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Introduccion

Los vendedores minoristas, que operan con margenes estrechos y se enfrentan a una intensa competencia,
deben hacer de la transformacion digital su prioridad. A fin de respaldar el negocio, los directores de
Sistemas de Informacion tienen que demostrar que invierten en tecnologias que no solo se limitan a
mantener la empresa en funcionamiento. Deben adecuar el negocio y disenar un roadmap que mejore la
experiencia de los usuarios en linea y sin conexion, que renueve los programas de distribucion y fidelidad, y

que ponga en funcionamiento las técnicas de analisis e inteligencia artificial para atender mejor a los clientes.

Deben promover sus tecnologias moviles para que sean una parte integral de la experiencia de compra, a
la vez que exploran la aplicacion de la realidad aumentada y de los robots en el almacén, la trastienda y la
tienda.

Sin embargo, la transformacion digital tiene su precio. La pregunta multimillonaria que surge en la sala de
juntas y que los directores de Sistemas de Informacion deben responder es: ";Como vamos a financiar todo
esto?". Dado que entre un 80y 90% del presupuesto tipico de Tl ya esta destinado al funcionamiento de los
sistemas existentes, los directores de Sistemas de Informacion y sus equipos financieros deben buscar mas
recursos para proyectos de innovacion.

En respuesta a ello, los vendedores minoristas han sido los primeros en adoptar el soporte de software
empresarial independiente; con lo que han reconocido que la mejor manera de lograr un retorno de la
inversion en aplicaciones, como la planificacion de los recursos empresariales (ERP), es dejar de pagar
contratos de mantenimiento excesivamente caros y actualizaciones innecesarias.

En este ebook se exploran los motivos por los que el soporte independiente puede ser la mejor manera de
acelerar su roadmap orientado a los negocios.

EL 89 % de los licenciatarios de
aplicaciones SAP tienen pensado seguir

Los proveedores de software alcanzan
hasta un 95 % de margenes de
ganancia gracias a las tarifas de usando su version de software actual?

soporte’
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;Qué categorias principales de gasto de Tl
busca o planea buscar para mejorar el servicio
o reducir los costos*?

Soporte
Independiente

68%

Consultoria

Hardware

Telecomunicaciones

Segln el informe del Director de
Sistemas de informacion y de Productos
de ProcureCon 2018, el 68 por ciento

de los lideres de Tl encuestados estan
considerando el soporte de software
independiente como medio para mejorar
el servicio y reducir los costos.

EL 65 % de los licenciatarios de
aplicaciones de Oracle no encuentran
ningldn motivo comercial convincente
para adoptar un producto de nube de un
proveedor de software?®



Un numero cada vez mayor de organizaciones consideran que no reciben un valor justo a cambio de las
tarifas anuales de soporte y mantenimiento. Los grandes proveedores de software han disfrutado de un

En promedio,

e l SO p 0 rte superiores al 90 % de las operaciones de soporte, se pagan 10 dolares por cada dolar que el proveedor

monopolio virtual en los servicios de soporte para sus productos. Con los margenes de ganancia actuales

invierte en el soporte y mantenimiento reales. Los clientes estan llegando a la conclusion de que, en el mejor
N d e p en d len ‘[‘_e de los casos, el modelo de soporte de proveedores de software ha quedado anticuado y, en el peor de ellos,
gue es obsoleto y extremadamente injusto.

genera un 75 % | ) | |
Los analistas del sector también lo afirman: es posible que gaste demasiado en soporte anual del software
d e a h orro. empresarial y que el valor que reciba a cambio sea limitado. Los costos operativos y de mantenimiento
constantes suelen consumir la mayor parte de los presupuestos de Tl, un 90 % en promedio, de modo que
solo queda un 10 % restante para destinarlo a las iniciativas de transformacion empresarial *

El soporte independiente le permite recortar los costos de los derechos de Tl ahora y obtener un modelo de
soporte predecible y de bajo costo para el futuro. Hoy en dia, el soporte independiente de gran capacidad
de respuesta esta disponible con un ahorro inmediato del 50 % de los costos anuales en comparacion con
las tarifas de soporte del proveedor original. Y eso es solo la punta del iceberg: los clientes de soporte
independiente acumulan ahorros no solo por la reduccion de las tarifas de mantenimiento anuales, sino
también por evitar las actualizaciones, obtener soporte para las customizaciones, recibir paquetes
adaptados de cumplimiento fiscal, juridico y normativo, y reducir el costo del soporte propio.

Combinados, los ahorros en costos del soporte independiente suman un promedio de un 75 %° del costo total
de soporte, incluidas las tarifas anuales de mantenimiento del proveedor. De este modo, puede invertir estos
ahorros sustanciales de inmediato para evitar despidos, poner en marcha iniciativas comerciales estratégicas
o mantenerlos como futuras reservas.

4. Gartner, “Datos de indicadores clave de Tl de Gartner, 2019: resumen ejecutivo”.
5. Gartner, “Datos de indicadores clave de Tl de Gartner, 2019: resumen ejecutivo”.
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Si bien los costos de soporte se han mantenido en aumento, el nivel de servicio al cliente que recibe
parece haber caido de manera constante. Cuando un cliente se pone en contacto con su proveedor de

soporte de software por un problema, un técnico de nivel basico puede aconsejarle que actualice o El‘ SO p O rte

implemente un paquete de servicios que combine cientos de otras correcciones. Puede que el técnico | n d e p en d |e n te
también sugiera que se trata de un problema de codigo customizado o adecuacionesy que, por lo tanto, que

es problema del cliente. Antes de que uno se dé cuenta, un pequeno problema se ha transformado en un p ue d e Ofre ce rle

gran proyecto con pruebas de regresion y tiempo de inactividad que cuesta mucho dinero y consume tiempo
y otros recursos. Cuando uno vuelve ponerse en contacto con el servicio de soporte, es dificil acceder a un servicio
ingenieros experimentados, a menos que navegue por un laberinto de derivaciones.

mejorado.

El soporte independiente tiene un enfoque fundamentalmente diferente, que pone énfasis en el servicio
completo por encima del autoservicio. En lugar de que un generalista del servicio de asistencia atienda

la llamada, usted se comunica con un ingeniero de soporte con un promedio de 15 anos de experiencia,
que puede depurar el software y atender sus problemas directamente, sin necesidad de derivacionesy sin
restricciones porque se trate de codigo personalizado.

A medida que los clientes experimentan un soporte con capacidad de respuesta, llegan a confiar en su
programa de soporte independiente y lo terminan aprovechando. Puede que las organizaciones que
historicamente solo registraban cinco o seis problemas al ano con su proveedor de un momento a otro
empiecen a llamar al soporte independiente unas 10 o 15 veces al mes. ;Por qué? La respuesta mas frecuente
es: "iEn verdad solucionan nuestros problemas!". Casos que se habian registrado con los proveedores de
software durante anos, pero que nunca se habian abordado, incluidos algunos de los problemas mas dificiles
y complejos, suelen resolverse en cuestion de dias o semanas.
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Si bien las actualizaciones de los productos hace 10 0 15 anos ofrecian nuevas caracteristicas vitales para
automatizar los procesos basicos de negocio, esto ya no suele ser asi. Las aplicaciones de software de

Sin necesidad de
ac t ua |.|Za C | ones miles de organizaciones y miles de millones de dolares en transacciones.

eficacia probada de la actualidad son sumamente funcionales y brindan soporte de confianza a decenas de

. . . La ampliacion de la vida Util de una version actual mediante el soporte independiente reduce los riesgos
nt-mi g raciones. y los costos. Las nuevas versiones de software pueden tardar meses o anos en validarse y depurarse por
completo, con lo que el entorno de produccion previamente estable se ve perturbado. Asimismo, la constante
implementacion de paquetes de correccion de los proveedores de software introduce su propio conjunto

de riesgos. Con el soporte independiente, puede ejecutar su version altamente funcional y estable durante

15 anos o0 mas, aunque la haya customizado para satisfacer sus propias necesidades. Piense en el retorno

de la inversion que podria lograr si ejecutara sus aplicaciones o bases de datos actuales durante 20 anos sin

actualizaciones costosas ni problematicas.

Sin embargo, las aplicaciones no quedan congeladas con el soporte independiente. Su version en produccion
actual no tiene que ser la Ultima. Si todavia no ejecuta la version mas reciente de su proveedor de software,
puede descargarla junto con otros componentes relacionados antes de pasar a un programa de soporte
independiente. De este modo, puede ejecutar la version existente con la flexibilidad de pasar a la version
archivada si le parece que la actualizacion puede aportarle valor.

Y si bien los proveedores de software han invertido en el desarrollo de versiones en la nube de sus
aplicacionesy en la adquisicion de empresas para cumplir esos objetivos, sus clientes parecen menos
entusiasmados con la funcionalidad y los costos de migracion de estas opciones. Las tendencias actuales
incluyen inversiones en Tl hibrida, que consiste en innovar en funcion de sistemas de registro basicos con las
mejores aplicaciones que optimizan la experiencia de los clientes, mejoran las relaciones con los empleados
e impulsan el comercio.

Al retrasar o evitar las costosas y problematicas actualizaciones de productos, dispondra de mas tiempo y
dinero para invertir en iniciativas estratégicas que puedan mejorar los resultados de su empresa hoy en dia.
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Para poder sacar mas provecho del software empresarial, es necesario contar con servicios especializados que
algunos proveedores de soporte independiente ofrecen como parte de un programa de soporte estandar sin

Puede recibir

costos adicionales.

Soporte para customizaciones: pocas organizaciones utilizan aplicaciones empresariales basicas sin Servicios d e

como parte del soporte estandar, las principales organizaciones independientes lo consideran algo S0 p 0 rte d e

fundamental, primera calidad

Soporte de interoperabilidad: los servicios técnicos avanzados pueden ayudar a preparar el software .
SIin costos

empresarial para el futuro, a la vez que responden a la infraestructura cambiante y a los plazos de soporte de
proveedor que caducan. Dichos servicios pueden resolver problemas de interoperabilidad, compatibilidad e a d |C | ona le S

modificaciones. Si bien en general los proveedores de software no brindan soporte al codigo customizado

integracion de aplicaciones e infraestructura en todas las capas de la pila tecnologica.

Soporte de rendimiento: con la experiencia adquirida a lo largo del tiempo en la asistencia a clientes con los
mismos problemas, el soporte independiente puede proporcionar los tiempos de respuesta y los niveles de
rendimiento del sistema que necesita.

Seguridad: muchas organizaciones no cuentan con los recursos ni la experiencia para proteger la empresa.
El soporte independiente deberia proporcionar inteligencia procesable para reducir la exposicion potencial,
incluidas alertas de analisis de vulnerabilidad y la asistencia de expertos para la deteccion y eleccion de
controles de seguridad criticos (y proveedores) mas alla de los sistemas de ERP y de bases de datos.

Soporte proactivo: ;qué pasaria si pudiera detectar problemas potenciales de las aplicacionesy la

pila tecnologica antes de que se produjeran? Algunos proveedores de soporte independiente ofrecen
supervision segura, comprobaciones proactivas del estado de las bases de datos e informes adaptados con
recomendaciones sobre las practicas recomendadas para estabilizar el entorno de TI.

Planificacion del roadmap: los principales proveedores cuentan con equipos de ingenieria creativos y
experimentados que le ayudaran a disenar su plan de innovacion. De este modo, el desarrollo de aplicaciones
de financiacion para una experiencia del cliente mejorada con macrodatos y datos de la nube, sociales y
moviles es posible gracias a los ahorros provenientes del soporte independiente.
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Un equipo mundial
dedicado puede
proporcionar
actualizaciones
fiscales, juridicas
y normativas.

Los impuestos, la ndmina, la contabilidad, los activos fijos y las tasas relacionadas, los reglamentos y los
estandares cambian constantemente, lo que le obliga a prepararse para abordar una amplia variedad de
acontecimientos, asi como responder a ellos. Estos incluyen, entre otros, actualizaciones programadas
periodicamente, reglamentos puntuales y las principales transiciones, como los nuevos estandares

de contabilidad de las NIIF. Actualizar con frecuencia las aplicaciones con los Gltimos cambios fiscales

y normativos en todo el mundo es fundamental para mantener la precision y el cumplimiento de sus
operaciones comerciales.

Dispondra de un equipo fiscal, juridico y normativo sumamente experimentado que le entregara de
forma oportuna y precisa estas actualizaciones, a fin de que pueda cumplir los requisitos en todo
momento. Los clientes reciben actualizaciones programadas a lo largo del ano, normalmente con varios
dias habiles de antelacion con respecto a la planificacion del proveedor de software. Y, a diferencia

del enfoque del proveedor de software, las actualizaciones se entregan por separado en lugar de ir
acompanadas de cambios que no estan relacionados. Recibe solo las actualizaciones que necesita para
sus operaciones, sin una larga lista de actualizaciones adicionales que no son necesarias, pero que adn
asi tienen que implementarse y probarse.

El equipo dedicado colabora estrechamente con representantes de los gobiernos locales, estatales,
provinciales y federales, y con todos los principales servicios fiscales y normativos para identificar,
limitar, codificar, probar, empaquetar y volver a verificar de inmediato las actualizaciones mas recientes
de los organismos gubernamentales, lo que permite garantizar resultados precisos y de alta calidad, asi
como ciclos cortos de entrega de las actualizaciones.
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El futuro del software empresarial es tan emocionante como incierto. El software como servicio (SaaS), la
informatica de nube, la arquitectura orientada a servicios (SOA) y el software de codigo abierto son algunas
de las muchas opciones tecnologicas que puede aprovechar en el futuro. Los proximos diez anos estaran

Puede reducir

marcados por fusiones y adquisiciones sin precedentes, con una feroz competencia entre las distintas e l r | e SgO y
arquitecturas de aplicacion, el middleware y los estandares tecnologicos de la SOA. Las nuevas tecnologias

en desarrollo podrian surgir como fuerza dominante en poco tiempo y desplazar asi a los actuales lideres de p re p ararse
software.

para la proxima

Si bien los detalles de las plataformas de software de Gltima generacion son todavia confusos, esta claro que

deberia preguntarse lo siguiente: ";Ofrecen un valor comercial real?". p latafo rma
El soporte independiente le otorga el tiempo y la experiencia técnica que necesita para mantener protegidos te cho lé g | ca
sus sistemas y arquitectura actuales mientras evalla estas nuevas opciones. Una estrategia inteligente

consiste en revisar y seleccionar las mejores plataformas de software de Gltima generacion una vez que p ro b a d a.

las plataformas se han creado, implementado ampliamente y probado. Este enfoque le permite disenar un
roadmap orientado a los negocios v, luego, comparar el valor comercial de pasarse a una nueva plataforma
con los beneficios de utilizar su sistema existente. En cada paso, estara tomando decisiones que apoyen los
casos de uso de su transformacion digital.

El soporte de software independiente juega un papel clave en esta estrategia, ya que le permite aplicar el
ahorro de los costos en iniciativas empresariales mas estratégicas para su organizacion, en lugar de seguir
invirtiendo en los esfuerzos de investigacion y desarrollo de su proveedor de software a través de las tarifas
de mantenimiento. Muchas empresas que se pasan al soporte independiente ahorran lo suficiente para
adquirir licencias para software de Gltima generacion, y les sobran fondos para destinar a otros proyectos de
Tl criticos.
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Destacados analistas del sector y miembros de los medios de comunicacion han reconocido el papel que
E l. I’t desempena el soporte independiente en una estrategia de Tl integral. Hoy en dia, organizaciones de clase
SO p 0 e mundial de todos los tamanos han adoptado el soporte independiente. Por ejemplo, Rimini Street ha gozado de

i n d e p en d |e n te un importante crecimiento sostenido desde su fundacion en 2005. Organizaciones de todo el mundo, incluidas
empresas medianas, del sector publico y de Fortune 500, se han pasado a Rimini Street.

d e RI mini St re et Los licenciatarios de software empresarial decidieron cambiar a Rimini Street porque ofrecemos una alternativa

es una o p C | (’) n que ha logrado un retorno de la inversion inmediato. Y si, nuestros clientes pueden seguir y siguen trabajando
con sus proveedores de software original para comprar licencias o modulos adicionales. Nuestro acuerdo de

p ro b a d a y d e nivel de servicio (SLA) es de 15 minutos o menos para problemas criticos, con un tiempo real de respuesta de

. menos de cinco minutos en promedio. En Rimini Street, se encontrara con ingenieros de soporte inteligentesy
con f lanza. apasionados. Estos experimentados profesionales estan comprometidos con un Unico objetivo vital: ofrecer el

mejor soporte de software empresarial.

eligen
Rimini Street

Principales 100
minoristas
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ACERCA DE RIMINI STREET, INC.

Rimini Street, Inc. (Nasdag: RMNI) es un proveedor global de productos y servicios de software empresarial, el principal proveedor de
soporte independiente para productos de software de Oracle y SAP, y socio de Salesforce®. La empresa ofrece servicios de soporte

y administracion de aplicaciones integradas, con una alta capacidad de respuesta y de alta calidad, que permiten a los licenciatarios
de software empresarial lograr unos ahorros considerables, destinar recursos para la innovacion y conseguir resultados comerciales
mejorados. Las organizaciones de Global Fortune 500, las medianas empresas, el sector publico y otras organizaciones de una amplia
gama de sectores ven a Rimini Street como su proveedor de productos y servicios de software empresarial de confianza.
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