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A Rimini Street vem acompanhando como o o desempenho dos integradores de

sistemas e dos provedores de Servicos de AMS tradicionais vem mudando. A noticia € que

nao é para melhor. Estamos vendo cada vez mais situacdes de niveis de servico abaixo do

esperado e estamos literalmente vivenciando esse cenario ao lado de nossos clientes.




O efeito melancia

Cada vez mais, a Rimini Street é solicitada a auxiliar guando ja ha um ou mais provedores de
servicos de AMS em atuagao. Nés corrigimos erros em codigos que foram atualizados por motivo
de um upgrade ou projeto estratégico e corrigimos uma grande variedade de outros problemas
de software. Essa € uma posigao desconfortavel para os clientes, que pagam uma boa quantia de

dinheiro por um desempenho abaixo do esperado do servico de AMS.

O guia de principios basicos do ITIL 4 descreve esse tipo de situacao como o “efeito do SLA de
melancia”, indicando uma incompatibilidade entre a percepcao do provedor de AMS sobre seu
préprio desempenho de servico e a percepcao do cliente sobre esse desempenho.! O provedor de
AMS acha que tudo estd bem — um icone verde em um painel de servico. A realidade do cliente é
um icone vermelho em um painel de resultados: nada esta bem quando os marcos do projeto sao
perdidos e 0 escopo se arrasta. O resultado € um efeito melancia: verde na parte de fora, mas, apds

uma inspecao mais detalhada, bastante vermelho na parte de dentro.

Com tantos processos incorretos e customizagdes mal desenvolvidas chegando até nds,
comegamos a Nos perguntar por que isso estava acontecendo. Entao, analisamos os histéricos das
filas de tickets dos servicos de AMS de clientes da Rimini Street que eventualmente se tornaram

nossos clientes neste escopo. Os resultados foram reveladores.
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O resultado é um
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parte de dentro.




Benchmarking sobre as armadilhas
dos modelos tradicionais de AMS:
o que descobrimos

Os engenheiros da Rimini Street analisaram dezenas de milhares de filas de tickets de AMS de
nossos clientes, resgatando o maximo possivel de histérico, até trés anos antes, em alguns casos.
A andlise revelou quatro cenarios nos quais o desempenho do AMS nao era o que parecia.

Veja o que descobrimos:
O provedor anterior de AMS ndo conseguia dar conta do volume de tickets, por isso os
milestones dos projetos nao eram atingidos.

O provedor de AMS anterior nao tinha as habilidades suficientes requeridas, ou nenhuma

habilidade, de resolucao proativa de problemas e de manutencao preventiva.
O provedor de AMS anterior tinha uma entrega de servicos altamente irregular.

O tempo do pessoal de Tl de AMS estava altamente voltado a administracao de usuarios.

Algum destes quatro cenarios
se parece como o do seu AMS?
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Fora do ritmo — milestones
do projeto nao atingidos

Com seu provedor de AMS anterior, um cliente atual de AMS para SAP da

Rimini Street teve uma reducao das cargas e atualizagdes nos projetos de
ERP, mas as filas de cases na verdade aumentaram.? A Rimini Street analisou
aproximadamente 4.900 tickets entre janeiro de 2018 e outubro de

2020. Descobrimos que cerca de 50% dos cases abertos eram problemas
simples e comuns e solicitacdes de servicos para os modulos ADAP,

HR and Payroll e SAP Materials Management. Mas o provedor de AMS
anterior simplesmente nao conseguiu dar conta da tarefa, e os backlogs
continuaram a crescer. Os tickets ficaram perdidos no caos. A Figura |
detalha as categorias principais das solicitagdes de servigo durante

esse periodo.

5 | Quatro Sinais de que o seu AMS n&o Funciona

AVARRNVERVERYS
ARV VY4
AV VAV
AV VR V4
AVERRNVER VR Vg
ARV VR Ve
VAR VA VAR V4

17%

SAP ABAP

19% 9%

SAP Material SSALY

Management

23%

SAP Basis

Figural

Andlise de tickets do cliente: categorias de solicitagdes de servigos
Provedor de AMS para SAP

Janeiro de 2018 a outubro de 2020

Fonte: Rimini Street
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Auséncia de resolucao proativa de

problemas ou de manutencao preventiva

Para um cliente de AMS para Oracle |D Edwards da Rimini Street, com o provedor de

AMS anterior, muitos problemas estavam ocorrendo repetidamente. As habilidades

de resolugao proativa de problemas e as metodologias de manutengao preventiva do
provedor de AMS eram minimas. A Rimini Street fez uma analise e descobriu um aumento
consideravel no volume de tiquetes, tanto mensal quanto anualmente, entre 2018 e 2020.3
Na verdade, o nimero de tiquetes em um periodo de seis meses em 2020 foi duas vezes
maior do que o numero levantado para um periodo de sete meses em 2018. As metas de
desempenho cafam conforme os problemas eram passados de um lado para outro entre
os recursos de AMS terceirizados e pouco capacitados, exigindo explicagoes repetidas.

A Figura 2 mostra o crescimento anual dos tiquetes abertos durante o periodo de trés anos.

Figura 2

Andlise de tickets do cliente: crescimento anual de tickets abertos
Provedor de AMS para Oracle |DE

2018 -2020

Fonte: Rimini Street
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Entrega de servigos altamente irregular
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Figura 3
Analise de tickets do cliente: tickets abertos mensalmente
Provedor de AMS para Oracle EBS
20/01/20-20/11/20
Fonte: Rimini Street
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Com seu provedor de AMS anterior, um cliente
atual de AMS para Oracle EBS da Rimini Street

estava descobrindo que nao havia como confiar

na rapida resolucao de problemas. Além disso,
esses tickets eram aparentemente perdidos

no caos do servico. A Rimini Street analisou os
tickets por 10 meses em 2020 e descobriu uma
tendéncia irregular de 1.700 tickets abertos (uma
média de 140 tickets por més), com varios altos e
baixos ao longo do ano.* As partes interessadas
da linha de negécios (LOB) estavam perdendo

a confianca na capacidade do provedor de AMS
de entregar projetos a tempo, e havia cada vez
mais preocupagoes por parte das equipes de
risco e compliance do cliente. A Figura 3 mostra
a variacao mensal dos tickets abertos para

o periodo.
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Desperdicio de recursos escassos
de Tl administrando usuarios

Servicos
de Dados

Para um cliente de AMS para Salesforce da Rimini

Street, todos os servicos de AMS eram tratados
internamente. A adog¢ao do Salesforce pelos usuarios
estava estacionada e a produtividade de vendas
estava freada. A Rimini Street analisou os tickets e -
descobriu que 57/% do tempo da equipe de Tl estava Configuracdo Administracao
sendo gasto na administracdo de usuarios.” A equipe do Salesforce
estava atolada na fila de melhorias, e como os recursos
qualificados eram escassos, nao havia capacidade para
ser proativo. Todo o dinheiro gasto para gerar novos
leads e clientes estava em risco. A Figura 4 mostra

a alocagcao do tempo da equipe de Tl antes

do envolvimento do cliente com a Rimini Street.

Figura 4
Anélise de servigos de AMS quanto ao tempo da equipe de Tl
Cliente de AMS para Salesforce da Rimini Street
Fonte: Rimini Street
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Outros insights da nossa analise

Os modelos de AMS tradicionais nem sempre trazem resultados ganha/ganha para fornecedor e cliente. Eles podem na verdade
ser muito mais favoraveis para os fornecedores, em parte devido a estrutura de remuneracao dos contratos de AMS e ao uso de

mao de obra menos qualificada.

Em resumo, a receita do provedor é maximizada de acordo com o volume de horas ou de tickets, em vez da velocidade de

resolucdo. E, mesmo que o fechamento répido de tickets fosse uma meta, a mao de obra pouco qualificada tem muito mais
dificuldade para atingir essa meta do que profissionais altamente especializados, além de precisar de muito mais horas para

manter os projetos em dia.
De forma geral, também observamos que:

O AMS foi comoditizado e industrializado, sendo orientado pelo preco.
A arbitragem de mao de obra é uma estratégia inteligente dos provedores de AMS.

O AMS fornecido por um pool de mao de obra de baixo custo tem custos de oportunidade significativos.

Os fluxos de receita dos provedores de AMS estdo sob pressao consideravel, o que levou a:

um foco excessivo na reducao de custos como proposta de valor;

uma tendéncia dos provedores de aumentar a receita de licenciados SAP e Oracle por meio da adogdo acelerada do SaaS.

Nossa conclusao a partir da analise? Os clientes de AMS nao estao
recebendo aquilo pelo que pagaram. Felizmente, ha um
caminho melhor.
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Fortalecendo seu AMS: a integracao
de suporte + AMS coloca as metas de
desempenho novamente ao seu alcance

Ha boas noticias: vocé pode fortalecer seu AMS. As empresas estao repensando os servigos que utilizam dos principais

provedores de AMS para ter suas metas de desempenho novamente ao seu alcance. A Rimini Street pode ajudar.

A Rimini Street oferece solugdes de fornecedor Unico focadas exclusivamente na otimizagao do seu suporte de Tl. Nossa

abordagem abrangente — uma convergéncia de servigos de Suporte e AMS, prestados por engenheiros altamente

qualificados — ajuda a minimizar os problemas de interrupg¢ao da operagao e accountability que podem ocorrer com o uso
de varios provedores de AMS. Isso ajuda a melhorar os KPlIs, a tornar os milestones de projeto mais previsiveis e a gerar valor

incremental para o negdcio.

Para um cliente de AMS para SAP da Rimini Street do setor de energia, nossa integragdo de suporte, entrega de servigos de
Tl e experiéncia em manutengao preventiva e resolucdo proativa de problemas ajudou o cliente a atingir resultados de maior
qualidade, atender a seus KPls e impulsionar melhorias nos processos de negécios.® A Figura 5 mostra as melhorias de KPI

(reducdes do gerenciamento de incidentes) para o periodo de 11 meses entre outubro de 2019 e setembro de 2020.

Ao longo da pandemia da COVID-19, a Rimini Street ajudou essa empresa de energia a lidar com a disrupgao de negdcios.
A Rimini Street ajudou esse cliente de energia a impulsionar melhorias nos processos de negdcios criando recursos de

autofinanciamento para gerar valor agregado a empresa:
automacgao do fechamento no final do més e da programacgao de recursos do cliente; redugao dos riscos de negdcios
e do potencial de erros dos esfor¢cos manuais;

melhoria do processo meter-to-cash, com reducdo de 22% dos incidentes abertos por meio da colaboragao
com gerentes de produgdo e da entrega de corregdes para uma série de problemas crénicos de faturamento

de energia elétrica;

melhoria da continuidade de negdcios, com a disponibilidade acelerada de planos de parcelamento flexiveis para

clientes, uma iniciativa que foi desenvolvida, testada e implementada dentro de 48 horas.
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Melhorias de KPIs

Cliente de AMS para SAP da Rimini Street
do setor de energia

Outubro de 2019 - setembro de 2020
Fonte: Rimini Street
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O melhor ticket de AMS é aquele
que nunca é criado

A filosofia do AMS da Rimini Street é simples: o melhor ticket é aquele que nunca é criado. Nosso foco estd em

solucionar proativamente os problemas de suporte de Tl e processos de negdcios e em evitar que as coisas

saiam errado. A Rimini Street oferece uma gama completa de servicos integrados de AMS + suporte a produtos

para SAP, Oracle e Salesforce. O servico inclui solicitagdes de servigo e incidentes ilimitados, com capacidade

de aprimoramento de escopo — tudo por um valor de um contrato anual simples.
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A Rimini Street tem um modelo de fornecedor Unico baseado na experiéncia em gerenciamento de problemas

e ainda oferece uso ilimitado, pre¢o por assinatura e talentos especializados em engenharia.

1.
ALTERAGCAO
DE PROCESSOS

2.
ALTERACAO DE DADOS

Nosso modelo
tem como base

o conhecimento
em gerenciamento
de problemas

Um unico fornecedor
para lidar com as
alteragoées

. Nk |

PRINCIPAIS SOLUCOES

MELHORIAS ALTERNATIVAS, REPARO
E MANUTENGAO
Figura 7

Abordagem de gerenciamento de problemas e causa-raiz da Rimini Street
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Comece a
fortalecer seu
AMS hoje mesmo

Se vocé estd insatisfeito com seu provedor
de AMS atual — ou se vocé sente que
seus milestones de projeto estdao sendo
constantemente adiados — vamos
conversar. Podemos revisar seu histérico
recente de tickets de AMS, identificar
tendéncias e compartilhar insights com
voceé sobre os resultados.

Sailbba mais sobre os Servicos de

gerenciamento de aplicacdes da Rimini
Street para ajudar vocé a retomar o controle

de seus projetos.
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Rimini Street

A Rimini Street, Inc. (Nasdag: RMNI) é fornecedora global de produtos e servicos de software corporativo,
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do setor publico e outras organizagdes de uma ampla variedade de setores tém na Rimini Street uma
provedora de produtos e servicos de software corporativo de confianca.
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