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Executive Snapshot: Cel dziatania i zasada przewodnia zespotu IBM iX to
doswiadczenie korporacyjne

Ta perspektywa IDC omawia rozwigzanie IBM Interactive Experience (iX). IBMiX ma wiele do zaoferowania
przedsiebiorstwom, ktére chcg skupia¢ sie na zapewnianiu jak najlepszego doswiadczenia klienta. Oferuje
cyfrowe ustugi doradcze w zakresie strategii i centra innowacji, ktére dziatajg jako katalizatory dla
petnowymiarowych wdrozen cyfrowych, w tym przeptywdw pracy i proceséw, wdrazania platform aplikacji
i skalowanych innowacji aplikacji w chmurze. IBM bierze petng odpowiedzialno$¢ za kompleksowe
rozwigzanie cyfrowe.

Najwazniejsze wnioski

* |IBMiX jest liderem w dziedzinie strategii cyfrowych i ustug projektowych, ktérych celem jest zwiekszenie
zaangazowania klientéw z perspektywy pozadanych doswiadczen, a nie mozliwosci technologicznych.

* Kluczowg cechg wyrdzniajaca IBMiX jest to, ze moze wykorzystac globalny zasieg i gtebokie kompetencje
techniczne firmy IBM w celu dostarczania dostosowanych do potrzeb przedsigbiorstw cyfrowych
rozwigzan innowacyjnych na skale globalna.

* Przedsigbiorstwa pragng stac sie ,inteligentniejszymi”, wykorzystujac technologie takie jak sztuczna
inteligencja czy analiza. Przyjecie przetwarzania kognitywnego przez zesp6t IBMiX i pozycja firmy IBM jako
pioniera w dziedzinie sztucznej inteligencji dzieki rozwigzaniu IBM Watson bedg atrakcyjne dla tych firm.

Zalecane dziatania

* Duze przedsigbiorstwa powinny rozwazy¢ zespét IBMiX jako potencjalnego ,strategicznego partnera
biznesowego w zakresie projektowania”, ktéry moze zapewni¢ wszystkie niezbedne umiejetnosci
i mozliwosci, aby dostarcza¢ oparte na doswiadczeniu rozwigzania cyfrowe.

* Dla mniejszych firm lepszym rozwigzaniem mogg by¢ lokalne firmy zajmujgce sie projektowaniem,
ktérych oferty sg bardziej przystepne cenowo i zorientowane na mniejszg skale.

* Zaleca sie, aby firmy kazdej wielkosci traktowaty priorytetowo , doswiadczenie” jako podstawowg mantre
operacyjng, poniewaz zréznicowanie konkurencyjne nieuchronnie i szybko zmienia sie z produktu i ceny
na dodwiadczenie klienta.

Zrédto: IDC, 2020
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OMOWIENIE SYTUACJI

IBM iX jest czescig organizacji IBM Global Business Services

IBM iX zatrudnia 17 000 pracownikow i jest jedng z dziewieciu linii ustug w ramach organizac;ji

IBM Global Business Services (GBS). Organizacja GBS o wartosci 16,6 miliarda dolarow swiadczy
globalne ustugi konsultingowe, integracje systeméw, zarzadzanie aplikacjami i ustugi outsourcingu
procesoéw biznesowych. GBS to ,partner w dziedzinie cyfrowej transformacji” dla klientow

IBM, tgczacy wiedze branzowa, doswiadczenie funkcjonalne i aplikacje biznesowe dla technologii
kognitywnych i chmurowych. IBM iX dziata w ramach organizacji konsultingowej GBS.

Przychody organizacji GBS z ustug konsultingowych wzrosty szacunkowo o 3,7% w 2019 roku
do poziomu 8 miliardéw dolaréw i zapewnity rentowny wzrost z poprawg rok do roku w kazdym
kwartale 2019 roku. Zespot IBM iX jest tu kluczowym czynnikiem i sam rozwijat sie w ciggu
ostatnich 16 kwartatow (4 lat). Na liscie brytyjskich agencji cyfrowych organizacji eConsultancy
IBM iX zwigkszyt przychody o 5% do 282 milionéw funtow w 2019 roku, zajmujgc drugie miejsce
po Accenture i znacznie wyprzedzajgc swoich bezposrednich rywali Atos, Capgemini i Cognizant.

Dla niektérych moze by¢ zaskoczeniem to, ze IBM jest liderem w dziedzinie strategii cyfrowej i ustug
projektowania. Te mozliwosci nie sg zwykle utozsamiane z podstawowymi kompetencjami IBM w
zakresie ustug integracji systemow i doradztwa technicznego. W rzeczywistosci IBM iX ma kluczowe
znaczenie dla oferty IBM GBS Consulting polegajacej na ,wprowadzaniu na rynek rozwigzan, ktore
pomagaja klientom ksztattowac ich cyfrowe wzorce i doswiadczenie klienta, definiowac kognitywne
modele dziatania i odblokowywa¢ potencjat wszystkich danych w celu usprawnienia procesu
podejmowania decyzji”. IBM iX jest prawdopodobnie ukrytym klejnotem w organizacji IBM.

IBM iX a doswiadczenie

IBM iX dziata w 60 globalnych osrodkach projektowych na szesciu kontynentach, ktére zapewniaja
klientom metodyke IBM ,Garage”. Sposrod tych 60 osrodkow 23 znajdujg sie w miastach
europejskich. Srodowiska Garage to ,programy”, a nie fizyczne przestrzenie. Metodyka Garage to
sposob pracy, ktéry mozna zastosowac w przestrzeni fizycznej u klienta (przed COVID-19), we
wspolnych przestrzeniach, takich jak WeWork, lub w 100% wirtualnie (po COVID-19). W zwigzku
z tym uzywane sg setki srodowisk Garage. W odpowiedzi na COVID-19 srodowiska Garage z dnia
na dzien zostaty przeksztatcone z hybrydowych rozwigzan fizyczno-wirtualnych na w petni
wirtualny model dziatania.

IBM iX twierdzi, ze dziata w obszarze przeciecia sie strategii, pomystowych rozwigzan i technologii,
pomagajgc klientom przeprowadzic cyfrowg transformacije przedsiebiorstwa. Klienci wspétpracujg

z IBM iX, aby definiowac strategie, tworzy¢ wyjatkowe doswiadczenia i rozwija¢ dziatalnos¢ zgodnie
z projektem. IBM iX pomaga klientom wdrazac strategie biznesowe przy uzyciu technologii dzieki
szesciu podstawowym praktykom dziatania: Interakcje z klientami i ich projektowanie, Mobilno$¢,
Handel elektroniczny, Platformy marketingowe, CRM/Salesforce i Strategia cyfrowa.

Doswiadczenie klienta jest sitg napedowa oferty ustug IBM iX i modelu wejscia na rynek. IBM iX uwaza,
ze podstawowym celem dziatania firm powinno by¢ dgzenie do jak najlepszego doswiadczenia klienta
jako wizja przysztego doswiadczenia przedsiebiorstwa. Zespot IBM iX ds. interakcji z klientami i ich
projektowania (CE&D) pomaga dostosowac wizje marki do strategii przedsiebiorstwa, umozliwia
innowacje technologiczne dla klientdéw i pracownikéw, aktywuje doswiadczenie pracownikow w celu
polepszania doswiadczenia klienta i rozszerzania go na ekosystemy. Z punktu widzenia IBM iX
zorientowanie na klienta i empatia muszg by¢ traktowane priorytetowo w catym przedsiebiorstwie,

aby zapewni¢ state polepszanie doswiadczenia klienta. Ta strategia ma silne zaleznosci z modelem
ramowym Future of Customers and Consumers (FoCC) organizaciji IDC.

Marka IBM iX uosabia holistyczne spojrzenie na doswiadczenie jako wszechogarniajacg mantre, ktéra
wykracza poza samo doswiadczenie klienta. IBM pomija ,C” w ,,CX” (Customer Experience —
doswiadczenie klienta), aby wzmocni¢ koncepcje catosciowych, wszechstronnych doswiadczen
klientow, pracownikéw i partneréw biznesowych. llustracja 2 przedstawia zasady dziatania IBM iX:
doswiadczenie marki (BX), doswiadczenie produktu/ustugi (P/SX), doswiadczenie klienta (CX)

i doswiadczenie przedsigbiorstwa (EX). Doswiadczenie klienta i doswiadczenie przedsiebiorstwa to
gtéwne wyniki biznesowe, ktore IBM iX zapewnia w ,transformacjach opartych na doswiadczeniu”,
napedzanych przez cel i zamiary klienta, wartosci biznesowe, umiejetnosci i sposoby pracy.
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RYSUNEK 2

Zasady dziatania IBM iX

Zrédto: IDC, 2020

Zespot IBM iX uwaza, ze jego klienci powinni pielegnowac kulture zorientowang na klienta, obejmujgc
elastycznos¢ przedsiebiorstwa, przyjmujac praktyki projektowe zorientowane na cztowieka oraz
zachecajac do ciekawosci i innowacji cyfrowych poprzez wzmacnianie pozycji pracownikow. IBM iX
stara sie byc sitg napedowa przez pomaganie klientom w kontrolowaniu ich obecnego doswiadczenia
i pomaga klientom w przyspieszaniu procesu transformaciji cyfrowej oraz wprowadzaniu innowaciji
zwigzanej z doswiadczeniem klientow przez korzystanie z metodyki Garage.
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RYSUNEK 3

Metodologia IBM iX ,,Garage”

| _@' Odkrywanie

Edukacja

3%

Dziatanie

Zrédto: IBM, 2020

Garage to metodologia dotyczaca innowacji (dostarczajgca ,innowacje jako ustuge”) i transformacji
(w celu przyspieszenia wdrazania i skalowania). Srodowisko Garage to miejsce, w ktrym
wielofunkcyjne zespoly spotykajg sie z partnerami strategicznymi i start-upami, aby wspéttworzyc

i przewidywac przysztos¢, wspadlnie sie rozwijac, a takze wspotpracowac w celu iteraciji i ciggtego
doskonalenia przy uzyciu nowych platform biznesowych i inteligentnych przeptywow pracy.
Srodowiska Garage dziatajg dobrze z piecioma warunkami wstepnymi — wtasciwg intencja,
odpowiednimi osobami, zastosowang technologig, procesami agile i lokalizacjami sprzyjajgcymi
innowacjom (zaréwno fizycznymi, jak i wirtualnymi).

W srodowisku IBM Garage klienci wspotpracujg z zespotem ekspertéw technicznych w celu
zdefiniowania, zaprojektowania i stworzenia ustugi lub aplikacji, ktéra rozwigzuje problem
biznesowy w chmurze. Wykorzystujgc podejscie oparte na projektowaniu, metodologia Garage
staje sie poligonem doswiadczalnym dla iteracji i rozwoju. Najpierw nalezy zdefiniowac problem
biznesowy. Na warsztatach korporacyjnych myslenie projektowe w przedsiebiorstwie jest
wykorzystywane do identyfikowania przypadku uzycia i docelowych uzytkownikow, definiowania
hipotezy biznesowej i tworzenia produktu o minimalnej koniecznej funkcjonalnosci. Jest to projekt
oparty na wspotpracy, ktory jest wspottworzony przez firme IBM i jej klienta — odpowiedzialnosc¢
klienta za problem i rozwigzanie ma kluczowe znaczenie dla transferu umiejetnosci

i zrbwnowazonego rozwoju.

IBM iX twierdzi, ze te aplikacje sg zywymi produktami i ustugami, ktére sg wiasnoscig klienta oraz
moga byc¢ stale rozwijane i ulepszane. Potgczony zespét odkrywa problem, przewiduje
rozwigzanie, opracowuje prototyp, stosuje techniki sztucznej inteligencji w projekcie (przyczyna),
obstuguje, uczy sie i tworzy dla klienta kulture innowacji o wysokiej wydajnosci. IBM iX zapewnia
nieskonczong petle dla produktow o minimalnej koniecznej funkcjonalnosci. IBM iX umieszcza
klientow w srodowisku IBM Garage, IBM Studio, w siedzibie klienta lub wirtualnie, a nastepnie
odtwarza modele i pilotuje rozwigzanie aplikacji w srodowisku pracy klienta.
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Co odréznia IBM iX od innych agencji projektowych?

Opisane powyzej procesy Garage niekoniecznie sg unikalne dla IBM. Wiele agencji projektowych i
ustugodawcow oferuje podobne ustugi. Jednak IBM dysponuije kilkoma zasobami, ktérych odtworzenie
moze by¢ trudne lub nawet niemozliwe dla innych agencji projektowych i ustugodawcow.

Wielkosc, mozliwosci i zasieg catej organizacji IBM

IBM to hybrydowa agencja cyfrowa oferujgca peten zakres ustug i Swiadczaca ustugi
konsultingowe, ktora dziata jako kompleksowe centrum cyfrowej transformacji. IBM potrafi
odgrywac gtowna role w umowie oraz brac na siebie odpowiedzialnos¢ za zarzadzanie zmianami
biznesowymi w imieniu klientow. IBM iX moze korzysta¢ z ogromnych, globalnych zasobow

IBM, aby dostarcza¢ klientom kompleksowe rozwigzania transformacji biznesowej. W pewnym
sensie IBM iX to grot widczni — kreatywny punkt wyjscia dla klientow pozwalajgcy nawigzac
kontakt z szerszg organizacjg IBM. IBM iX ma wsparcie globalnie zintegrowanej sieci dostaw z
technologii, rozwigzan i ustug IBM, w tym IBM Research i IBM Global Technology Services (GTS).

Wiekszosc¢ kierownikdw wyzszego szczebla chce teraz czegos$ wiecej niz innowaciji taktycznych —
chca uprzemystowic i przeskalowac cyfrowe innowacje w catym przedsiebiorstwie na skale
globalng. Kadra kierownicza chce unikngc¢ ,przypadkowych aktéw cyfryzacji” i ,zwinnego chaosu”,
ktére powodujg powstawanie wysp innowacji. Wolg promowac ,celowg zwinnos¢” na duzg skale.
W takim przypadku mozna w petni wykorzysta¢ zasoby IBM. IBM to dobry wybor dla
przedsiebiorstw, w ktérych transformacja cyfrowa wymaga pewnego wysitku, na przyktad
ztozonych integracji ze starszymi systemami i dostosowanych do potrzeb lokalnych wdrozen w
wielu regionach. IBM moze dostarczy¢ strategie cyfrowg i globalnie skalowa¢ wykonanie. Te
mozliwosci wykraczajg tez poza samg implementacje — IBM moze zapewni¢ skale i zasieg, aby
dostarczy¢ kompletny pakiet zarzgdzania zmiang, edukaciji i szkoleh w ramach globalnej
dziatalnosci klienta.

Strategiczne relacje z wieloma dostawcami

W wielu obszarach, takich jak uzywanie aplikacji Salesforce i Adobe, IBM dysponuje obszernymi
zasobami wykraczajgcymi poza mozliwosci wiekszosci agencji projektowych. Dzieki temu

IBM moze pomoc klientom odblokowaé mozliwosci ich obecnych platform, ktore czesto nie sg w
petni wykorzystywane i nie sg zoptymalizowane pod katem wykonywanej pracy.

Na przykiad IBM przejat lidera wdrozen Salesforce, firme Bluewolf, ktéra zapewnia IBM gteboka
wiedze specjalistyczng dotyczaca Salesforce, zwtaszcza w zakresie rozwigzania Field Service
Lightning. Rozwigzanie IBM iX jest niezalezne od platformy w zwigzku z przekazaniem zasobow
oprogramowania zwigzanego z doswiadczeniem klienta firmom Acoustic i HCL, dzieki czemu
moze skoncentrowac sie na swiadczeniu ustug bez potencjalnego konfliktu intereséw dostawcow.

Jednak IBM moze nadal korzystac ze swoich strategicznych relacji z innymi duzymi dostawcami,
aby zapewnic¢ dostep do specjalistycznych zasobdw. Na przyktad mobilnosc¢ jest waznym
aspektem cyfrowej transformac;ji, a IBM moze wykorzystac¢ swoje silne relacje z firmami Apple i
Samsung, aby pomoc klientom we wdrozeniach. IBM ma tez ugruntowang wspotprace z firmag SAP
i razem z nig zajmuje sie rynkiem telekomunikacyjnym oraz medialnym. Inni partnerzy strategiczni
to Acquia, Sitecore i Acoustic.

Firma IBM iX EMEA zostata niedawno uznana za partnera roku Adobe w kategorii Digital Experience
Delivery Quality (jakos$¢ dostarczanego doswiadczenia cyfrowego). Firma Adobe pochwalita ,ciggte
inwestycje w certyfikacje i specjalizacje IBM iX w celu zapewnienia gitebokiej wiedzy na temat
rozwigzan Adobe we wszystkich gtéwnych sektorach rynku w regionie EMEA”. Firmy Adobe i IBM iX
rozszerzyty swoje globalne partnerstwo, obejmujgc Adobe XD, platforme projektowania doswiadczen
firmy Adobe. Wspolna oferta firm Adobe i IBM iX umozliwia wdrazanie i dostosowywanie otwartego
systemu designu Carbon firmy IBM, ktory jest wbudowany w Adobe XD.
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IBM jako pomystodawca ,przedsiebiorstwa kognitywnego”

»Przedsiebiorstwo kognitywne” jest znacznym powodem wyrdzniania sie IBM iX. IBM iX
wykorzystuje gtebokie doswiadczenie IBM w zakresie analizy oraz mozliwosci IBM Watson,
aby zapewnic korporacyjne doswiadczenie w potgczeniu z czynnikiem ludzkim, platformami
biznesowymi i inteligentnymi przeptywami pracy.

Systemy kognitywne i technologia uczenia maszynowego muszg by¢ integralng czescia transformaciji
cyfrowej, a nie by¢ uwazane za dodatek do wdrozen w chmurze. IBM iX pomaga klientom w ich drodze
do stania sie przedsiebiorstwami kognitywnymi, pomagajgc im tworzy¢ strategie i doswiadczenia
zwigzane z platformami biznesowymi, przeksztatcajgc procesy w inteligentne przeptywy pracy przy
uzyciu sztucznej inteligencji oraz tworzac hybrydowe, otwarte infrastruktury chmurowe.

Sposrod wszystkich dostawcow IBM posiada najwieksze doswiadczenie i najgtebszg baze badan
zwigzanych z tworzeniem i wdrazaniem systemdw kognitywnych. Dlatego IBM iX jest logicznym
partnerem biznesowym w zakresie projektowania dla klientow, ktérzy chca stac sie
przedsiebiorstwami kognitywnymi (inteligentnymi).

Kompletne rozwigzania branzowe

Doswiadczenie klienta znacznie rozni sie w poszczegodlnych branzach, ktére roznig sie wzorcami
wdrozeniowymi, modelami dziatania, wczesniejszymi dostawcami itd. IBM iX uwzglednia te
niuanse, oferujgc specjalistyczne wsparcie branzowe dla ustug finansowych, sektora publicznego,
komunikacji, dystrybucji oraz branz pochodnych i réznych podsegmentéw branzowych. Przypadki
uzycia specyficzne dla branzy zwigkszajg zaangazowanie klientow. IBM iX tgczy projektowanie,
specjalistyczng wiedze branzowa i szerokg game technologii, aby pomac klientom w zarzgdzaniu
transformacjg cyfrowa.

PORADY DLA NABYWCOW TECHNOLOGII

IBM iX stawia doswiadczenie klienta w centrum oferty. Jest to wazny element wyrdzniajgcy —
wiekszos¢ bezposrednich konkurentéw umieszcza doswiadczenie klienta jako jedng z pozyciji

w portfolio ustug. Badania IDC pokazujg, ze doswiadczenie klienta jest obecnie kluczowym
rezultatem oczekiwanym przez przedsiebiorstwa IT, ktory napedza zakup technologii i Swiadczenie
ustug. Doswiadczenie klienta nie jest ustugg dodatkowa i IBM to rozumie. IBM zdaje sobie tez
sprawe z tego, ze doswiadczenie wykracza poza bezposrednie doswiadczenie klienta i przenika
wszystkie aspekty howoczesnego przedsiebiorstwa.

IBM iX moze nie mie¢ purystycznego designu niektorych swoich konkurentéw, ale jego holistyczna
oferta oraz kompetencje i mozliwosci technologiczne sprawiaja, ze jest to atrakcyjny i obarczony
niskim ryzykiem wybor dla oséb podejmujgcych decyzje biznesowe w przedsiebiorstwie, w tym
dyrektorow generalnych, dyrektorow ds. informatyki, dyrektorow ds. danych i dyrektoréw ds.
operacyjnych. Globalne przedsiebiorstwa poszukujgce skalowalnych cyfrowych ustug biznesowych
powinny umiesci¢ IBM iX na swojej krotkiej liscie. To niewatpliwie przemowito do obecnych
europejskich klientéw IBM iX, do ktérych nalezg BP, Lloyds Bank i Crédit Mutuel.

WIECEJ

Powigzane badania

= Dostawcy IT, COVID-19 i doswiadczenie klienta: uzywaj empatii, aby pomoc klienfom
zrownowazyc ich doswiadczenie kiienta (IDC #EUR246172220, kwiecien 2020)

= Przyszfosc klienta i konsumenta. perspektywa przedsiebiorstwa (IDC #EUR146229920,
kwiecien 2020)

»  Rola zaufania w doswiadczeniu klienta: wnioski z ankiety nabywcow w branzy IT, 2019
(IDC #US45544919, wrzesien 2019)
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Streszczenie

W tej perspektywie IDC oméwiono system IBM iX i jego nacisk na doswiadczenia, aby zapewnic
empatie, doswiadczenie i wplyw na cyfrowe zaangazowanie przedsiebiorstwa. IBM iX zapewnia
ustugi doradcze w zakresie strategii cyfrowej oraz ustugi innowac;ji cyfrowej za posrednictwem
swoich cyfrowych studiow do pracy opartej na projektach z wykorzystaniem metodologii innowac;ji
,Garage”. Stanowig one iskre i katalizator dla szerszych ustug i wspétpracy technologicznej z IBM.

,Do$wiadczenie przedsigbiorstwa jest gldbwnym czynnikiem, ktéry stanowi podstawe wszystkich
ustug biznesowych, doradztwa technologicznego i ustug wdrozeniowych IBM iX” — powiedziat
Gerry Brown, dyrektor ds. badan w IDC European CX. ,Podejscie IBM iX okreslajace
doswiadczenie klienta jako podstawowy cel dziatania kontrastuje z wieloma konkurentami w
zakresie ustug, dla ktérych doswiadczenie klienta jest elementem na liscie walczagcym o swoje
miejsce z ustugami technologicznymi. Nabywcy korporacyjni z podobnym podejsciem do IBM w
kwestii pierwszenstwa doswiadczenia klienta na liscie priorytetdw przedsiebiorstwa z pewnoscig
powinni rozwazy¢ skorzystanie z ustug IBM iX".
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