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Introducao

Ao operar com margens apertadas e enfrentar uma concorréncia intensa, as empresas de varejo precisam
dar prioridade a transformagao digital. Para apoiar a empresa, os CIOs precisam investir em tecnologias
que vao além de simplesmente manter as operagdes basicas. Eles precisam se alinhar com a empresa

e projetar um roadmap que melhore a experiéncia online e offline do usuério, reformular programas de
entrega e fidelidade e usar técnicas de andlise e inteligéncia artificial para atender melhor aos clientes.
Também precisam investir em tecnologias mdveis para integra-las a experiéncia de compra e explorar a
aplicagao de robods e realidade aumentada em depdsitos, escritoérios e lojas.

No entanto, a transformagao digital tem um preco. Eis a grande pergunta que os ClOs precisam
responder nas reunides: “como vamos pagar por isso?” Com 80 a 90% do orcamento tipico de Tl
comprometido com a operagdo dos sistemas existentes, os ClOs e suas equipes financeiras precisam

encontrar uma maneira de obter recursos.

Em resposta, as empresas de varejo foram algumas das pioneiras na adogdo de suporte independente
a software corporativo, pois reconheceram que a melhor maneira de obter retorno sobre o
investimento em aplicacdes como ERP é parar de pagar por contratos de manutencao caros demais e
atualizacoes desnecessarias.

Este eBook explora as razdes por que o suporte independente pode ser a melhor maneira de acelerar seu
roadmap orientado aos negdcios.

89% dos licenciados de
aplicagoes SAP planejam continuar

Até 95% da margem de lucro dos
fabricantes de software provém de
tarifas de suporte’ executando sua versao atual
do software?

1. Oracle, Q4 FY17 Financial News Details, junho de 2017.

2. Rimini Street, "Survey Report: 2017 SAP Applications Strategy Findings", maio de 2017.
3. Rimini Street, "Oracle EBS Customers Prefer Current Proven ERP", janeiro de 2017.

4. Relatério de CIO e CPO da ProcureCon 2018.
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Quiais as principais categorias de gastos com Tl que
vocé esta procurando ou pretende procurar para
melhorar o servico e/ou reduzir custos*?

Suporte Independente 68%

Consultoria

Hardware

Telecomunicacdes

De acordo com o relatério de CIO

e CPO da ProcureCon 2018, 68%

dos lideres de Tl entrevistados estdo
considerando o suporte independente
para software como forma de melhorar

0 servico e reduzir custos.

o . . .
65 A) dos licenciados Oracle nao
enxergam um motivo comercial
atraente para adotar o produto de

nuvem do fabricante?



Um nuimero cada vez maior de empresas acredita que nao recebe um valor justo pelas tarifas anuais de
suporte e manutencao. Os grandes fabricantes de software tinham praticamente o monopdlio do suporte

O suporte

para seus produtos. Com a atual margem de lucro de mais de 90% em operagdes de suporte, vocé paga

i N d e p en d en te a um fabricante 10 ddlares por cada délar efetivamente gasto em suporte e manutengao. Os clientes
o estdo chegando a conclusdo de que o modelo de suporte do fabricante de software &, na melhor das

g era 75 /O d e hipoteses, datado — e, na pior, obsoleto e provavelmente injusto.

econom | a Os analistas do setor concordam: vocé pode estar gastando demais com o suporte anual a software

L. corporativo e recebendo um valor limitado em troca. Os custos fixos de operacdo e manutencao
em me d I1a. normalmente consomem a maioria do orcamento de Tl, cerca de 90%, restando apenas 10% para

iniciativas de transformagdo dos negdcios.*

O suporte independente permite reduzir os custos de direito de Tl agora e obter um modelo de suporte
previsivel e de baixo custo para o futuro. Hoje, o suporte independente altamente responsivo esta
disponivel com uma reducao imediata de 50% dos custos anuais em comparacdo com as tarifas de
suporte do fabricante original. E essa é apenas a ponta do iceberg: os clientes do suporte independente
acumulam economias ndo sé com tarifas de manutencao anuais reduzidas, mas também ao evitar
atualizagoes, receber suporte a customizagoes, receber pacotes de conformidade fiscal, legal e
regulatéria sob medida e reduzir o custo de suporte interno.

Combinadas, as economias de custos do suporte independente equivalem, em média, a 75%° do
custo total de suporte, incluindo as tarifas de manutencao anuais do fabricante. Vocé pode usar essas
economias substanciais imediatamente para evitar reducdes no quadro de funcionérios, buscar iniciativas

estratégicas de negdcios ou manter reservas futuras.

4. Gartner, "Gartner IT Key Metrics Data, 2019: Executive Summary.”
5. Gartner, “Gartner IT Key Metrics Data, 2019: Executive Summary.”
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Embora os custos de suporte continuem a aumentar, o nivel do atendimento ao cliente parece estar

diminuindo constantemente. Quando vocé entra em contato com o suporte do fabricante de software n

sobre um problema, um técnico de nivel junior pode aconselh&-lo a atualizar ou implementar um service VO ce p O d €

pack que combina centenas de outras corregcoes. O técnico também pode sugerir que se trata de um rece b er um
problema de cédigo customizado e, portanto, cabe a vocé resolvé-lo. Antes que vocé perceba, um .

pequeno problema se transforma em um grande projeto com testes de regressao e tempo de inatividade servi CO me | h or

que custa muito dinheiro e consome tempo e outros recursos. Quando volta a entrar em contato com

com O suporte

o suporte, é dificil ter acesso a engenheiros experientes, a menos que vocé navegue por um labirinto

de escalonamentos. independente.

O suporte independente adota uma abordagem fundamentalmente diferente, priorizando o
atendimento completo em vez do autoatendimento. Em vez de um generalista de help desk, quem
atende a sua chamada é um engenheiro de suporte com média de 15 anos de experiéncia, que pode
depurar seu software diretamente e resolver seus problemas sem escalonamentos e com suporte a

cédigo customizado.

Ao experimentar um suporte com capacidade de resposta adequada, os clientes comegam a confiar

e aproveitar ao maximo o programa de suporte independente. Organizagdes com histdrico de registro
de apenas cinco ou seis problemas por ano no suporte do fabricante passam a ligar para o suporte
independente 10 ou 15 vezes por més. Por qué? A resposta mais comum é: “vocés realmente resolvem
os problemas!” Casos registrados nos fabricantes de software sem solugao ha anos, incluindo os
problemas mais dificeis e complexos, frequentemente sdo resolvidos em dias ou semanas.
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Embora as atualizagdes de produtos de 10 ou 15 anos atras tenham entregado novos recursos vitais
para automatizar os principais processos de negdcios, isso nao costuma acontecer hoje. As aplicagdes

Nao sao - S | -
comprovadas atuais sdo altamente funcionais e apoiam dezenas de milhares de empresas e bilhdes de
necess a' ri as dodlares de transacoes com confiabilidade.
1 ~ Estender a vida Util de uma versao atual por meio do suporte independente reduz riscos e custos. As
atualizacoes N P P P !
novas versoes dos software podem precisar de meses ou anos até se estabilizarem e serem depuradas,
ou mi g a CO es. prejudicando o ambiente de produgao estavel anterior. Da mesma forma, o desenvolvimento constante

de pacotes de corregdes pelo fabricante apresenta seu proprio conjunto de riscos. Com o suporte
independente, vocé pode manter sua versao altamente funcional e estavel por 15 anos ou mais, mesmo
se for customizada para atender a necessidades exclusivas. Considere o retorno sobre o investimento
que voceé obteria ao executar sua aplicacao ou banco de dados atual por 20 anos, sem atualizacoes

caras e disruptivas.

No entanto, sua aplicacao nao fica estagnada com o suporte independente. Sua versao de produgao
atual nao precisa ser a Ultima. Mesmo que ainda ndo a execute, vocé pode baixar a versdo mais recente
do software e componentes relacionados antes de fazer a transi¢do para um programa de suporte
independente. Isso permite que vocé execute a versao atual com flexibilidade de migrar para a versao

arquivada se e quando isso fizer sentido para sua empresa.

Além disso, embora os fabricantes de software tenham investido no desenvolvimento de versdes em
nuvem de suas aplicagdes e na aquisicao de empresas para atingir esses objetivos, os clientes parecem
menos entusiasmados com a funcionalidade e os custos de migracao dessas opgdes. As tendéncias
atuais incluem investimentos em Tl hibrida — inovando em torno dos sistemas principais de registro com
as melhores aplicagcdes, que aprimoram a experiéncia do cliente e as relagdes com os funcionarios, além

de impulsionar o comércio.

Ao atrasar ou evitar atualizagdes dispendiosas e disruptivas de produtos, vocé terd mais tempo e dinheiro

para investir em iniciativas estratégicas que podem melhorar os resultados da sua empresa hoje.
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Para manter seu software corporativo por mais tempo, é preciso contar com servigos especializados que
alguns provedores de suporte independente oferecem como parte do programa de suporte padrao,

Vocé pode

sem custo adicional.

receber servicos

Suporte a customizagdes Poucas empresas executam suas principais aplicacoes de negdcios

sem modificagdes. Embora os fabricantes de software geralmente nao oferegam suporte a codigo d e su p o) rte
customizado como parte do suporte padrao, as principais empresas de suporte independente

consideram isso essencial. p remium sem
Suporte a interoperabilidade Os servicos técnicos avangados podem ajudar a preparar o software cus to a d | C | ona | .

corporativo para o futuro, ao mesmo tempo em que respondem as mudangas de infraestrutura e as
janelas de suporte dos fabricantes que estdo expirando. Esses servicos podem resolver problemas de
interoperabilidade, compatibilidade e integracdo de aplicacdes e infraestrutura em todas as camadas da
pilha de tecnologia.

Suporte de desempenho Com a experiéncia adquirida ao longo do tempo ao ajudar clientes com
0s mesmos problemas, o suporte independente pode oferecer os tempos de resposta e os niveis de

desempenho de sistema de que vocé precisa.

Seguranga Muitas organizagdes ndao tém recursos ou conhecimento para proteger a empresa. O suporte
independente fornece inteligéncia acionavel para reduzir potenciais exposi¢oes, incluindo alertas de
anélise de vulnerabilidade e assisténcia especializada na identificacdo e escolha de controles (e fabricantes)

de seguranga criticos, indo além dos sistemas de ERP e de banco de dados.

Suporte proativo E se vocé conseguisse identificar possiveis problemas com a pilha de aplicacoes e
tecnologia antes que ocorram? Alguns provedores de suporte independente oferecem monitoramento
seguro, verificagoes de integridade de banco de dados proativas e relatdrios personalizados com

recomendacoes de praticas para estabilizar o ambiente de Tl.

Planejamento de roadmap Os provedores lideres tém equipes de engenheiros criativos e experientes
para ajudar a mapear seu plano de inovagao. Além disso, o financiamento do desenvolvimento de
aplicacdes para proporcionar uma melhor experiéncia aos clientes com nuvem, redes sociais, moveis e big

data é possivel com as economias proporcionadas pelo suporte independente.
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Uma equipe
global dedicada
pode fornecer
atualizacoes
fiscais, legais

e regulatorias.

Impostos, folha de pagamento, contabilidade, imdveis e taxas associadas, regulamentos e normas evoluem
constantemente, exigindo que vocé se prepare e responda a diversos eventos, incluindo atualizagoes
agendadas regularmente, regulamentos ad-hoc e transi¢des importantes como as novas normas contabeis
IFRS. Atualizar suas aplicagdes com frequéncia para que estejam de acordo com as mais recentes mudangas
fiscais e regulatérias em todo o mundo é fundamental para manter suas operagdes de negdcios precisas e

em conformidade.

Uma equipe fiscal, legal e regulatéria altamente experiente fornece a entrega oportuna e precisa dessas
atualizagdes para que vocé permanega em conformidade. Os clientes recebem atualizagdes agendadas ao
longo do ano, geralmente varios dias Uteis antes da programagao do fabricante de software. E, ao contrario
da abordagem do fabricante, as atualizagdes sdo fornecidas separadamente, em vez de empacotadas com
alteracoes ndo relacionadas. Vocé recebe apenas as atualizacbes necessarias para suas operagcoes, sem uma
longa lista de atualizacdes adicionais que ndo sao necessarias, mas, ainda assim, precisam ser implantadas

e testadas.

A equipe dedicada trabalha em estreita colaboragdo com representantes de governos locais, estaduais,
provinciais e federais e todos os principais servigos fiscais e regulatérios para imediatamente identificar,
definir o escopo, programar, testar, empacotar e verificar novamente as Ultimas atualizacdes das
agéncias governamentais, ajudando a garantir entregas precisas e de alta qualidade, com ciclos rapidos

de atualizacao.
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O futuro do software corporativo € ao mesmo tempo empolgante e incerto. Software como servico

(Saa$S), computacdo em nuvem, arquitetura orientada a servicos (SOA) e software livre sdo algumas das A
muitas opgdes tecnoldgicas que vocé pode explorar no futuro. Os proximos dez anos serao marcados VO ce p O d €
por fusdes e aquisicoes sem precedentes, com concorréncia feroz em relagao a diferentes arquiteturas de re d uz | ror | SCO
aplicagdes, middleware e padrdes de tecnologia SOA. Novas tecnologias de desenvolvimento podem Lo
surgir e se tornar uma forca dominante rapidamente, sobrepujando os lideres atuais em software. e p OoSIClOoOnar-se
Embora os detalhes das plataformas de software da préxima geracao ainda sejam nebulosos, é claro que p alfa a p réXi ma
vocé deve avalid-los e se perguntar: “fornecem valor real para os negécios?”

plataforma
O suporte independente oferece o tempo e a experiéncia técnica de que vocé precisa para manter
seus sistemas e arquitetura atuais com seguranga enquanto avalia essas novas opgdes. Uma estratégia d e te cno I @) g | d
inteligente é analisar as melhores plataformas de software de Ultima geragdo assim que forem criadas
e amplamente implantadas e testadas. Essa abordagem permite projetar um roadmap orientado aos com p rova d d.

negadcios e, em seguida, comparar o valor comercial de mudar para uma nova plataforma aos beneficios
de continuar a executar seu sistema existente. Em cada etapa, vocé toma decisdes que apoiam seus casos

de uso de transformacao digital.

O suporte independente para software desempenha um papel fundamental nessa estratégia,
permitindo que vocé aplique a economia de custos em iniciativas de negdcios mais estratégicas

para sua organiza¢ao, em vez de continuar a financiar os esforcos de pesquisa e desenvolvimento do
fabricante de software quando paga tarifas de manutengdo. Muitas empresas que migram para o suporte
independente economizam recursos suficientes para licenciar a préxima geragao de software e ainda

dispor de recursos para outros projetos essenciais de Tl.
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O suporte
independente
da Rimini Street
€ uma opgao
comprovada

e confiavel.

Analistas de destaque do setor e membros da midia ja reconheceram a fungdo do suporte independente
em uma estratégia de Tl abrangente. Hoje, o suporte independente foi adotado por organizagdes de classe
mundial de todos os portes. A Rimini Street, por exemplo, tem experimentado um crescimento significativo
e sustentado desde que foi langada, em 2005. Organizagdes de todo o mundo, incluindo empresas de
médio porte, do setor publico e da Fortune 500, migraram para a Rimini Street.

Licenciados de software corporativo migraram para a Rimini Street porque oferecemos uma alternativa

que entrega um ROl imediato. Sim, nossos clientes continuam a trabalhar com os fabricantes de software
originais, comprando liceng¢as ou médulos adicionais. Nosso SLA é de até 15 minutos para problemas
criticos, com tempo de resposta real de menos de cinco minutos, em média. Vocé encontrard engenheiros
de suporte inteligentes e apaixonados na Rimini Street. Esses profissionais experientes estdo comprometidos

com um unico objetivo essencial: fornecer o melhor suporte para software corporativo.

escolhem a

Rimini Street

das 100 principais
empresas de varejo
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SOBRE A RIMINI STREET, INC.

A Rimini Street, Inc. (Nasdag: RMNI) € uma fornecedora global de produtos e servicos de software corporativo, lider no fornecimento de suporte
independente para produtos Oracle e SAP e parceira da Salesforce®. A empresa oferece servigos de suporte e gerenciamento de aplicagdes integrados
e ultra-responsivos, que permitem aos licenciados de softwares corporativos realizar economias significativas, liberar recursos para inovagao e obter
melhores resultados nos negdécios. Global Fortune 500, midmarket, setor publico e outras organizagdes de uma ampla variedade de setores tém na
Rimini Street uma provedora de produtos e servigos de software corporativo de confianga.

© 2021 Rimini Street, Inc. Todos os direitos reservados. “Rimini Street” € uma marca registrada da Rimini Street, Inc. nos Estados Unidos e em outros paises, e Rimini Street, o logotipo da Rimini Street e suas
combinagdes, e outras marcas marcadas por TM sdo marcas comerciais da Rimini Street, Inc. Todas as outras marcas e nomes de produtos sdo marcas comerciais ou registradas de seus respectivos proprietarios.
Este documento foi criado pela Rimini Street, Inc. ("Rimini Street") e ndo é patrocinado por, endossado por ou afiliado a Oracle Corporation, SAP SE ou qualquer outra parte. Exceto se expressamente disposto
por escrito, a Rimini Street ndo assume nenhuma responsabilidade por qualquer garantia expressa, implicita ou estatutéria relacionada as informagdes apresentadas, incluindo, sem limitagdo, qualquer garantia
implicita de comercializagdo ou adequagdo a uma finalidade especifica. A Rimini Street ndo seré responsavel por qualquer indeniza¢ao punitiva, por danos diretos, indiretos, patrimoniais, extrapatrimoniais ou
por custos adicionais decorrentes do uso ou da incapacidade de uso dessas informagdes. A Rimini Street ndo oferece declaragdes ou garantias em relagdo a precisdo ou a integridade das informagdes fornecidas
por terceiros e reserva-se o direito de fazer alteragdes em informagdes, servicos ou produtos a qualguer momento. BR-021621
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