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Miedzynarodowe badanie Salesforce nad wspotczesng rolg IT w biznesie

a

O

O

Z miedzynarodowego badania Salesforce wynika, ze dziaty IT przechodzg w firmach ogromng
transformacje. Stajg sie strategicznym partnerem dla managerdéw, wspierajac wdrozenia innowacji do
zarzadzania doswiadczeniami klientow.

O

Tegoroczna edycja raportu Salesforce poswiecona roli IT w przedsiebiorstwach ukazuje rosngce znaczenie
technologii potrzebnych do wdrazania w firmach strategii ukierunkowanych na klientéw. Jednym z
waznych trenddéw jest reorganizacja firm pod takim katem, by dostarczac klientom jak najlepszych
doswiadczen w kontakcie z firma i jej produktami. Badania zebrano w publikacji C0Second Annual State of
IT Transformative insights and growing trends from over 2,200 global IT Trailblazers".[O

O

Bez IT nie ma zadowolonych klientéw

O

Badanie dowodzi, ze obszar IT jest obecnie kluczowy do realizacji w firmach modelu zarzadzania opartego
na zapewnieniu klientom jak najlepszych doswiadczen w kontakcie z marka. Jednoczesnie w raporcie
wyraznie podkreslono, ze dziaty technologiczne musza Scislej niz kiedykolwiek wspotpracowac z
pracownikami z obszaréw rynkowych O sprzedazy, marketingu i obstugi klienta. Jest to konieczne,
poniewaz wdrazane innowacje sg tylko wtedy skuteczne, gdy stanowig wypadkowg wspdlnej pracy tych
obszaréw.

O

Warto zaznaczy¢, ze klient to nie tylko nabywca zewnetrzny, ale takze wewnetrzny - czyli po prostu
pracownik. 81% pracownikdw wymaga od swoich pracodawcéw, by ich firmy zapewnity im ten sam
poziom technologii, z jakiego korzystajg prywatnie. Az 78% zespotow IT uwaza, ze projekty zwigzane z
dostarczaniem pracownikom dobrych cyfrowych doswiadczen majgq wyzszy priorytet niz dwa lata temu, a
dla 70% zadowolenia pracownikéw jest waznym wskaznikiem sukcesu.d

O

Kluczowe wnioski z raportul]

O

1.0Zacieraja sie granice miedzy dziatami IT i pionami biznesowymi [J

Dziaty IT przezywajg dzi$ najwieksza, historyczng zmiane swojej roli. Przestajg by¢ traktowane jak
generator kosztéw, ktdrego gtdwnym celem jest troska o infrastruktur. Za to staty sie strategicznym
dostawca ustug, dzieki ktérym firma osigga przychody, buduje przewage i sprawniej przechodzi cyfrowg
transformacje.d

O

2.0Innowacyjnos¢ na duzg skale, a brak umiejetnosci pracownikéow ITO

Zespoty IT coraz czesciej twierdzg, ze ich kluczowym priorytetem jest tworzenie innowacji, ktére w dobie
transformacji cyfrowej sg niezbedne do wyrdznienia sie na rynku i utrzymania silnej pozycji. Niestety
obszar IT ma do czynienia z krytycznymi lukami kompetencji [0 powszechnym problemem sg niedostatki
specjalistow i umiejetnosci zatrudnionych pracownikéw.

O

3.00IT walczy o szybkos¢O

Szybkos$¢ dostarczania rozwigzan znajduje sie wsrod najwazniejszych priorytetédw zespotow IT i jest
jednym z kluczowych wskaznikéw ich skutecznosci. Aby poprawi¢ wyniki, najczesciej poszukuje sie
rozwigzan zapewniajacych szybki rozwdj oprogramowania (low-code) i szybkie wdrozenia (m.in.
rozwigzania z chmury). Wiekszos¢ lideréw IT chce udostepni¢ uzytkownikom biznesowym narzedzia do
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samodzielnego budowania pozgdanych aplikacji, oczywiscie w ograniczonym zakresie [0 ze wzgledu na
wymagany poziom bezpieczenstwa.d
O

4.0IT przygotowuje sie na sztuczng inteligencje (AI)O

Powszechny dostep do sieci i technologii mobilnych zmienia oczekiwania klientow w stosunku do biznesu.
Jednak nie wszystkie zespoty informatyczne sg wcig¢ przekonane, ze nalezy juz teraz siegac po
rozwigzania z zakresu sztucznej inteligencji. W ciggu najblizszych 12-18 miesiecy co trzecia firma (34%)
zamierza wdraza¢ Al w catej organizacji, 37% w konkretnym dziale, a 22% planuje testowe.
eksperymentalne wdrozenie. Firmy z grupy high performers planujg wdraza¢ rozwigzania Al w catej
firmie szybciej niz underperformers.]

O

Segmentacja badanych firm lepiej oddaje trendy

Podobnie jak inne badania Salesforce, takze i to przeprowadzono w trzech segmentach rynku, dzielgc
firmy wg kategorii osiagnie¢ rynkowych. O
O

- high performers O to grupa firm, w ktérych wydajnosc i skutecznosc IT sg oceniana jako znakomite
(15% respondentow),d

- moderate performers O tu wydajnos¢ i skutecznos$¢ IT oceniana jest powyzej sredniej (61%
respondentow),

- underperformers [ obszar IT oceniany przecietnie lub ponizej sredniej (24% respondentéw).d
O
O

Podziat pomiedzy IT i biznesem zaciera sie[]

Rola dziatow IT ewoluuje w strone centrum tworzenia ustug dostarczajacych konkretne wartosci
biznesowe. Model, w ktérym CIO jest opiekunem infrastruktury, odchodzi w przesztos¢. W nowym modelu
obszar IT jest motorem innowacji, ktére wspierajgq konkurencyjnos¢ firm. W ciggu najblizszych 12-18
miesiecy az 71% dziatéow IT bedzie petni¢ te wtasnie funkcje.O

O

Niezaleznie od struktury organizacyjnej firmy, klienci widzg tylko jedng organizacje i zyczg sobie, aby
wszystkie interakcje ze sprzedaza, serwisem czy marketingiem byty spdjne. Zapewnienie spdjnosci w
obszarze doswiadczen klienta wymaga od IT konsolidowania dynamicznych i réznych danych. 61% CIO
twierdzi, ze w ciggu najblizszych 12-18 miesiecy priorytetem bedzie wdrozenie technologii dajacej
catosciowg wiedze o kliencie (Single Customer View). Zespoty high performers 3,2 razy czesciej niz
underperformers oceniajg to jako priorytet krytyczny.O

O

Pomimo iz Single Customer View jest dla wiekszosci firm IT niezwykle istotne, tylko 29% CIO twierdzi, ze
do dzis zintegrowali 75% lub wiecej posiadanych zrodet danych. Najwazniejsze czynniki hamujace
integrowanie danych w tym obszarze to obawy zwigzane z bezpieczenstwem i prywatnoscig, trudne do
zintegrowania starsze systemy oraz brak widocznosci danych. Ten ostatni czynnik zwigzany jest z tym, ze
dziaty IT nie kontroluja bezposrednio az 42% technologii w swoich przedsiebiorstwach, a rozwigzania
technologiczne bedace poza zarzadzaniem IT utrudniajg dostep do danych.[d

O

Wspotpraca miedzy IT a biznesem wcigz jest daleka od ideatu. 74% lideréw IT uznaje zadowolenie
biznesu za kluczowy wskaznik swojej skutecznosci. Mimo to zespoty informatyczne obecnie sg w stanie
dostarczy¢ srednio 56% inicjatyw zgtoszonych przez biznes, a potrzebnych do zarzadzania zadowoleniem
klientéw. Innymi stowy, prawie potowa zyczen kierowanych przez biznes do IT pozostaje niezrealizowana.
Jest to potencjal, ktory firmy powinny wykorzysta¢ do budowania swojej przewagi w przysztosci.(d
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O
Innowacyjnos$¢ nabiera tempa, a w obszarze IT wcigz wystepujg lukild

Na drodze do zdystansowania konkurencji innowacyjnos¢ jest dla biznesu priorytetem numer jeden,
natomiast tylko dwie trzecie (65%) dziatow IT uznaje jq za kluczowa. IT wcigz spedza ponad potowe
(54%) czasu na zadaniach zwigzanych z utrzymaniem infrastruktury. Aby uzyskac wiecej czasu na
projekty innowacyjne, 81% dziatéw informatycznych zmierza do zautomatyzowania rutynowych zadan w
ciqgu najblizszych 12-18 miesiecy.

O

Technologie, ktére bedg miaty najwiekszy wptyw na transformacje biznesu do roku 2020 i bedg
dominowaty w innowacyjnych projektach to cloud computing, Al oraz technologie mobilne. Niestety,
rozwoj innowacyjnych inicjatyw hamuja luki w umiejetnosciach niemal w kazdym obszarze IT oraz braki
kadrowe. Niedostatek kompetencji, najwiekszy w dziedzinie mobilnosci i bezpieczenstwa, stwarza duze
problemy zespotom informatycznym. Liderzy IT obawiajg sie, ze w ciggu najblizszych dwdch lat luki te
rozszerzg sie takze na obszar IoT oraz analize danych.O

O

IT walczy o szybkoséO

Szybkos¢ dostarczania rozwigzan to jedno z najwiekszych wyzwan zespotow IT. Chodzi gtdownie o
skracanie cykli rozwojowych, tworzenia i wdrazania aplikacji oraz realizacji projektow. Niespetna potowa
(45%) CIO potrzebuje jednego miesigca, by zaprojektowac i prototypowac aplikacje pod wymagania
biznesowe. 47% potrzebuje miesiqca, by wdrozy¢ nowg aplikacje. Aby médc szybciej dziataé, potowa
szeféw IT decyduje sie na rekrutacje nowych pracownikéw (49% w ciggu najblizszych 12-18 miesiecy).
Druga potowa woli wybra¢ rozwigzania do szybkiego tworzenia aplikacji. Prawie dziewie¢ na dziesieciu
CIO (88%) korzysta juz lub planuje korzystac z rozwigzan low code w ciggu najblizszych 12-18 miesiecy.
Jednak firmy z grupy high performers 2,9 razy czesciej od underperformers przyznajq, ze jest to ich
priorytet. [

O

Walka o szybkos$¢ wyzwala rowniez nowy trend O tzw. citizen development. Polega on na przekazywaniu
przez IT uzytkownikom biznesowym narzedzi do samodzielnego tworzenia aplikacji i rozwigzan. Citizen
development wymaga jednak od IT uruchomienia odpowiednich programéw szkoleniowych dla
uzytkownikow biznesowych. Obecnie tylko co czwarta firma (24%) moze sie pochwali¢ wdrozeniem
takiego modelu dziatania, ale az 74% firm planuje w ciggu najblizszych 18 miesiecy stworzy¢
uzytkownikom biznesowym mozliwo$ci samodzielnego tworzenia aplikacji.[d

O

O

IT przygotowuje sie na sztuczng inteligencjeld

Trzy czwarte klientdow z segmentu B2B i 51% konsumentéw (B2C) oczekuje, ze do roku 2020 firmy bedg
przewidywac ich potrzeby jeszcze przed podjeciem z nimi kontaktu. Na te liczbe naktadajg sie
oczekiwania ponad 65% pracownikow, ktérzy uwazajg, ze Al do 2020 roku znacznie zautomatyzuje ich
prace. Jednoczesnie tylko 20% CIO twierdzi, ze ich plany technologiczne dotyczace Al sg catosciowo
zdefiniowane. Co ciekawe, plany takie 2,9 razy czesciej w stosunku do Underperformers posiadajg
zespoty firm z grupy high performers.d

O

Rola IT w Polsce i Europie Srodkowowschodniej [

Zmiana roli, jaka IT odgrywa w przedsiebiorstwach, to trend globalny. Wszedzie widoczna jest
koniecznos¢ poprawy relacji i wspotpracy obszaru informatyki z biznesem. Jak pokazato badanie KPMG
(The Creative CIO, 2016), az 67% CIO z krajow Europy Centralnej oczekuje, ze ich rola w organizacji
nabierze strategicznego znaczenia [0 managerowie chca koncentrowac sie na realizacji projektow
generujacych zyski firmy (tak twierdzi 63% CIO). O

|
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W poréwnaniu do sredniej Swiatowej, Polska i inne kraje CEE dostrzegajgq wiekszg potrzebe posiadania
przez firme strategii cyfrowej, jednakze powstajgce dla tego obszaru strategie, rzadziej niz w innych
krajach majg charakter korporacyjny O zazwyczaj sq przygotowywane dla poszczegdlnych obszaréw
biznesowych. O

O

Na Swiecie wtascicielem strategii cyfrowej jest najczesciej zarzad firmy, natomiast w Polsce i innych
krajach CEE strategia cyfrowa czesto znajduje sie w rekach dziatéw IT. Powoli zaczyna jednak rosnac
liczba szeféw ds. cyfryzacji (CDO), petnigcych role tacznika IT i biznesu. Zadaniem tych manageréw jest
szeroko pojeta digitalizacja przedsiebiorstw.[]

Obecnie tylko jedna na pie¢ organizacji z obszaru CEE zatrudnia CDO (19%). Warto tez wspomnie¢, ze IT
w obszarze CEE boryka sie z takimi samymi problemami jak reszta swiata O kluczowym wyzwaniem,
wedtug 71% respondentdéw jest brak lub niedostatek kompetencji w zakresie rozwoju oprogramowania.]
O

Informacja o badaniu:

O

Raport [OSecond Annual State of IT Transformative insights and growing trends from over 2,200 global IT
Trailblazers" powstat na podstawie badania grupy 2263 petnoetatowych szeféw IT (CIO) zatrudnionych
m.in. w Stanach Zjednoczonych i Kanadzie, Holandii, Irlandii, Niemczech i Wielkiej Brytanii. Petna tres¢
raportu jest dostepna pod adresem: [
https://secure.sfdcstatic.com/assets/pdf/misc/2017-state-of-it-report-salesforce.pdfd

O

Odsetek szefow IT, ktérzy zgadzajq sie z nastepujacymild
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doswiadczeniem klienta majg wyzszy priorytet niz 2 lata temud
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wszystkimi dziatami biznesowymi jako strategiczny priorytetd
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