacji, ale
catkowity brak zasad zamienia wspoétprace w eksperyment,
ktérego wyniki poznaje sie dopiero podczas reklamacji.

Jest jeszcze kwestia odpowiedzialnosci, szczegdlnie niewygodna
dla os6b wierzacych, ze technologia rozwigzuje réwniez problemy
organizacyjne. W praktyce trzeba odrézni¢ odpowiedzialno$¢ za
wykonanie uzgodnionej pracy, dostarczenie prawidtowych
materiatdbw  wejSciowych, sprawdzenie rezultatow  oraz
zatwierdzenie ich wykorzystania. Te obowigzki moga naleze¢ do
réznych oséb, zaleznie od zakresu zlecenia i przyjetych ustalen.
Samo wpisanie w umowie ,wykorzystano Al” nie rozstrzyga
sprawy. Podobnie zdanie ,za bledy odpowiada sztuczna
inteligencja” nie tworzy magicznego podmiotu gotowego pokry¢
straty. Gdyby chatboty posiadaty wlasne dziaty reklamacji i
budzety odszkodowawcze, $wiat biznesu wygladatby interesujaco.
Na razie jednak warto rozmawia¢ z ludzmi, ktérzy rzeczywiscie
podejmuja decyzje i zawieraja umowy.

To nie jest ksigzka przeciwko Al. Wrecz przeciwnie. Jej celem
jest pokazanie, jak korzysta¢ z tej technologii bez budowania
wspotpracy na niedopowiedzeniach. Entuzjazm klienta nie jest
problemem. Problemem jest entuzjazm potaczony z przekonaniem,
ze skoro narzedzie potrafi wygenerowa¢ odpowiedz, to
automatycznie gwarantuje jej poprawnos¢. Réwnie niebezpieczna
bywa przesadna pewno$¢ wykonawcy, ktéry obiecuje rezultaty,



zanim sprawdzi ograniczenia rozwigzania. Rozsadna wspotpraca
nie wymaga ani straszenia technologia, ani przedstawiania jej jako
elektronicznego cudotwdércy. Wymaga umiejetno$ci zadawania
wila$ciwych pytan, ustalania granic i uczciwego opisywania
mozliwosci.

Nauczysz sie rozpoznawaé niejasne oczekiwania, oddzielaé
obietnice marketingowe od rzeczywistych funkcji narzedzi oraz
prowadzi¢ rozmowe o zakresie uzycia Al w sposéb, ktéry nie
zamienia negocjacji w przestuchanie. Przyjrzymy sie temu, jak
ustala¢ zasady korzystania z danych, co powinno podlegaé
weryfikacji, jak dokumentowaé istotne decyzje i jak reagowac,
kiedy klient zmienia oczekiwania w potowie realizacji. Wazne
bedzie réwniez odrodznianie kontroli sensownej od pozornej.
Cztowiek, ktéry bez czytania klika ,zatwierdz”, nie staje sie
skutecznym mechanizmem bezpieczenistwa tylko dlatego, ze w
procedurze nazwano go weryfikatorem.

Nie otrzymasz za to uniwersalnej klauzuli, ktéra w kazdych
okoliczno$ciach zwolni wykonawce z odpowiedzialnosci. Takie
rozwigzanie bytoby wygodne, ale zbyt piekne, zeby traktowac je
powaznie. Konkretne obowiazki zalezg miedzy innymi od umowy,
rodzaju danych, sposobu wykorzystania rezultatu i witasciwych
przepisow. W sprawach wymagajacych oceny prawnej lub
specjalistycznej kontroli bezpieczenstwa potrzebna moze by¢
pomoc odpowiednich ekspertow. Dobre zasady wspétpracy
pomagaja ogranicza¢ nieporozumienia i ryzyko, lecz nie zastepujg
prawa ani profesjonalnej oceny sytuacji. Za to pozwalaja unikng¢
wielu sporow, ktore zaczynajg sie od niewinnego ,myslatem, ze to
oczywiste”.

Najwazniejsza zmiana dotyczy sposobu myslenia o samym
zleceniu. Al nie jest osobnym uczestnikiem negocjacji, ktéremu
mozna przypisaé wszystkie niewygodne obowigzki. Jest elementem
procesu zaprojektowanego i nadzorowanego przez ludzi. Dobry
proces okre$la, jakie zadanie wykonuje narzedzie, na jakich



materiatach pracuje, jakie ograniczenia trzeba respektowac oraz po
czym poznamy, ze wynik nadaje sie do zaakceptowania. To
znacznie mniej efektowne niz obietnica rewolucji w trzy klikniecia.
Ma jednak pewng przewage: kiedy pojawia sie problem, wiadomo,
od czego zacza( jego rozwigzanie, zamiast organizowac zbiorowe
poszukiwania winnego w historii promptéw.

Jezeli wiec klient oznajmi, Ze chce Al, nie musisz odpowiada¢ ani
bezwarunkowym ,oczywiscie”, ani przerazonym ,absolutnie nie”.
Mozesz zapytaé, czego konkretnie oczekuje, jakie dane chce
wykorzystac i jak bedzie oceniat rezultat. Te pytania nie zabijajg
innowacji. Dajg jej warunki, w ktérych moze naprawde przyniesé¢
korzy$¢. Bo najlepsze zlecenie z wykorzystaniem sztucznej
inteligencji nie jest tym, w ktérym cztowiek znika z procesu. Jest
tym, w ktérym wszyscy wiedzg, co robi technologia, co robig ludzie
i kto odpowiada za ustalone obowiazki.

A jesli kto$ nadal upiera sie, ze za wszystkie btedy powinien
odpowiada¢ chatbot, mozna poprosi¢ go o dane do faktury
wystawionej na tego chatbota. Reakcja zwykle pomaga przywrdcic¢
rozmowie wlasciwy kierunek.



Rozdziat 1 - Klient chce Al. Tylko co
wlasciwie chce kupic?

»,Chcemy, zeby w tym projekcie byto Al”. To zdanie potrafi
rozpocza¢ rozmowe biznesowa z podobng precyzja jak zamodéwienie
samochodu, ktéry ma by¢ ,nowoczesny i fajny”. Niby wiadomo, o co
chodzi, ale sprébuj na tej podstawie ustali¢ wyposazenie, cene i
termin dostawy. Dla jednego klienta Al oznacza chatbota
odpowiadajacego na pytania. Dla drugiego automatyczne
przygotowywanie dokumentéw. Trzeci wyobraza sobie system,
ktéry sam analizuje dane, podejmuje decyzje i jeszcze uprzejmie
informuje pracownikéw, ze moga iS¢ wczesniej do domu.
Wykonawca styszy natomiast nazwe technologii i probuje zgadnaé,
jaki produkt powinien dostarczy¢. Jezeli obie strony nie zatrzymajg
sie na chwile przy znaczeniu tego jednego stowa, projekt moze
rozpocza¢ sie w atmosferze petnego porozumienia, ktére istnieje
wytacznie dlatego, Ze nikt jeszcze nie zadat konkretnego pytania.

Wspotpraca z klientem zaczyna sie od ustalenia potrzeby, a nie
od wyboru technologii. Brzmi banalnie, dopoki kto$ nie pokazuje
prezentacji, na ktoérej wielkimi literami napisano Al
TRANSFORMATION”, a pod spodem znajduje sie osiem ikon
robotéw i ani jedno mierzalne zadanie. Prawdziwa potrzeba zwykle
jest znacznie prostsza. Klient chce skrdci¢ czas przygotowywania
ofert, szybciej odpowiada¢ na powtarzajgce sie zapytania,
uporzadkowac dokumentacje albo ograniczy¢ reczne
przepisywanie informacji. To sg problemy, ktére mozna opisag,
zmierzy¢ i przeanalizowaé. Al jest jedng z mozliwych drég ich
rozwigzania. Czasem bardzo dobra, czasem przecietng, a niekiedy
zupelnie niepotrzebna. Jesli zadanie polega na przeniesieniu pieciu
wartosci z jednego pola formularza do drugiego, by¢ moze
wystarczy zwykla automatyzacja. Angazowanie do tego
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rozbudowanego modelu jezykowego przypomina zatrudnianie
orkiestry symfonicznej do odtworzenia dzwieku domofonu.

Pierwsze nieporozumienie pojawia sie wiec miedzy tym, czego
klient potrzebuje, a tym, o co prosi. Wezmy fikcyjny przyktad
wiascicielki firmy obstugujacej nieruchomosci. Chce wdrozy¢ Al do
komunikacji z najemcami, poniewaz pracownicy codziennie
odpowiadajg na dziesiagtki podobnych wiadomosci. Na pierwszym
spotkaniu moéwi, ze potrzebuje inteligentnego asystenta. Kiedy
wykonawca zaczyna zadawal pytania, okazuje sie, ze w
rzeczywisto$ci  wystarczyloby przygotowywanie propozycji
odpowiedzi na podstawie zatwierdzonej bazy informacji.
Pracownik mialby je sprawdzac i wysyla¢. To rozwigzanie znacznie
rézni sie od systemu, ktéry samodzielnie interpretuje reklamacje,
obiecuje terminy napraw i podejmuje zobowigzania w imieniu
firmy. Oba mozna nazwac ,asystentem Al”. R6znica w ryzyku jest
jednak mniej wiecej taka jak miedzy osoba przygotowujaca projekt
pisma a osobg podpisujacg umowy bez pytania przetozonego.

Dlatego warto rozpocza¢ rozmowe od zwyczajnego pytania: ,Co
doktadnie ma sie zmieni¢ po zakoriczeniu projektu?”. Nie pytaj od
razu o preferowany model, liczbe automatyzacji ani aplikacje, ktora
klient zobaczyt na konferencji. Popros o opis obecnego procesu. Kto
wykonuje zadanie? Ile czasu zajmuje? Jakie materiaty
wykorzystuje? Co najczeSciej powoduje op6znienia? Po czym klient
poznaje, ze praca zostala wykonana prawidtowo? Takie pytania
pomagaja odrézni¢ problem od pomystu na jego rozwigzanie.
Bywaja tez =zaskakujgco niewygodne, poniewaz wymagaja
znajomos$ci wlasnej organizacji. Znacznie tatwiej powiedzieé
spotrzebujemy sztucznej inteligencji” niz przyznac, ze trzy dziaty
przechowujg te same dane w réznych plikach, z ktoérych kazdy nosi
nazwe ,final_ostateczny_poprawiony”.

Kiedy potrzeba zostaje nazwana, pojawia sie drugie wazne
rozroznienie: Al moze pomaga¢ wykonawcy albo stanowié czesé
rozwigzania dostarczanego Kklientowi. To nie sa identyczne
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sytuacje. Grafik moze wykorzystaé narzedzie generatywne do
poszukiwania wstepnych koncepcji, a nastepnie samodzielnie
opracowac finalny projekt. Analityk moze wspomaga¢ sie Al przy
przygotowywaniu kodu, ktéry pdzniej sprawdzi i uruchomi. W
takich przypadkach technologia uczestniczy w procesie wykonania
ustugi. Inaczej wyglada zlecenie, ktérego rezultatem jest dziatajacy
system Al przeznaczony do dalszego uzytkowania przez klienta.
Wtedy przedmiotem odbioru moze by¢ nie tylko pojedynczy
materiat, ale réwniez zachowanie rozwigzania w okreslonych
warunkach, jego ograniczenia i spos6b obstugi. Zapis
»~wykorzystanie Al w projekcie” nie wyjasnia, o ktérym wariancie
rozmawiamy.

Istnieje takze rodznica miedzy przygotowywaniem sugestii a
automatycznym wykonywaniem dziatan. Model proponujacy tresé¢
odpowiedzi dziata inaczej niz system, ktéry wysyta te odpowiedZ
bez zatwierdzenia. Narzedzie identyfikujagce mozliwe niezgodnosci
w dokumentach ma inng role niz rozwigzanie, ktére samo odrzuca
dokumenty i powiadamia zainteresowanych o negatywnej decyzji.
Z perspektywy prezentacji sprzedazowej oba rozwigzania moga
wyglada¢ rownie nowoczes$nie. Z perspektywy organizacji majg
zupelnie inne konsekwencje. Im wieksza samodzielno$¢ systemu,
tym staranniej nalezy ustali¢, jakie czynno$ci wolno mu
wykonywacé, kiedy powinien przekaza¢ sprawe cztowiekowi i co
stanie sie w przypadku nieprawidlowego dziatania. Nie trzeba od
razu budowa¢ procedury przypominajgcej kontrole startu rakiety
kosmicznej. Trzeba jednak wiedzie¢, czy nasza rakieta ma
wys$wietla¢ sugestie lotu, czy rzeczywiscie wystartowac.

Klient czesto nie potrafi precyzyjnie nazwa¢ oczekiwanego
poziomu automatyzacji. Nie oznacza to, ze jest niekompetentny.
Moze doskonale zna¢ swojg branze i jednoczesnie nie wiedzie(,
jakie ograniczenia ma wybrane narzedzie. Wtasnie po to zatrudnia
wykonawece, Zeby pomdégl mu przetozy¢ potrzebe na mozliwe
rozwigzanie. Problem powstaje dopiero wtedy, kiedy niewiedza

12



zostaje ukryta pod warstwag pewnych deklaracji. Klient moéwi
,System powinien sam wiedzie¢”, a wykonawca odpowiada
,oczywiscie, zrobimy inteligentne rozwigzanie”. Oboje czuja sie
profesjonalnie. Niestety zadne z tych zdan nie mowi, skad system
ma czerpa¢ wiedze, co zrobi¢ z brakujaca informacjg ani kiedy
powinien odmoéwi¢ udzielenia odpowiedzi.

Dobry wykonawca nie musi zna¢ odpowiedzi na wszystkie
pytania podczas pierwszego spotkania. Powinien natomiast umie¢
oddzieli¢ to, co juz wiadomo, od tego, co wymaga sprawdzenia.
Jezeli klient oczekuje automatycznego przetwarzania dokumentow,
warto poprosic¢ o kilka reprezentatywnych przyktadow, o ile mozna
je bezpiecznie udostepni¢. Dopiero analiza rzeczywistych
formatéw, jakosci i r6znorodnosci materiatéw pokaze, czy pomyst
jest wykonalny w planowanym zakresie. Dziesie¢ elegancko
przygotowanych plikéw demonstracyjnych moze da¢ doskonaty
wynik. Jeden skan dokumentu sprzed pietnastu lat, zapisany pod
katem i ozdobiony pieczatka na najwazniejszej liczbie, potrafi
skutecznie przywroci¢ technologiczny entuzjazm do poziomu
umozliwiajgcego racjonalng rozmowe.

W tym miejscu przydaje sie prosty sposéb uporzadkowania
oczekiwan. Popro$ klienta, aby opisat jedno konkretne zdarzenie,
ktére ma zosta¢ obstuzone przez przyszte rozwigzanie. Niech
wskaze, co uruchamia proces, jakie informacje sa dostepne, jaki
rezultat powinien powsta¢ i kto z niego skorzysta. Nastepnie
przejdzcie przez sytuacje, w ktorej wszystko dziata poprawnie, oraz
taka, w Kktoérej brakuje danych albo pojawia sie nietypowy
przypadek. Ta druga rozmowa bywa znacznie cenniejsza. Na
pokazach technologicznych dokumenty s3 czytelne, pytania
logiczne, a uzytkownicy uprzejmi. W rzeczywistosci ktos wpisze w
formularzu ,pilne!!!”, dotaczy niewtasciwy zatgcznik i bedzie
oczekiwat odpowiedzi przed koncem zdania. System musi
funkcjonowa¢ réwniez w $wiecie, w ktérym ludzie zachowuja sie
jak ludzie.
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Warto tez ustali¢, kto naprawde bedzie korzystat z rezultatu.
Osoba zamawiajgca rozwigzanie nie zawsze jest jego przyszitym
uzytkownikiem. Dyrektor moze oczekiwac raportu
przygotowywanego jednym Kkliknieciem, podczas gdy analitycy
wiedza, Ze potowa danych wymaga wcze$niejszego uzgodnienia.
Witasciciel firmy moze chcie¢ automatyzacji obstugi klientéw, ale
pracownicy wiedzg, ktére pytania wymagajg indywidualnej decyzji.
Pominiecie uzytkownikéw sprawia, zZe projekt odpowiada na
wyobrazenie o procesie, a nie na rzeczywisty proces. Nie trzeba
zapraszac catej organizacji na warsztaty trwajace trzy dni. Czasem
wystarczy rozmowa z dwiema osobami, ktore codziennie wykonuja
dang prace. Ich wiedza moze zaoszczedzi¢ wiecej pieniedzy niz
kolejny miesigc dopracowywania efektownego interfejsu.

Kolejng putapka jest utozsamianie oczekiwanego rezultatu z
oczekiwang korzyscia. Klient méwi, ze chce skroci¢ przygotowanie
dokumentu z dwoch godzin do dziesieciu minut. Wykonawca moze
zaproponowaé automatyczne wygenerowanie pierwszej wersji w
pie¢ minut. Tylko czy dokument rzeczywiscie bedzie gotowy do
wykorzystania? Je$li jego sprawdzenie i poprawienie zajmie
kolejne dwie godziny, oszczedno$¢ istnieje gtownie na slajdzie
sprzedazowym. Dlatego nalezy rozmawiac o calym procesie, a nie
wytacznie o czasie dzialania narzedzia. Szybko$¢ wygenerowania
odpowiedzi nie jest tym samym co szybkos¢ dostarczenia
zaakceptowanego rezultatu. To rozrdznienie potrafi uratowac
zaréwno budzet, jak i reputacje wykonawcy.

Nie oznacza to jednak, ze kazdy projekt trzeba poprzedzi¢
rozbudowanym badaniem. Zakres analizy powinien odpowiadac
skali zamdwienia. Przy niewielkim zleceniu wystarczy krotki opis
celu, materiatéw wejsciowych, sposobu uzycia Al i oczekiwanego
wyniku. Przy wiekszym przedsiewzieciu warto przeprowadzic¢
ograniczony test na uzgodnionych przyktadach. Taki test powinien
odpowiadac¢ na konkretne pytania, a nie tylko wywotywaé zachwyt
podczas demonstracji. Czy rozwiazanie radzi sobie z typowymi
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przypadkami? Jak zachowuje sie przy brakujacych informacjach?
Jakie btedy wymagaja szczegdlnej uwagi? Co bedzie oceniane
recznie? Wynik testu nie gwarantuje przysztej bezbtednosci, ale
pozwala podejmowac decyzje na podstawie obserwacji zamiast
wiary w prezentacje producenta.

Zdarza sie rowniez, Ze klient oczekuje rzeczy, ktérych nie mozna
rozsadnie potaczy¢. Chce pelnej automatyzacji, Zzadnego nadzoru,
stuprocentowej poprawnosci, minimalnych  kosztéow i
uruchomienia jeszcze przed koncem tygodnia. Kazde z tych
oczekiwan osobno moze mie¢ sens jako kierunek pracy. Wszystkie
razem tworzg zyczenie, ktére powinno zosta¢ skierowane raczej do
zlotej rybki niz do zespotu projektowego. Rolag wykonawcy jest
pokazanie zalezno$ci miedzy nimi. Wieksza automatyzacja moze
zwieksza¢ znaczenie zabezpieczen. Dokladniejsza weryfikacja
wymaga czasu. Obstuga nietypowych przypadkéw komplikuje
rozwigzanie. Klient nie musi otrzymywa¢ wyktadu o architekturze
systeméw. Powinien jednak rozumieé, z czego rezygnuje,
wybierajac konkretny wariant.

Wazng czeScig rozpoznania potrzeb jest réwniez ustalenie,
czego projekt nie obejmuje. Brzmi mato atrakcyjnie, bo
ograniczenia trudno sprzeda¢ jako rewolucje. Tymczasem wtasnie
one pomagaja unikngc¢ pdzniejszych sporow. Jezeli zlecenie dotyczy
przygotowywania propozycji odpowiedzi na podstawie wskazane;j
dokumentacji, nie powinno automatycznie oznacza¢ samodzielnego
rozstrzygania reklamacji. Jezeli system ma analizowa¢ okres$lony
rodzaj plikéw, obstuga wszystkich mozliwych formatéw nie
pojawia sie magicznie w cenie. Warto zapisa¢ takie wytgczenia
jezykiem zrozumiatym dla klienta. Zdanie ,rozwigzanie nie
podejmuje decyzji skutkujacych zmiang zobowigzan wobec
uzytkownikéw” méwi znacznie wiecej niz ogdlne ,funkcjonalnosci
poza zakresem nie sg objete wdrozeniem”.

Odrebng sprawa jest ustalenie kryterium sukcesu. Jesli klient
moéwi ,ma dziata¢ dobrze”, trzeba dopytaé, co oznacza ,dobrze” w
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jego przypadku. Dla narzedzia wspomagajacego tworzenie opiséw
produktéw moze to by¢ zgodno$¢ z dostarczonymi informacjami,
wlasciwy format i mozliwo$¢ tatwej redakcji. Dla systemu
wyszukujgcego  fragmenty  dokumentacji wazne  bedzie
odnajdywanie  wtasciwych  Zrédet i  wskazywanie ich
uzytkownikowi. Dla rozwigzania wspierajacego analize danych
istotne moga by¢ poprawno$¢ obliczen, przejrzysto$¢ zatozen i
mozliwo$¢ odtworzenia wyniku. Nie wszystkie cechy da sie ocenié¢
jedna liczba. Czasem potrzebna jest ocena ekspercka, czasem
zestaw przypadkow testowych, a czasem kombinacja Kkilku
sposobéw kontroli. Najgorszym kryterium pozostaje ,poznam,
kiedy zobacze”, szczeg6lnie gdy klient zamierza zobaczy¢ dopiero
gotowy produkt.

Przy uzgadnianiu oczekiwan pomocne jest zadanie pytania o
konsekwencje btedu. Jezeli narzedzie zaproponuje mniej udany
tytut wiadomosci, problem bedzie niewielki. Jesli blednie przypisze
kwote do faktury, wskaze niewlasciwy termin albo stworzy
nieprawdziwe  twierdzenie = wykorzystane w  oficjalnym
dokumencie, skutki moga by¢ znacznie powazniejsze. To wtasnie
konsekwencje pomytki powinny wptywac na sposob projektowania
kontroli. Klient, ktéry rozumie te zaleznos$¢, tatwiej zaakceptuje
konieczno$¢ sprawdzania okreslonych rezultatéow. Nie dlatego, ze
wykonawca prébuje zabezpieczy¢ sie przed wszystkim, ale dlatego,
Ze obie strony $wiadomie decydujg, jakie ryzyko jest dopuszczalne.

Pod koniec rozmowy warto sprawdzi¢, czy uzgodnienia
rzeczywi$cie oznaczajg to samo dla obu stron. Mozna powiedzie¢:
»,Rozumiem, Ze naszym zadaniem jest przygotowanie narzedzia
proponujgcego odpowiedzi na podstawie zatwierdzonych
materiatdw. Pracownik bedzie je sprawdzal przed wystaniem.
Automatyczna wysytka i samodzielne podejmowanie decyzji nie
wchodza w zakres tego etapu. Czy tak rozumiesz zamowienie?”. To
nie jest biurokratyczna formutka. To préba ustalenia wspoélnej
wersji rzeczywistos$ci, zanim pojawia sie faktury, terminy i emocje.
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Jesli klient odpowie ,tak, ale myslatem, Ze bedzie tez samo
wysyta¢”, wlasnie udato sie wykry¢ rozbieznos¢ w najtanszym
mozliwym momencie.

Takie ustalenia dobrze potwierdzi¢ na piSmie, nawet jezeli
wspoltpraca jest niewielka. Krotkie podsumowanie moze zawierac
opis rezultatu, role Al, materialy wejSciowe, zakres automatyzacji,
sposéb akceptacji i istotne wylaczenia. Nie zastepuje to wszystkich
potrzebnych postanowien umownych, ale tworzy wspdélny punkt
odniesienia. Co szczegblnie wazne, nie nalezy ukrywaé
niepewnosci. Jezeli pewna funkcja wymaga sprawdzenia, zapisz, ze
jej wykonalno$¢ zostanie oceniona w uzgodnionym teScie.
Obietnica ztozona przed takim sprawdzeniem nie staje sie bardziej
wiarygodna tylko dlatego, ze zostata wypowiedziana spokojnym
glosem i zilustrowana animacja.

Najwieksza zaleta dobrze przeprowadzonej rozmowy nie jest
stworzenie idealnej dokumentacji. Jest nig odkrycie, czy klient i
wykonaweca rzeczywiscie zamierzaja zrealizowac ten sam projekt.
Czasem okaze sie, Ze Al jest wlasciwym rozwigzaniem. Czasem, ze
potrzebna jest prostsza automatyzacja. A czasem, ze przed
wdrozeniem trzeba uporzadkowac proces, ktory dotychczas dziatat
wytacznie dzieki pamieci jednej wyjatkowo cierpliwej osoby. Kazdy
z tych wynikow jest wartoSciowy, poniewaz pozwala unikng¢
inwestowania w rozwigzanie niewlasciwego problemu.

Klient nie musi przychodzi¢ na spotkanie z gotowa specyfikacja
techniczng. Powinien natomiast wyjs$¢ z rozmowy ze SwiadomoScig,
co zamawia, czego moze oczekiwac i jakie decyzje pozostaja po jego
stronie. Wykonawca nie musi obiecywac technologicznych cudéw,
zeby pokazac profesjonalizm. Wystarczy, ze potrafi zamieni¢ ogdlne
s,chcemy Al” w zestaw zrozumiatych wustalen. To mniej
widowiskowe niz pokaz robota, ktéry uktada kostke Rubika
podczas konferencji, ale zdecydowanie bardziej przydatne przy
odbiorze zlecenia. Zwtaszcza kiedy nadchodzi moment, w ktérym
kto$ pyta: ,Dlaczego to nie robi jeszcze tamtej rzeczy?”. Dobrze
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opisany zakres daje wtedy znacznie lepsza odpowiedZ niZ nerwowe
przeszukiwanie historii spotkan.

18



Rozdzial 2 - Al zrobito, czyli kto wlasciwie
odpowiada?

WyobraZ sobie rozmowe po przekazaniu gotowego materiatu.
Klient zauwaza btad i pyta, skad sie wzigl. Wykonawca odpowiada:
»,10 wygenerowala sztuczna inteligencja”. Zapada cisza. Klient
najwyrazniej oczekiwal wyja$nienia, a otrzymatl informacje o
technicznym pochodzeniu problemu. To troche tak, jakby
restauracja na pytanie o przypalone danie odpowiedziata, ze
przyrzadzita je kuchenka. Informacja moze by¢ prawdziwa, ale nie
wyjasnia, dlaczego potrawa zostala podana i kto mial sprawdzic,
czy nadaje sie do jedzenia. Tymczasem w projektach
wykorzystujacych Al podobne odpowiedzi pojawiaja sie
zaskakujagco tatwo. Narzedzie zostaje potraktowane jak
niewidzialny = wspétpracownik, ktéremu mozna przypisaé
obowiazki, chociaz nie uczestniczyto w negocjacjach i nie przyjeto
zadnych zobowigzan.

Odpowiedzialno$¢ w zleceniu nie bierze sie z samego faktu
uzycia okre$lonej technologii. Wynika miedzy innymi z ustalen
miedzy stronami, charakteru wykonywanej pracy, obowiazujacych
przepiséw i konkretnych dzialan uczestnikdw procesu. Jezeli
wykonawca zobowigzat sie dostarczy¢ sprawdzony raport, trudno
uzna¢, ze samo wygenerowanie go przez Al automatycznie konczy
jego obowigzki. Jesli klient otrzymat narzedzie przeznaczone do
przygotowywania  propozycji, a  nastepnie = wykorzystat
niezatwierdzony wynik jako oficjalng decyzje, istotne staje sie, co
doktadnie uzgodniono i kto podjat te decyzje. Kazda sytuacja
wymaga oceny wilasnych okolicznosci. Wtasnie dlatego tak
niebezpieczne jest przekonanie, ze istnieje jedno zdanie
pozwalajace przenies¢ wszystkie konsekwencje na algorytm.

W praktyce problem czesto zaczyna sie znacznie wczesniej niz w
chwili popetnienia btedu. Strony nie uzgadniajg, kto odpowiada za
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dostarczenie prawidtowych danych, kto ma sprawdza¢ ich
kompletno$¢, kto interpretuje rezultat i kto zatwierdza jego
wykorzystanie. Dopoki wszystko dziata, brak tych ustalen wydaje
sie zaletg. Projekt jest dynamiczny, wspotpraca elastyczna, a
dokumentacji niewiele. Gdy pojawia sie pomytka, okazuje sie, ze
kazdy pamieta zupelnie inny podziat zadan. Klient uwaza, Ze
zamOwil kompletny rezultat. Wykonawca twierdzi, ze przygotowat
jedynie materiat roboczy. Kierownik projektu przypomina sobie, Ze
kto§ méwit o weryfikacji, ale nie potrafi wskaza¢ kto. Najbardzie;j
uporzagdkowanym elementem catego przedsiewziecia pozostaje
nazwa katalogu ,zaakceptowane”.

Pierwszym krokiem jest odrdznienie Zrédta btedu od
odpowiedzialnosci za jego konsekwencje. Al moze wygenerowac
nieprawdziwg informacje, btednie odczyta¢ fragment dokumentu
lub przedstawi¢ nieuzasadniony wniosek. Nie méwi nam to jeszcze,
czy zawiodt sposéb przygotowania zadania, dobér narzedzia,
jakos¢ danych, procedura sprawdzania czy decyzja o
wykorzystaniu rezultatu. Niekiedy kilka czynnikéw wystepuje
jednocze$nie. Wyjasnienie ,model sie pomylit” moze by¢
poczatkiem analizy technicznej, ale nie powinno stanowi¢ jej kornca.
Jesli organizacja nie potrafi ustalié, jak niepoprawna odpowiedz
znalazta sie w finalnym dokumencie, problem dotyczy réwniez
procesu, w ktérym technologia zostata wykorzystana.

Przyjrzyjmy sie przyktadowemu zleceniu przygotowania
materiatéw informacyjnych dla firmy organizujacej szkolenia.
Klient przekazuje wykonawcy opisy kurséw, harmonogramy i
cenniki. Wykonaweca korzysta z Al, aby szybciej opracowacé tresci
na strone internetowa. Jeden z wygenerowanych opiséw zawiera
informacje, Ze uczestnicy otrzymaja dodatkowy certyfikat. Takiego
zapewnienia nie bylo w dokumentacji. Material zostaje
opublikowany, a zainteresowani zaczynaja o certyfikat pytac. Kto
odpowiada za problem? Nie da sie tego uczciwie rozstrzygnac¢ bez
znajomosci ustalen i przebiegu pracy. Mozna natomiast wskazac
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