Kdyz se IT stava sluzbou
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Zakaznici pocitaCovych firem znovu nakupuji — ale uz ne tak freneticky jako na
konci minulého stoleti. Zato kladou vétsi dlraz na navratnost investic a vice se
zamé&fuji na podnikatelské pfinosy IT. Dodavatelé se musi pfizptsobit nizsim
marzim a |épe se orientovat v hlavni ¢innosti zakaznika.

Koneé&né dochazi k dlouho o&ekdvanému trendu restrukturalizace vydaji na IT. Mezi
dal$i hlavni trendy, na nichz se shodne i drtivd vétsina analytikl, patii posilovani
vztahu mezi IT a podnikanim, boj s komplexitou a nova softwarova architektura.
Prohlubuje se spoluprace IT manazert s liniovymi a vrcholovymi manazery firem,
dochazi ke konsolidaci podnikovych proces( a nastupuji flexibiln&j&i aplikacni
architektury orientované na sluzby.

Investice do IT se méni

Celd druhd polovina minulého stoleti byla ve znameni rlstu vydajt na podnikové
informaéni technologie. Po roce 2000 se rlst zastavil a dokonce doslo k jeho
poklesu. Teprve v roce 2003 zacaly investice opét (i kdyZ pomalu) stoupat. Pro
ptiéti rok odhaduje Forrester jejich rdst v USA na sedm procent (viz vloZzeny text na
konci ¢lanku).

PFicinami nového ridstu jsou jednak odpisy investic do IT, jednak moraln{
zastaravani infrastruktury. Velka ¢ast investic ucinénych do roku 2000 je jiz dnes
odepsana a to vytvari prostor pro nové kapitalové investice. Zaroven technologie
Celi novym vyzvam ohledné své bezpecnosti a spolehlivosti.

Sledujeme-li nadchazejici novou vinu vydajt na IT, neméli bychom podléhat iluzim,
Ze se jesté nékdy vrati obdobi tu¢nych marzi z pozdnich 90. let. Zakaznici jsou dnes
mnohem obezfetné&jsi a jesté vice nez drive dbaji na to, aby za kazdy dolar nebo
kazdou korunu dostali co nejlep$i hodnotu. Ddvodem pro nakup IT infrastruktury uz
pro n& neni a nemuZe byt samotna IT infrastruktura. Daleko ¢ast&ji neZ dfive se
ptaji po podnikatelskych pfinosech této infrastruktury.

Jednim z dlvodU, pro¢ marze uz nikdy nebudou tak vysoké a zékaznici tak dychtivi
po novych pocitacich, sitich a aplikacich, je, Ze dnes uz jen malokdo chape samotné
vlastnictvi IT jako strategickou vyhodu. Tato myslenka poprvé zaznéla ve znamém
¢lanku ,,IT nerozhoduje" (IT Doesn’t Matter), ktery na jare roku 2003 publikoval
Nicholas G. Carr. Clanek vzbudil Zivou diskuzi, které se zG&astnili Craig Barrett z
Intelu, Bill Gates z Microsoftu a dal&i vyznamné osobnosti poéitatového primysiu.

Debata se soustiedila na otdzku, zda samotné vlastnictvi IT mize jesté dnes
pfinést konkurencni vyhodu. Zastanci Carrova nazoru tvrdili, Ze tuto vyhodu nikdy
nepfinese vyfedeni otazky, jak mam zdroje pouzit, ale vzacnost zdroji samotnych.
Informacni technologie jsou dnes dostupné vSem a jejich prednosti vyuziva kazdy.
Pokud je néco dostupné kazdému, nelze z toho pro sebe ziskat konkurencni
vyhodu.

Myslenka, e IT uZ neni strategickym zdrojem (coZ ve svém dlsledku povede k
nizsim marzim), vzbudila rozruch a Barrett, Gates i dalsi se predhanéli v nalézani
dtvodd, kterymi by bylo mozno tuto - pro softwarovy primysl nebezpednou - ideu



vyvratit. Barrett naptiklad tvrdil, Zze IT je nastroj, kterym lze vloZit hodnotu do toho,
co firma déla. Ekonomicka uroven se podle néj dnes méfi intelektualnim obsahem
pridanym do prodavanych produktd. IT je néstroj, jehoz pomoci mizZete vzit
informace a data a zménit je v intelektualni obsah - a v tom tkvi jeho strategicka
hodnota.

Nékde na pomezi mezi témito dvéma pohledy je nazor Ralpha Szygendy, CIO
spolecnosti General Motors, ktery rika, ze Carrova myslenka je v podstaté spravna
- jen misto samotného IT dnes rozhoduji optimalizace podnikovych proces( a
podnikatelsky Uspéch - a to stale komodity nejsou. Aby se té&chto zmé&n a prinost
dosahlo, je tieba s IT pocitat - at uZ jako s diferencidtorem, nebo jako s nutnym
zlem. Zadna dnesni rychle reagujici firma se bez né&j neobejde.

Zdrojem konkurenéni vyhody v podnikani je tedy dnes zpUsob, jakym firma se
svym IT nalozi, co udéla s informacemi, k nimz ji technologie umozni pfistup - jak
tyto informace pouzije ke konsolidaci a optimalizaci procesu, k jejich lepsimu
zabezpeceni a ke zlepseni vztahu se zdkaznikem. Tento vyvoj se ke konci 90. let
odrazil ve zietelné zmé&né investicnich priorit. Nejd{leZit&j&i z nich se dnes daji najit
ve Ctyfech oblastech: bezpecnost, zotaveni po selhani, konsolidace (typicky
hardwaru a infrastruktury, ale i datové zakladny) a integrace (viz obr. 1).

Obr. 1: Hlavni priority investic do vypocetni infrastruktury, procenta ze 67
dotazanych informaénich manazerd a CIO. Zdroj: McKinsey

Mezi prioritami nenajdeme balikovy aplika¢ni software - a pokud ano, nejde o
rozsahlé baliky, ale spiSe o uzsi, pfesné na miru pfipravené modularni kusy
softwaru, které neni tfeba pfi jejich implementaci a kazdém nasledujicim upgradu
prizplsobovat potfebam organizace. Véechna takova prizplsobeni (kustomizace)
totiz znamenaji dalsi reinvestici. Proto dnes zkuseny CIO upfednostnuje uzsi, |épe
zacilené a také méné ambicidzni moduly, které se daji rychle zavést a které maji
rychlejsi ndvratnost investic (ROI).

Vztah mezi IT a podnikanim

Dnes je jiz daleko za nami doba, kdy si IT specialisté (¢aste¢né opravnéné)
sté&Zovali na neporozuméni a podcenéni role, jakou muZe IT hrat v podnikani.
UZivatelé se uz naucili rozeznat vyznam poskytovanych informaci, vyznam
chybéjicich informaci nebo vyznam zjednodusenych & naopak zbytecné



komplikovanych prvkd. Podnikovi manaZefi dnes mnohem Iépe rozumi tomu, jak IT
pouzivat a rozhodné se nenechaji prvoplanové premluvit k investicim do IT
tvrzenim, Ze potfebuji vykonnéjsi pocitace. Chté&ji vidét jasné prinosy a optimalni
reSeni. Védi, ze na dobrém vyuzivani IT hodné zavisi a uvédomuji si, Ze Spatné
pouzivané vypocetni prostiredky mohou jejich podnikatelské zaméry prodrazit nebo
dokonce zhatit.

V této souvislosti bychom mohli mluvit o nékterych podnikatelskych situacich,
jejichz nezvladnuti firmdm zpdsobuje potiZe a které naopak pfi svém zvladnuti
pomahaji ziskat konkurenéni vyhodu a realizovat jejich zaméry. Dobrym prikladem
mUze byt zdkaznicky orientovana architektura podnikovych procesd, jejimz cilem je
lepsi sluzba zakaznikovi ve stejné podobé a kvalité bez ohledu na to, kterym
kanalem je poskytovana. Takto unifikovana sluzba se da nabizet proaktivné a na
zdkladé zakaznikova opakovaného zajmu mu mdze byt kterymkoli kandlem uéinéna
nabidka.

Firmy, které vedle klasického telefonického kontaktu se zakaznikem otevrely
koncem 90. let prostFednictvim rychl;'/ch webovych apIikaci druhy, event. dalsi
zakaznlcky kanal, dnes zjistuji, Ze pfijem obJednavek ZJlstovanl zakaznického
z4jmu, nabidky a podobné operace se realizuji rGiznymi zpUsoby. To z hlediska
zadkaznika obvykle nepredstavuje konzistentni formu komunikace. Navic se obtizné
ziskava celkovy prehled o zédjmech zékaznik(, protoze jedna polovina dané cilové
skupiny komunikuje jednim kanalem, druha polovina druhym kanalem. Zajem
nékterych zékaznikd se mlZe projevovat i stfidavé prostiednictvim obou kanald.

V nékterych pfipadech maji tyto problémy objektivni pFic¢iny — naptiklad v ddsledku
akvizici, fuzi nebo zaélen&ni do subdodavatelského fetézce firma provozuje tfi rizné
ERP-systémy. V jinych ptipadech jde ovéem jednoznacné o disledek chybného
pfistupu, v némz infrastrukturni a technologické pozadavky prevazovaly nad
podnikatelskym pohledem. Ale ani objektivni pfi¢ciny neméni nic na tom, Ze jde o
nezadouci stav, na jehoz zakladech nelze stavét dalsi patra stavby.

Vychodiskem je konsolidace nékolika rozdilnych procest do jednoho, ktery by
sjednotil jak formu, tak zejména obsah obousmérné komunikace mezi dodavatelem
a zékaznikem. Takovy stav nemdze vzniknout bez velmi tzké spoluprace
podnikovych a IT manazerd. Podnikovi informatici si musi uvédomit, Ze jejich cilem
neni udrzet naklady na IT v rozumnych mezich a optimalizovat technické parametry
vypocetnich sluzeb. Primarnim Ukolem IT oddéleni je vnést informacni technologie
do podnikani a optimalizovat jejich vyuziti z hlediska podnikatelskych pfinosu.

Velmi ¢asto jsme také svédky debat o tom, jakym zplsobem ma byt IT zadlenéno
do podniku a jak ma byt rozdélena zodpovédnost za jeho vyuzivani. Ukazuje se, ze
zatimco je Ucelné centralizovat (konsolidovat) v IT oddéleni FeSeni technickych a
infrastrukturnich otdzek, pokud jde o vyuziti aplikaci (automatizace algoritmd,
poskytovani dat a informaci business procesim), za¢inaji prevazovat tendence
decentralizovat tuto zodpovédnost do podnikatelskych jednotek, tj. k vlastnikim
podnikovych procesi a jejich manaZzerlm. Elegantnim Feenim je vyjmout
specialisty zabyvajici se analyzou z IT oddéleni a prevést je do podnikatelskych
jednotek. Tim se zajisti, ze analytici, ktefi rozumé&ji datlim a informacim, budou
pracovat opravdu ruku v ruce a bok po boku s lidmi, ktefi jsou odpovédni za
podnikové procesy a vysledky prace analytikd pfimo vyuzivaji. Odpovédnost za
Uspéch implementaénich projektt pak nesou manazefi téchto jednotek.

Boj s komplexitou

Usili 0 jednodudsi vyuzivani IT zahrnuje celou fadu opatieni od technické roviny
(pouzivani hardwaru stejnych fad od jedné znacky, instalace stejnych struktur na



véech pracovidtich atd.) aZ po fizeni podnikovych procest na celopodnikové Grovni
(stejny algoritmus pro tytéZ Ukoly vykonavané na rlznych mistech, prace s jednémi
daty). Jejich spole¢nym jmenovatelem jsou standardizace a konsolidace. (Kromé
toho tu existuje pfima souvislost s outsourcingem).

Uloh a ¢innosti, z nichZ se sklddaji podnikové procesy, je velmi mnoho a neni
mozné, aby kazda z nich byla feSena v kazdém kanalu, kazdé aplikaci ¢i kazdé
datové zakladné oddélené a tfeba pokazdé jinak. Procesy je tfeba konsolidovat a
standardizovat. Opakované se vyskytujici problém je tfeba vyjmout ze
zodpovédnosti jednotlivych podnikatelskych jednotek, vyfeSit ho na jednom misté a
toto FeSeni poskytovat témto jednotkam jako sluzbu (viz vloZeny text na této
strané). Piikladem takovych problémd mdze byt zajisténi bezpednosti, zajisténi
zotaveni po havarii, fizeni pristupovych prav a mnoho dalsSich.

Urcitou roli bude také hrat celkové zjednoduseni procest, které by mélo vést k
jejich zprthlednéni. Takové procesy se daji Iépe fidit a jsou pochopiteln&jsi pro své
uzivatele. Pokud zakaznik nevi, jak si ma kyzeny produkt objednat, protoze
objednaci formular je slozity, pokud nevi, s kym ma komunikovat, pokud nevi, jak a
kterd data ma vyplnit, nebo pokud se dokonce cely proces musi pokazdé ucit
znovu, protoze je v kazdém kanale odlisSny, pak ma samoziejmeé Uplné jiné pocity,
nez v pripadé, kdy se mu pokazdé objevi stary znamy jednotny formular, ktery se
da vyfidit jednotnym zplsobem, bohaté& podporovanym jak softwarem, tak lidmi a
procesy.

Servisné orientovana architektura

Zmens$ovanim projektd se zkracuje doba jejich trvani a zmensuji se reditelské
tymy. Na druhou stranu se jednotliva feSeni musi pripojovat k zakladnimu systému.
Standardni infrastruktura, do které lze vSechna feSeni postupné vlozit, nabyva na
dlleZitosti. Modularizace nutné vede k ,zapouzdfovani® moduld a k nutnosti dobre
oSetfit jejich integraci a vzajemnou komunikaci prostfednictvim dobie definovanych
rozhrani. Cilem modularizace obecné je dale snaha o vétsi flexibilitu celého systému
- tak, aby bylo moZno moduly pfeskupit, vyménit za jiné a nebo provadét zmeény s
lokalizovanymi dopady.

Analytici se dnes shoduji na tom, Ze velké monolitické celopodnikové systémy stale
vice bréani zm&nam podnikovych procesl. Tyto systémy prakticky znemoZfuji pfidat
rychle a efektivné novy proces, resp. pripojit aplikaci, kterd noveé zfizeny proces
realizuje, nebo zavést vyrobek, ktery se bude proddvat jinym zplsobem, neZ se
predpokladalo v dobé zavadéni systému.

Klasické architektury navic ¢asto obsahuji propojeni mezi jednotlivymi
monolitickymi aplikacemi zavedenymi v rizné dobé&. Tato ad-hoc fedena propojeni
byvaji vysledkem historického vyvoje podnikovych procesd, které byly v dobé
svého vzniku zavedeny pro jednotliva oddéleni, zatimco dnes funguji napfic¢
oddélenimi. Jiné procesy kdysi nezahrnovaly zakaznika, zatimco dnes s nim musi
pracovat, nebo musi propojit klasicky ERP-systém s internetovym praéelim (které
vytvofilo novy prodejni kanal), s CRM-systémem, s aplikacemi dodavatelského
retézce atd.

Propojeni v sobé zahrnuji znalosti o tom, jaka data a Ukony potfebuje aplikace A od
aplikace B, co se ma predavat, v jaké formé a za jakych podminek se to ma
predavat a také kdy a kam se to ma predavat. Pokud zménime jednotlivé procesy,
musime zménit i odpovidajici propojeni. To samo o sobé neni velky problém.
Problémem se to stava v pripadé velkého poctu takovych propojeni, kdy naroky na
Udrzbu celého systému (kromé Udrzby algoritml je tfeba udrzovat i dotéend
propojeni) velmi vyrazné vzrostou.



Moderni podnikové systémy proto musi monolitické struktury nahrazovat
modularnimi feSenimi a ,Spagetovou" architekturu standardnimi rozhranimi
postavenymi na podnikové sbérnici sluzeb. Tento pFistup vede k servisné
orientované architekture SOA (Service Oriented Architecture).

Ilustrujme si cely problém na pfikladu firmy, ktera potrebuje zakaznikovi nabidnout
v jedné ucelené nabidce vyrobky tfi rdznych divizi vyuZivajicich tfi rzné ERP-
systémy (viz obr. 2). I kdyz informace o vyrobcich existuji v rozdilné podobé,
nemusi to jesté znamenat, ze je zdkaznik musi ziskavat pokazdé jinak. Pokud
definujeme proces i podminky, za kterych predava frizeni jednotlivym ERP-
systémim, a sjednotime de.nice dat o produktech, miZzeme ponechat poskytovani
informaci na onéch tiech rliznych systémech - a presto je zdkaznik dostane

v unifikované podobé.
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Takova architektura umoznuje resit i situaci, kdy sice chceme zakaznikovi
poskytnout konsolidovany a standardizovany proces nabidky zbozi, ale pfitom pred
nim nechceme skryt, ze vyrobky pochazeji z riznych divizi. Pro zdkaznika to mize
mit vyznam vzhledem k navaznosti automatizovaného procesu na kontaktni
pracovniky, konzultanty nebo na specifické odbytové procesy. Nasmérovani
zakaznika pak Ize realizovat jako specialni modul ¢i sluzbu, které obohati vyse
zminény proces.

Nesed’te s rukama v kliné

Skoro vsichni analytici pfijimaji principy nove architektury zaloZzené na sluzbach;
otazkou je, kdy bude tato architektura firmam skutecné k dispozici. Rada velkych
americkych firem jiz do tohoto pfistupu investovala - predevsim se prepsaly
nékteré ¢asti aplikaci (zejména ty, které byly vyvinuty in-house). Zkusenosti jsou
velmi povzbudivé — ukazuje se napfiklad, Ze neni nutné prepisovat vSechno
najednou, ale ze je velmi Ucelné zadit tam, kde jsou podnikatelské pfinosy nejvétsi.
Proto se hlavni Usili nyni soustreduje zejména na vylepseni zakaznicky
orientovanych sluzeb, zatimco mnoho daldich moduld se zatim nechava v plvodni
podobé.

Mensi firmy (a drtiva vétsina firem v CR jsou z amerického hlediska malé a stfedni

firmy) si nemohou dovolit zacit s pfepisovanim svych aplikaci samy a musi vyckat,
AT ’ Ia ] .7 r v iy r Ve . Ia

az jim dodavatelé ERP-systému dodaji méné monolitické a vice modularizované



aplikace, které budou lépe pfipravené pro standardy XML, event. pro sbérnici ESB.
Pfikladem muZe byt naptiklad Soft Cell nebo né&ktefi jini partnefi Progressu, ktefi uz
drive zacali sestavovat své systémy jako soubory jednotlivych procesnich funkci
nabizenych uzivatelim a jinym procestim jako sluzby. Toho se da docilit plynulou
migraci zejména takovych aplikaci, které byly dobfe architektonicky a modularné
navrzeny.

Nicméné béhem doby, nez budou systémy s novou architekturou k dispozici, se na
né mohou podniky v predstihu pfipravit. Takova priprava sice nebude zadarmo, ale
miZe sama o sobé& pfinést jisté podnikatelské prinosy. Podnik bude muset uvazovat
v analytické roviné a klast si otazky typu: Ktera data potfebuje zakaznik k tomu,
aby koupil zbozi? Jaké priceli ma poskytovat proces, kterym se bude nékup
realizovat? Je tento proces dobre popsan? Je standardizovan? Nebo jesté Iépe - je
konsolidovan? Jsou pozadavky na architekturu SOA pfipraveny? Délame vse proto,
aby se SOA uZ dnes stala souc¢asti b&Zného uvazovani uzivatell, zvlasté té&ch, ktefi
jsou na zakaznicky exponovanych mistech?

Odpovédi na tyto otazky mohou podniky privést k uziteCcnym Gvaham o vlastni
praci, o poskytované hodnoté a o komunikaci se zakaznikem.

Forrester: vydaje porostou

Z cerstvého prizkumu firmy Forrester vyplyva, Ze vétsina ze 195
dotazanych CIO americkych podniki planuje zvysit rozpocet IT - a to

v priméru o 6,4 procent. TEmér tFi ¢tvrtiny z nich predpokladaji, Zze klima

v oboru bude v poloviné pristiho roku jesté lepsi, nez nyni. Forrester
odhaduje, Zze Spojené staty jsou nyni v poloviné souc¢asného cyklu spotireby
IT, ktery zacal v roce 2001. Vydaje na hardware porostou v pristich ¢tyfech
letech mezirocné o devét procent, Gtraty za sité o Ctyri procenta a za
software o sedm procent. V roce 2005 se ovsem riist investic do softwaru
odhaduje pouze na tFi procenta, z cehoz nejvétsi cast pohlti nastroje pro
spravu systémt, ukladani dat a zajisténi bezpecnosti. KlicCovymi podnéty
pro nové investice budou podle Forrestera organické IT, X Internet,
webové sluzby a architektura SOA.

Duplicity kazi strukturu investic

~Pokud mam jedny hodinky, vim presné, kolik je hodin. Pokud mam dvoje
hodinky, uz si nemohu byt tolik jist." Stary vtip o hodinkach dobfe
vystihuje davno znamé téma boje s duplicitami, které poprvé nastolili
spravci databazovych systémil. Vtip z dnesniho pohledu zase az tolik
nezastaral, zvlast proto, Ze nékteré nepfijemné disledky redundanci se
znovu projevuji v oblasti algoritmického zajisténi funkci a procesti.

Odstranit redundanci znamena odstranit potencialni nesoulad nejen mezi
dvéma adaji, ale i mezi dvéma procesy, coz stoji ¢as a vyvolava naklady.
Udrzovat namisto jednoho procesu dva rlizné algoritmizované procesy je
velmi nakladné. Kdo rad déla jednu véc zbytecné dvakrat? A to nemluvime
o zvyseni rizika chyby pFi adrzbé. Vysledkem je, ze firmy stale investuji 80
procent béznych nakladd do udrzovani existujicich datovych zakladen a
existujicich softwarovych aplikaci a jen 20 procent do novych systémi.
Odstranéni duplicit konsolidaci do jednoho procesu (Ci alespon konsolidaci
vhodnych ¢éasti obou procesil) pomiiZe tento pomér obratit.



Mimochodem, vite, co mlizete udélat nejhorsiho, kdyz dvoje hodinky
ukazuji kazdé jiny cas? Koupit si tieti.

Jak prodavat aplikace

Z Gvah v c¢lanku vyplyvaji néktera doporuceni pro softwarové firmy ohledné
zptlisobu, jakym by mély prodavat aplikace zakaznikiim:

e Daleko vice nez drive se umét orientovat v hlavni ¢innosti zakaznika, na
zakladé téchto hlubsich znalosti budovat dlouhodoby zakaznicky vztah a
stat se skuteénymi dlivéryhodnymi poradci (trusted advisors).

o Neprodavat velké baliky, ale spiSe jednotlivé moduly i za cenu, ze se v
daném okamziku proda jen mensi cast softwaru a zrealizuje mensi projekt.
Moduly musi byt zaméreny na Feseni konkrétnich pozadavki, mély by mit
ze softwarového i podnikatelského hlediska charakter sluzby (¢im hloubéji,
tim Iépe) a mély by byt dobie pFipraveny pro zapojeni do vétsiho systému
se standardnim rozhranim.

e Prodavat na zakladé dobré znalosti zakaznickych pozadavk a vice se
vénovat skutecnym podnikatelskym potifebam. Neargumentovat
technickymi specifikacemi, spise konkrétnimi podnikatelskymi pfinosy.
Nezapominat na ekonomické vyhodnoceni a snazit se o co nejkonkrétnéjsi
vypocet navratnosti investic.

e Zménit pristup k tvorbé referencénich pripadd, které musi zietelné
artikulovat skutecné podnikatelské prinosy novych reseni. PFipadové
studie by mély daleko vice nez dfive odrazet hloubku porozuméni
zakaznikovu podnikani.
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