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Abstrakt: V tomto desetiletí nás v oblasti IS/ICT čekají ještě dramatičtější změny než v posledním desetiletí minulého století. Budou se týkat jak uživatelských organizací, tak dodavatelů produktů a služeb IS/ICT. Cílem článku je vyjasnit tyto změny a naznačit, jak se uživatelské a dodavatelské organizace mohou na nadcházející změny připravit.
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1. Úvod
V příspěvcích na konference SI‘03 a SI‘04 jsme s G.Feuerlichtem [Feuerlicht, Voříšek, 2003] [Feuerlicht, Voříšek, 2004] analyzovali poslední vývoj informatických služeb ve světě. Z analýzy vyplynulo, že převažující formou dodávky aplikační funkcionality do uživatelských organizací v druhé polovině tohoto desetiletí bude s vysokou pravděpodobností outsourcing a zejména jedna z jeho variant „software jako služba“, resp. ASP (Application Service Providing). Stále větší využívání externě dodávaných informatických služeb bude mít vliv na trh s IS/ICT i na řízení podnikové informatiky. V posledním roce autor článku provedl na toto téma další analýzy a řadu interview s přeními informatickými experty v České republice - Martin Bednár, SAP ČR, Radim Hradílek, IBM ČR, Jan Kameníček, HP ČR,  Jiří Polák, Deloitte&Touche. Hlavním závěrem analýz a těchto diskusí je predikce, že v tomto desetiletí nás v oblasti IS/ICT čekají ještě dramatičtější změny než v posledním desetiletí minulého století. Budou se týkat jak uživatelských organizací, tak dodavatelů produktů a služeb IS/ICT. Cílem článku je vyjasnit tyto změny a naznačit, jak se uživatelské a dodavatelské organizace mohou na nadcházející změny připravit.
2. Hlavní trendy v užití IS/ICT v podnikové sféře

Tato část textu shrnuje trendy, o kterých se autor domnívá, že budou mít podstatný vliv na budoucí využívání IS/ICT v uživatelských organizacích a tím také na strukturu IS/ICT trhu.
2.1 Strategický význam ICT nepominul

Před necelými dvěma roky Nicolas Carr publikoval v Harward Business Review provokativní článek „Na IT nezáleží“ [Carr, 2003], ve kterém prohlásil informační a komunikační technologie za komoditu dostupnou všem, přirovnával ICT k železnici a elektrické energii a argumentoval, že v současné době již nelze pomocí ICT dosáhnout strategické výhody nad konkurencí.

Od té doby proběhla na toto téma jak v ČR, tak ve světě bouřlivá diskuse. Většina diskutujících, včetně autora tohoto článku je toho názoru, že Carr má sice v mnohém pravdu, ale jeho omylem je, že posuzuje vliv a význam ICT odděleně od modelu podnikání, podnikových procesů a podnikové kultury. Významnou odlišností ICT od železnice nebo elektřiny je, že ICT daleko hlouběji pronikají do podnikových procesů a do stylu řídící i výkonné práce. Proto co může podniku (nebo státu) přinést konkurenční výhodu nejsou samotné ICT, ale vhodné propojení ICT s modelem podnikání, s podnikovými procesy a s podnikovou kulturou. Má-li toto propojení unikátní charakter, které vede k tomu, že podnikový proces produkuje produkt/službu s vyšší užitnou hodnotou a/nebo s nižší cenou, pak přináší podniku strategickou výhodu.

M.Bednár se v interview k významu ICT vyjádřil takto: „Nasazení ICT se dnes skádá ze dvou typu aplikací:

· aplikací na podporu podnikových procesů (backoffice, logistika, CRM atd.),

· aplikací realizujících podnikové procesy, tj. proces existuje jen v digitální podobě (elektronické bankovnictví, mobilní telefonie, digitální letenka atd.).

V první oblasti lze získat konkurenční výhodu kombinací ICT s  jedinečnou kulturou a, know-how. Tato kombinace je jedinečná pro každou firmu, z nítaké  vyplývá schopnost firmy fungovat efektivně, flexibilně a se správnými prioritami. Chápání významu a potenciálu ICT je strategické, protože bez ICT zůstávají další aktiva firmy jako know-how, kultura a motivační systém nevyužity. V druhé oblasti jde o produkt, jeho vlastnosti a jeho včasné nasazení na trh. Zde platí to, co v každé jiné oblasti – kdo je první, získává zásadní konkurenční výhodu.“
Pro podporu výše uvedených tvrzení se lze odvolat např. na úspěchy firmy Wal-Mart. Z české praxe můžeme uvést příklad, který byl v r. 2004 publikován na www.ihned.cz: „Společnost Czech Courier, provozující na českém a slovenském internetu projekt kurýrní služby eKurýr (www.ekuryr.cz), získala od 1. května 2004 zastoupení mezinárodní kurýrní společnosti SkyNet Worldwide Express pro Českou a Slovenskou republiku. Czech Courier byla založena v roce 1999 jako česká společnost zaměřená na expresní přepravu zásilek s vysokou přidanou hodnotou. Ta spočívá především v unikátním elektronickém systému eKurýr. Společnost se aplikací tohoto systému do reálného provozu stala průkopníkem využívání internetu jako nové obchodní platformy v oblasti nabídky kurýrních služeb.“
Ne každá nová technologie je pro organizaci významná, ale promeškat využití významné, může být osudné. Například poskytovatelé ubytovacích služeb, kteří doposud nenabízejí svoje služby přes www, přicházejí o podstatnou část klientely, která si zvykla využívat tento komunikační kanál.

Není pravdivé často akceptované tvrzení, že pomocí standardní technologie, která je dostupná všem (např. standardního ERP nebo CRM) není možné dosáhnout strategické výhody. Důvodem je, že unikátní propojení standardního ERP s podnikovými procesy může konkurence okopírovat velmi obtížně.

Zajímavý je v této souvislosti názor J. Kameníčka: „ICT dosud není 100% komoditou. Charakter komodity mají hardware, operační systém a office aplikace, ale aplikace typu ERP, CRM a BI tento charakter dosud nemají. Implementace, customizace a integrace těchto aplikací je dosti složitá. Dobré propojení funkcionality těchto standardních aplikací s podnikovými procesy může přinést strategickou výhodu.

Dalším faktorem podporujícím strategický význam ICT je neustálý růst nároků všech stupňů řízení na včasnost a kvalitu informací pro rozhodování v globální ekonomice. Ohledně rychlosti reakce podniku na významné události např.Gartner (2004) uvádí:

· v r. 2002 stačilo většinu cílů realizovat do 2 měsíců,
· v r. 2004 to již je 1 měsíc,
· v r. 2006 to bude 14 dní,
· v r. 2008 to bude 7 dní,
· a v r. 2010 to bude již ten samý den.

Nejde ani tak o to, zda se tato předpověď přesně naplní. Významný je trend zkracování doby reakce na externí události, který, jak se jeví z dnešního pohledu, je nezpochybnitelný. 

Dílčí závěr 1: 
Strategický význam ICT nepominul, ale není ho možné  naplnit stejnými  cestami jako v minulosti. Strategické výhody nelze dosáhnout pouze nasazením určité technologie. Předpokladem je unikátní a efektivní propojení ICT s podnikatelským modelem, podnikovou kulturou a podnikovými procesy, které podniku umožní zvyšovat rychlost reakce na významné události, snižovat náklady, zvyšovat kvalitu a/nebo poskytovat nové produkty/služby zákazníkům.Budoucí informatické projekty musí být proto zaměřeny tímto směrem.
2.2 Posilování procesní orientace firmy i jejího ICT 

Již v posledním desetiletí minulého století bylo zřejmé, že útvarově řízená organizace naráží na problémy, které lze jen velmi těžko překonat (zájmy jednotlivých podnikových útvarů mohou být v rozporu s celopodnikovými cíli; nejednoznačný, někdy dokonce nedefinovaný způsob průběhu zákaznických objednávek firmou; těžce predikovatelná doba reakce podniku na významné události atd.). Odpovědí na tyto problémy bylo zavádění procesní orientace firmy, jejíž schéma je uvedeno na obr. 1 [Voříšek a kol., 2003]. S ohledem na argumenty uvedené v části 2.1. význam procesního řízení firmy stále roste.
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V procesně orientované firmě klíčovými podnikovými procesy jsou:

· formulace strategie a její prosazení,
· vývoj nového produktu/služby,
· definice a optimalizace procesu výroby a dodávky produktu/služby (postup, technologické zdroje, lidé-znalosti), 

· řízení dodavatelského řetězce (od integrace dodavatelů po zapojení zákazníků).
Snahou procesně řízených organizací je dospět do stavu tzv. událostmi řízené organizace a organizace pracující v reálném čase. To znamená, že organizace má (většinou pomocí IS/ICT) aktivována čidla, která indikují vznikající události (příchod objednávky, čas k podání daně z DPH, výpadek výrobní linky,…). Jakmile událost vznikne, ihned se spouští proces, který zajišťuje reakci podniku na příslušnou událost. Výsledná reakce podniku musí přijít v reálném čase, tj. v čase, který je optimální z hlediska dodavatelského řetězce, externího partnera, zákazníka apod.
Tomuto trendu se přizpůsobuje i samotné ICT podniku, tj. řada podniků přechází na procesní řízení vlastního IS/ICT. De facto standardy jsou v této oblasti metodiky ITIL a COBIT.
ICT trh odpovídá na přechod k procesnímu řízení relativně širokou nabídkou nástrojů pro modelování podnikových procesů, pro optimalizaci, monitoring a řízení probíhajících procesů. Standardy v této oblasti definuje sdružení OASIS - The Organization for the Advancement of Structured Information Standards [OASIS, 2005].
Úspěch procesního řízení je podmíněn řadou kritických faktorů úspěchu. Mezi nejvýznamnější patří:

· změna způsobu uvažování podnikových manažerů. Procesní řízení vyžaduje jiné znalosti a dovednosti než klasické útvarové řízení a někteří manažeři je nemají a nejsou tím schopni přijmout ani aplikovat nové zodpovědnosti a pravomoci z procesního řízení vyplývající,
· vhodně zvolená podrobnost definice podnikového procesu a její skloubení se znalostmi zaměstnanců vykonávajících příslušný proces [Voříšek, 2000]. Detailní definice procesu umožňuje využití méně kvalifikovaných ale dobře vyškolených pracovníků (viz např. práce v automobilkách), ale na druhé straně znemožňuje využití kreativity pracovníků a snižuje flexibilitu procesu (zkuste si např. v McDonalds objednat řízek),
· vhodně zvolená vyspělost procesů. CMM [CMM, 2002] definuje šest úrovní vyspělosti procesu. Nejnižší úrovní je neexistující proces a nejvyšší je optimalizovaný proces. Není však rozumné každý podnikový proces navrhovat na nejvyšší šesté úrovni. Tato úroveň zbytečně prodražuje ty procesy, které nejsou pro firmu životně důležité a které se vykonávají s malou periodicitou,
· vhodné využití procesních metodik a standardů. Při implementaci procesního řízení je vhodné využít metodiky a standardy vypracované pro tyto účely – např. výše zmíněné metodiky ITIL a COBIT. Zkušenosti z procesně orientovaných projektů ukazují, že je velmi nebezpečné aplikovat doporučené standardy mechanicky. Každou z metodik je nutné přizpůsobit specifickým podmínkám konkrétního podniku. To si neuvědomují některé firmy, které přistupují k projektu definujícího podnikové procesy jako k projektu, kterým se instaluje standardní softwarový produkt. 

Dílčí závěr 2: 

Imperativem doby je procesně řízená firma a procesně řízené ICT. Zavedení procesního řízení je ale dlouhodobá aktivita vyžadující specifické znalosti a dovednosti a narážející na specifické kritické faktory úspěchu.
2.3 Řízení vztahu podnikových a ICT procesů na bázi informatických služeb
Problémem, který se táhne historií podnikové informatiky jako červená niť, je optimální provázání byznysu a ICT. Již více jak 50 let hledají informatici a uživatelé optimální formu vzájemné komunikace a optimální rozdělení zodpovědností za náklady a přínosy informatických projektů. Zdá se, že se v této oblasti blýská na lepší časy, a to díky novým metodám řízení vztahu byznysu a informatiky využívajících jako základního prvku rozhraní mezi byznysem a informatikou informatickou službu, která se popisuje formou SLA (Service Level Agreement). Jedna z těchto metod – metoda SPSPR – byla popsána např. v [Voříšek, Dunn, 2001]. Výhodou metody SPSPR je, že definuje obsah komunikace uživatelů s informatiky, který není zatížen technologickými pojmy, a že jasně vymezuje zodpovědnosti různých typů manažerů (TOP manažer, vlastník byznys procesu, CIO, vlastník ICT procesu, manažer ICT zdroje), za přínosy a náklady ICT.
Podobně jako procesní řízení naráží i řízení informatických služeb v praxi na řadu kritických faktorů. Mezi nejvýznamnější patří:

· schopnost vlastníků byznys procesů definovat požadavky procesů na ICT formou SLA,
· zaměření informatických služeb. Nové ICT služby by měly být zaměřeny na zlepšení výkonu firmy, na úzká hrdla podnikových procesů a na kontinuitu byznysu. V případě, že se ICT služby nevztahují k byznys procesům, ale k podnikovým útvarům, bývají požadavky na ICT služby naddimenzovány (útvar např. vyžaduje vyšší dostupnost služby než je nezbytně nutné) a odvozeny od partikulárních zájmů útvaru, nikoliv od celopodnikových cílů,
· schopnost ICT manažerů dobře nadefinovat a řídit ICT infrastrukturu, která umožní poskytování smluvených škálovatelných ICT služeb.
Dílčí závěr 3: 

Řízení vztahu byznys – informatika na bázi informatických služeb je zatím nejlepší odpovědí na dlouhodobé problémy komunikace mezi informatikou a byznysem. Vyžaduje však od obou stran nové znalosti a dovednosti.
2.4 Důraz na řízení přínosů investic do ICT

ICT krize z počátku tohoto desetiletí vyvolala zvýšení důrazu na řízení přínosů investic do ICT. Progresivně řízené podniky již neinvestují do ICT bez důkladné analýzy návratnosti investice a odmítají financovat dlouhotrvající ICT projekty, protože jejich rizika jsou velmi vysoká.
Stále více TOP manažerů požaduje po svých CIO, aby zajistili, že vývoj výdajů do ICT bude korelován s vývojem obratu firmy a že nebudou odstartovány projekty, které negarantují zlepšení výkonu firmy. Je však otázkou, za jakých předpokladů mohou CIO tato očekávání naplnit. 

První požadavek vyžaduje škálovatelnou ICT infrastrukturu a škálovatelné ICT procesy. Provozuje-li ale podnik informační systém na vlastní ICT infrastruktuře, není škálování příliš reálné. Podnik musí dimenzovat ICT infrastrukturu na maximální očekávaný výkon a inkrementální změny směrem nahoru nebo dolů (např. odprodej dočasně nepotřebního hardware, nepotřebných SW licencí nebo dočasně nepotřebných ICT specialistů)  jsou téměř vyloučené. Vyřešení tohoto požadavku je možné pouze nákupem externích služeb, kterému se budeme věnovat v následujícím odstavci.
Splnění druhého požadavku – garance zvýšení výkonu firmy - nemůže zajistit samotný ICT útvar. Požadavek je splnitelný pouze vhodným rozložením odpovědností ICT a byznys manažerů – např. dle výše zmíněného SPSPR modelu. Za přínosy objednaných ICT služeb je dle tohoto modelu zodpovědný vlastník byznys procesu, který musí cenu ICT služby připočítat ke všem ostatním nákladům procesu a potom vyhodnocovat efektivitu byznys procesu. Je-li cena ICT služby příliš vysoká, musí slevit ze svých požadavků (např. omezit funkcionalitu, snížit počet uživatelů služby, spokojit se s nižší dostupností služby apod.). Naopak CIO je zodpovědný za náklady ICT služby a za to, že tyto náklady jsou stejné nebo nižší, než je průměrná cena srovnatelné služby na ICT trhu.
Z hlediska trendů přináší ICT trh podnikům jednu pozitivní a jednu negativní zprávu. Tou pozitivní je, že díky přesunu výroby řady ICT produktů do Číny a do Indie budou jejich ceny klesat, a to možná ještě rychleji, než udává Moorův zákon. Tou negativní je, že požadavky na obsah, objem a kvalitu ICT služeb budou v podnicích růst a to s vysokou pravděpodobností ještě rychleji, než budou klesat ceny ICT produktů. Důvodem jsou trendy zmíněné v odstavcích 2.1 a 2.2.
Dílčí závěr 4: 

Dobře řízené podniky chtějí mít ICT výdaje pod kontrolou. Vývoj výdajů do ICT musí odpovídat vývoji obratu firmy. Předpokladem úspěchu v této oblasti jsou škálovatelné ICT služby a jasné rozdělení zodpovědností za přínosy a náklady ICT mezi byznys a ICT manažery.
2.5 Nákup externích ICT služeb místo nákupu ICT produktů
Snaha o soustředění podnikových aktiv na hlavní předmět činnosti a tím snaha o outsourcing podpůrných podnikových procesů a dále snaha o nákup škálovatelných ICT služeb (na principu „pay as you go“) přivádí podniky stále častěji na cestu k outsourcingu ICT. 

Průzkum zaměřený na rozsah využívání outsourcingu ICT v uživatelských organizacích, který provedla společnost PMP Research v roce 2004, ukazuje že více jak pětina uživatelských organizací spotřebovává více jak polovinu svého ICT rozpočtu na outsourcing a že téměř dvě třetiny  organizací očekávají v budoucnu stejné nebo větší výdaje na outsourcingové služby – viz obr. 2 a obr. 3.. 
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Rozhodování o tom, co vlastnit a co nakoupit jako externí službu není jednoduché. Podnik by měl mít vypracovánu tzv. sourcing strategii a dle ní pak realizovat dílčí rozhodnutí. Vypracování sourcing strategie i dílčí rozhodnutí jsou komplikovaná, protože je třeba vyhodnotit množství variant, z nichž každá má jiné kritické faktory úspěchu [Feuerlicht, Voříšek, 2003]. Mezi uvažované varianty je třeba zařadit:

1) BPO (Business Process Outsourcing), ve kterém se vyčleňuje celý podpůrný podnikový proces – např. účetnictví nebo doprava – včetně ICT zdrojů na jeho podporu,

2) outsourcing komplexního IS/ICT, ve kterém se na vybraného externího partnera převádějí všechny ICT služby, procesy i zdroje,
3) částečný outsourcing ICT, ve kterém se vyčleňují některé ICT služby, procesy a zdroje. Částečný outsourcing má velké množství podvariant:
a) „klasické ASP“ – externí poskytovatel provozuje na své infrastruktuře vícezákaznickou aplikaci (tj. software aplikace pracuje pro mnoho uživatelů současně). Příkladem je služba firmy SalesForce, která poskytuje funkcionalitu CRM více jak 100 000 uživatelům současně,

b) ASP provozuje jednozákaznické aplikace (např: – SAP R/3) na své infrastruktuře, ale ICT infrastruktura je aplikacemi sdílena. Příkladem takové firmy je Corio,

c) dtto jako varianta b), ale ICT infrastruktura je dedikovaná pro každého zákazníka,
d) zákazník provozuje aplikaci na své infrastruktuře, outsourcována je správa infrastruktury,
e) outsourcována je ICT infrastruktura, ale zákazník si na ní provozuje vlastní aplikace a sám si je spravuje,
f) externí správa koncových stanic,
g) externí provoz Call centra,
h) atd.

4) outsourcing vývoje aplikace.

Poslední analýzy [Voříšek, Feuerlicht, 2005] a predikce [Cohen, 2004] ukazují, že převažujícími formami outsourcingu v budoucnu budou formy 1), 2) a 3a). 
Například podle vyjádření R.Hradílka IBM předpokládá, že většina zákaznických firem přejde do r. 2010 na komplexní outsourcing svého IS/ICT.

Stejně jako v případě předcházejících trendů, je i efektivní využití outsourcingu spojeno s řadou kritických faktorů úspěchu:
· zvolení vhodné varianty outsourcingu,

· zvolení vhodné granularity ICT služeb. V prvním krajním případě může být ICT službou celá funkcionalita ERP, v druhém krajním případě může být službou jediná transakce (např. objednání letenky přes webovou službu),

· controlling ICT služeb umožňující detailní analýzy nákladů ICT služeb, procesů a zdrojů. Bez dobrého controllingu nelze zjistit, co je cenově výhodnější – interní nebo externí dodávka,
· kvalita rozhodnutí, zda zajistit ICT službu interně nebo ji nakoupit od externího poskytovatele, závisí na kvalitě informací o ICT trhu (externě nabízených službách) a na kvalitě sourcing strategie.

Specifický kritický faktor outsourcingu formuloval M.Bednár: „Outsourcingová smlouva může výrazně zkomplikovat restrukturalizaci podniku a inovační snahy v oblasti ICT. Když se podnik zbaví know-how v oblasti ICT, může se dostat v otázce rozvoje ICT do nevýhodné pozice.

Dílčí závěr 5: 

S vysokou pravděpodobností se dá předpokládat, že do konce desetiletí outsourcing a zejména jedna z jeho forem – ASP – bude převažující formou dodávky informatických služeb.
3. Dopady trendů do uživatelských organizací

Jestliže se v uživatelských organizacích prosadí výše popsané trendy, pak můžeme očekávat následující dopady:

· stále více rozhodnutí o využití ICT se bude přesouvat do kompetence vlastníků podnikových procesů a do strategického řízení. To bude vyžadovat změny v kvalifikačních nárocích na tyto typy manažerů. Manažeři, kteří budou rozumět tomu, jak s pomocí ICT vytvořit nový produkt  nebo službu a jak získat nové zákazníky budou nepostradatelnými členy vrcholového vedení podniku [Santosus, 2004],
· pracovníci ICT útvaru budou muset umět demonstrovat hodnotu ICT vůči byznysu a nabízet nové možnosti využití ICT v byznysu. Dobrým příkladem je firma Wal-Mart, ve které dle vyjádření CIO -J.Careyho, členové jeho týmu sedí na všech vrcholových jednáních o strategii firmy, o změnách v marketingu i změnách v obchodu,
· s důvodu outsourcingu se v podnicích bude zmenšovat počet technologicky orientovaných specialistů (nebudou třeba v takovém rozsahu programátoři, správci a další profese), bude ale růst počet zaměstnanců zajišťujících vazbu byznysu a ICT služeb (definice požadavků na ICT, formulace SLA, kontrola dodávky služeb apod.). Ne všichni tito pracovníci ale budou pracovat přímo v ICT útvaru. Gartner v roce 2004 predikoval, že ve firmách v Severní Americe a v Evropě podíl pracovníků zabývajících se ICT dosáhne v roce 2006 osmi procent a v „ICT driven industries“, tj. organizacích podnikajících v bankovnictví, pojišťovnictví, utilitách a v obchodu, to bude dokonce 15-20%,
· bude růst integrační a inovační role ICT útvaru. Toto bude platit zejména pro „ICT driven industries“. Důvodem je, že ICT procesy nejsou běžnými podpůrnými procesy jako jsou účetnictví nebo nákup, protože mají bezprostřední vliv na efektivitu většiny hlavních podnikových procesů,
· objem ICT služeb bude škálovatelný a náklady do ICT budou více korelovány s vývojem aktivit firmy a s vývojem jejího obratu. 

I když řadu ICT služeb bude podnik nakupovat u externích dodavatelů, nebude celkový počet pracovníků zabývajících se využitím ICT v podniku klesat, bude se ale měnit jejich kvalifikační struktura. V podniku budou muset být v  zachovány toto klíčové znalosti:

· jak pomocí ICT získat konkurenční výhodu, tj. jak pomocí ICT vytvořit nový produkt/službu, získat nové zákazníky, zrychlit reakci podniku na externí události a snížit náklady procesu. Jinými slovy: jak podpořit podnikové procesy vhodnými informatickými službami – tj. jaký má být obsah, objem, kvalita a cena ICT služby,
· jak navrhnout celkovou architekturu ICT služeb,
· které služby, procesy a zdroje vlastnit a které outsourcovat,
· výběr optimálního dodavatele ICT služby,
· kontrola dodávky ICT služeb,
· controlling informatických služeb a měření přínosu ICT podnikovým procesům.
4. Dopady trendů do dodavatelských organizací

Jestliže se prosadí výše popsané trendy, zejména outsourcing informatických služeb a přísnější sledování poměru mezi náklady a přínosy IS/ICT, pak můžeme u dodavatelských organizací očekávat následující dopady:

· bude klesat prodej nových licencí uživatelským organizacím. Následující tabulky, jejichž údaje byly získány z výročních zpráv velkých softwarových společností, tento trend potvrzují. Za pozornost stojí, že zatímco výnosy z nových licencí klesaly, výnosy z údržby a souvisejících služeb rostly. To znamená, že cena údržby rostla. Vysoké výdaje za údržbu potvrzuje i průzkum Habera [Haber, 2004], který zjistil, že v současné době 80% nákladů souvisejících se softwarem organizace utrácejí na údržbu aplikaci a související činnosti. Zdražování údržby software může být další faktor, který přispěje k větší orientaci uživatelských organizací na outsourcing aplikací. 
	Oracle
	1999
	2000
	2001
	2002
	2003

	Licence
	 
	 
	 
	 
	 

	výnosy v mil. USD
	3 591
	4 315
	4 584
	3 441
	3 223

	meziroční vývoj
	 
	20%
	6%
	- 25%
	- 6%

	podíl na celkových výnosech
	41%
	43%
	42%
	36%
	34%

	Podpora
	 
	 
	 
	 
	 

	výnosy v mil. USD
	2 346
	2 979
	3 569
	3 861
	4 186

	meziroční vývoj
	 
	27%
	20%
	8%
	8%

	podíl na celkových výnosech
	27%
	29%
	33%
	40%
	44%


	PeopleSoft
	1999
	2000
	2001
	2002
	2003

	Licence
	 
	 
	 
	 
	 

	výnosy v mil. USD
	339 676
	496 115
	645 421
	530 077
	538 400

	meziroční vývoj
	 
	46%
	30%
	- 18%
	2%

	podíl na celkových výnosech
	24%
	29%
	30%
	27%
	24%

	Služby
	 
	 
	 
	 
	 

	výnosy v mil. USD
	1 061 838
	1 118 079
	1 370 953
	1 411 341
	1 728 618

	meziroční vývoj
	 
	5%
	23%
	3%
	22%

	podíl na celkových výnosech
	74%
	64%
	65%
	72%
	76%


	SAP AG
	1999
	2000
	2001
	2002
	2003

	Licence
	 
	 
	 
	 
	 

	výnosy v mil. USD
	1 932
	2 459
	2 581
	2 291
	2 148

	meziroční vývoj
	 
	27%
	5%
	-11%
	-6%

	podíl na celkových výnosech
	38%
	39%
	35%
	31%
	31%

	Údržba
	 
	 
	 
	 
	 

	výnosy v mil. USD
	1 162
	1 670
	2 121
	2 434
	2 569

	meziroční vývoj
	 
	44%
	27%
	15%
	6%

	podíl na celkových výnosech
	23%
	27%
	29%
	33%
	37%


	Siebel
	1999
	2000
	2001
	2002
	2003

	Licence
	 
	 
	 
	 
	 

	výnosy v mil. USD
	510 874
	1 114 753
	1 065 618
	700 344
	482 274

	meziroční vývoj
	 
	118%
	- 4%
	- 34%
	- 31%

	podíl na celkových výnosech
	62%
	61%
	51%
	43%
	36%

	Servis, údržba, ostatní
	 
	 
	 
	 
	 

	výnosy v mil. USD
	311 580
	705 453
	1 018 978
	934 963
	871 954

	meziroční vývoj
	 
	126%
	44%
	- 8%
	- 7%

	podíl na celkových výnosech
	38%
	39%
	49%
	57%
	64%


· z důvodu poklesu prodeje nových licencí a posilování outsourcingu dojde k poklesu počtu implementačních firem. Ty, které se nepřeorientují, zaniknou,

· klíčovým obchodním artiklem se místo softwarových a hardwarových produktů budou stávat škálovatelné ICT služby (on-demand services, software-as-a-service,…). To de facto znamená, že se hardwarové a softwarové produkty budou „vracet“ ke svým výrobcům, kteří na nich budou v masovém měřítku poskytovat služby. F.Hoch – vicepresident Software & Information Industry Association [Ulfelder, 2005] v této souvislosti prohlásil “Věříme, že softwarový průmysl, tak jak ho známe, odchází, a že se rodí nový“. Postupný přechod velkých dodavatelů od produktů ke službám dokumentují následující tabulky.
	IBM - % tržeb
	2000
	2001
	2002
	2003
	2004

	servery
	22,68%
	22,32%
	20,04%
	18,72%
	18,89%

	PC
	17,83%
	14,51%
	13,78%
	12,97%
	13,47%

	HW celkem
	40,51%
	36,83%
	33,82%
	31,68%
	32,35%

	SW
	14,81%
	15,58%
	16,10%
	16,06%
	15,68%

	IT služby
	38,96%
	42,08%
	44,79%
	47,83%
	47,99%

	finanční služby
	4,07%
	4,12%
	3,98%
	3,17%
	2,71%

	ostatní
	1,65%
	1,39%
	1,31%
	1,26%
	1,27%


	HP - % tržeb
	2000
	2001
	2002
	2003
	2004

	servery
	26,00%
	25,26%
	22,33%
	21,03%
	20,12%

	PC
	35,85%
	33,04%
	30,23%
	29,03%
	30,81%

	tiskárny, skenery
	22,47%
	24,01%
	28,20%
	30,89%
	30,28%

	HW celkem
	84,32%
	82,31%
	80,75%
	80,95%
	81,22%

	IT služby
	14,05%
	15,84%
	17,10%
	16,91%
	17,24%

	finanční služby
	2,00%
	2,62%
	2,89%
	2,63%
	2,37%


	SUN Microsystems- % tržeb
	2000
	2001
	2002
	2003
	2004

	Servery
	 
	67,88%
	59,19%
	54,60%
	52,34%

	Storage
	 
	14,39%
	13,58%
	13,56%
	13,42%

	Produkty celkem
	85,37%
	82,27%
	72,77%
	68,16%
	65,76%

	Support services
	 
	11,99%
	20,31%
	24,87%
	26,81%

	Professional and Knowledge services
	 
	5,74%
	6,92%
	6,97%
	7,43%


· změní se koncept dodávané ICT služby. Nepůjde o to dodat, co nejvíce za co nejvyšší cenu bez ohledu na skutečné potřeby zákazníka. Cílem nejlepších dodavatelů ICT služeb bude pochopit, co potřebuje zákazník a zákazníci zákazníka a podle toho budou plánovat a řídit dodávku ICT služeb,
· bude se měnit struktura a podniková kultura dodavatelských firem respektující fakt, že dodávat ICT služby vyžaduje jiný podnikatelský model a jinou podnikovou kulturu než dodávat produkty a licence.
Podívejme se nyní na to, jaké názory měli na pravděpodobné dopady do uživatelských a dodavatelských organizací účastníci našich interview.
M.Bednár: „Z pohledu dodavatele ERP systémů je podstatný počet uživatelů na straně zákazníka. Počet uživatelů a počet specializovaných serverů jsou základními metrikami pro výpočet ceny software. Je proto jedno, zda jsou tito uživatelé podporovaní přes ASP nebo přímo. Zákazník v ceně služby musí v každém případě zaplatit cenu licence. Pozitivní efekty existují jen v důsledku množstevního rabatu. Je ale otázkou, kdo tyto efekty realizuje, zda zákazník nebo ASP. Transformace investičního nákupu software na pronájem je jenom výsledkem finančního inženýrství.“
J.Kameníček: „HP - dříve primárně produktová firma, posiluje svoje zaměření na služby. Klasické ASP zatím není v portfoliu služeb HP, ale outsourcing IS/ICT je naším nejrychleji rostoucím segmentem v oblasti služeb. Outsourcingové služby jsou nabízeny v souladu s konceptem „utility computingu“, tzn. cena za služby je odvozena od jednotkových cen (za jednoho uživatele v rámci dané kategorie uživatelů, za  server apod.). Zákazník tak může flexibilně měnit objem dodávky tím, že platí pouze za skutečný počet uživatelů nebo administrovaných serverů v daném měsíci a může tento počet flexibilně měnit v závislosti na měnících se obchodních potřebách. Přechod k ASP v ČR neproběhne rychle. Příčinou je velký konzervatizmus zákazníků a nedůvěra vedoucí k neochotě vzdát se kontroly nad daty a klíčovou ICT infrastrukturou.“
J.Polák: „D&T začíná nabízet ERP formou ASP – od ledna 2005 budeme nabízet touto formou SAP a Peoplesoft. Nájem aplikačních služeb bude možný po jednotlivých modulech. Ovšem narozdíl od EDS a Accenture to není a nebude součástí našeho hlavního předmětu podnikání.“
R.Hradílek: “V ČR se v posledním období projevil pokles poptávky po strategickém a procesním poradenství a růst poptávky po ICT službách a outsourcingu. Orientace IBM na poskytování ICT služeb se v poslední době zesiluje. Nabízíme je pod označením On-demand Services a Managed Services. V blízké budoucnosti se velké ICT firmy začnou kromě ICT služeb orientovat i na neinformatické služby, jejichž realizace je převážně zajišťovaná pomocí ICT (např. výběr parkovného a pokut, účetnictví,…).“
M. Bednár: „Souhlasím s tím, že potřeba technologicky orientovaných specialistů bude u uživatelských organizacích klesat. Outsourcing ale přináší nové problémy, na které se musí zákazníci připravit“. 

J.Polák: „Zvýšená potřeba specialistů propojujících business procesy a ICT službami se nebude projevovat jen u uživatelských organizací, ale bude také příležitostí pro nové na tuto oblast se specializující poradenské firmy. Nepředpokládám však snížení potřeby vývojářů v ČR. Dovedu si představit, že zde vznikne několik desítek nových vývojářských firem s několika desítkami programátorů. Může to být např. na následujícím principu: v Anglii se založí firma sbírající požadavky na vývojářské práce. Vlastní vývoj proběhne ve firmě v ČR a software dodá zákazníkovi anglická firma. Oproti Číně nebo Indii bude mít tato forma outsourcingu výhodu znalosti kulturních a legislativních specifik Evropy.“
J.Kameníček: „Souhlasím s trendem úbytku ICT specialistů u zákaznických firem, i když českého trhu se to v příštích několika letech tolik nedotkne. Centralizace a dálková správa ICT sice zefektivňuje provoz ICT technologií, ale zároveň vzhledem k levnější pracovní síle je znatelný trend přesunu mnoha firem ze západních zemí do oblasti střední a východní Evropy. Tyto přesuny vytvářejí velké množství nových pracovních příležitostí v oblasti ICT, takže stále dochází k nárůstu počtu ICT pracovníků, a to zejména v Praze a dalších velkých městech.“
M.Bednár: „K redukci implementačních služeb skutečně dochází. Platí to ale více pro finanční a administrativní procesy, méně již pro výrobu a logistiku.“

R.Hradílek: “Souhlasím s tím, že nadcházející změny na trhu budou mít vliv na organizační strukturu a podnikovou kulturu velkých ICT dodavatelů. Změny ve struktuře a podnikové kultuře se u IBM projevily při včleňování PWC do struktur IBM. ICT firmy budou muset vychovat řadu nových specialistů na prodej služeb – budeme se v tomto směru orientovat na nové absolventy vysokých škol.“
J.Kameníček: „Významnými faktory dalšího vývoje ICT trhu budou:

· náklady na pracovní sílu. Proto servisními firmami nebudou jen velké globálně působící firmy typu HP nebo IBM, i když tyto firmy budou ovládat největší procento tohoto trhu. Bude stále prostor i pro menší lokálně působící firmy s nižšími náklady na pracovní sílu a s detailní znalostí zákazníka, což se projeví zejména v segmentu SME. Klíčovým problémem těchto firem bude, zda pro své služby získají kritickou masu zákazníků (uživatelů),

· schopnost start-upových firem jít do nových neprobádaných segmentů trhu a nabízet služby s vyšší mírou inovace i rizika  jejich prosazení na trhu.“

M. Bednár: „To, že se hardwarové a softwarové produkty budou vracet ke svým výrobcům platí více pro hardwarové než pro softwarové firmy. Otázka zájmu o tento byznys závisí na tom, zda je služba zaměřená na provoz ICT infrastruktury nebo zda zahrnuje i zodpovědnost za outsourcing podnikových procesů. Když se jedná o druhý případ, vytváří se tím prostor pro specializované firmy. Například outsourcing mezd a personalistiky má dopady jdoucí daleko za oblast ICT. Hlavním know-how takových poskytovatelů je personalistika a sociální oblast, nikoliv ICT.“
5. Závěry
Klíčovými trendy, které budou ovlivňovat využívání ICT v uživatelských organizacích jsou:

· procesní řízení firmy a jejího ICT,
· snaha o unikátní a efektivní propojení ICT s podnikatelským modelem, podnikovou kulturou a podnikovými procesy, s cílem umožnit podniku zvyšovat rychlost reakce na významné události, snižovat náklady, zvyšovat kvalitu a/nebo poskytovat nové produkty/služby zákazníkům,
· řízení vztahu byznys – informatika na bázi informatických služeb,
· rozdělení zodpovědností za přínosy a náklady ICT mezi byznys a ICT manažery,

· využívání škálovatelných ICT služeb,

· rostoucí podíl externích dodávek ICT služeb formou klasického outsourcingu nebo ASP.
Postupný vývoj popsaným směrem bude mít dopad jak na dodavatele, tak na uživatele ICT. Změny se budou týkat změn v předmětu podnikání řady firem i změn struktury pracovníků a jejich kvalifikace. 
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Obrázek 1: Schéma procesně řízené organizace
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Obrázek 2: Procento ICT výdajů věnované na outsourcing
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Obrázek 3: Očekávaný vývoj výdajů na outsourcing
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