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Introducgdo

Enguanto as empresas lidam com a desafiadora transformacao digital

(DX), manter e otimizar o software empresarial existente ainda é uma das PONTOS PRINCIPAIS
principais preocupagdes de diretores financeiros e gerentes de Tl. A »

maioria das organizagbes de Tl confia nos provedores de suporte externos
para maximizacdo do desempenho do seu software empresarial. Esse
suporte costumava estar disponivel somente pelo fornecedor original do
software, mas surgiu uma alternativa nos ultimos anos: suporte
terceirizado para o software empresarial.

»

O suporte terceirizado ja esta estabelecido no mercado de hardware, mas

a natureza proprietdria do software faz com que esse seja um novo »

conceito para o software empresarial. Neste modelo, as organizagdes de TI

assinam um contrato com um provedor de suporte terceirizado para um

aplicativo corporativo especifico ao invés de um contrato de manuten¢do

e suporte com o fornecedor original do software. Devido a propriedade

intelectual (PI) do software empresarial, os provedores de suporte migraco.

terceirizados tém limites quanto ao que podem fornecer. Eles ndo tém

acesso ao codigo do software proprietdrio do fornecedor original que engloba patches de software e por isso ndo podem
corrigir nenhum problema que ocorra com o cédigo. No entanto, eles oferecem outras atividades de suporte, como
solugdes paliativas e corregdes personalizadas do cddigo para solucionar problemas de software.

Os diretores financeiros e gerentes de Tl que estdo em fase de transigao para novos modelos de negdcios digitais devem
examinar criteriosamente os beneficios e riscos potenciais do fornecedor e do suporte de software empresarial
terceirizado. A IDC recomenda fazer uma avaliagao cuidadosa dos principais motivos de preocupagao delineados a seguir
como uma maneira de abordar este exercicio.

Quais sdo alguns dos principais motivos de preocupag¢do ao avaliar as
alternativas para o suporte de software empresarial?

A IDC acredita que diretores financeiros e gerentes empresariais precisam avaliar muitos fatores quando consideram as
alternativas para receberem suporte do software empresarial. As empresas precisam maximizar o desempenho e a



entrega do servico de Tl, ao mesmo tempo que otimizam o custo total de propriedade do software empresarial a longo
prazo. Os diretores financeiros e gerentes empresariais devem examinar essas opg¢des com a finalidade de mitigar os
riscos de segurancga e conformidade, a extensdo das mudancas previstas na empresa e o nivel de suporte continuo que o
software empresarial requer.

Requisitos de sua industria em relagéo a seguranga e conformidade

A seguranca na empresa como um todo é um desafio critico para diretores financeiros e gerentes empresariais, ja que
eles enfrentam ameacas constantes e continuas — ndo apenas de hackers e do crime organizado, mas também de atores
estatais. No combate a essas ameagas, a maioria das empresas adota processos rigorosos de conformidade e governancga
para manter a seguranga em todos os aspectos da entrega dos servigos de TI. Em alguns setores ha regulamentos rigidos
para assegurar gque as organizagdes cumpram as normas e tenham o desempenho exigido.

Diretores financeiros e gerentes empresariais devem realizar uma andlise profunda dos requisitos de seguranca em toda
a empresa ao considerarem provedores de suporte alternativos. As penalidades resultantes de uma violagdo dos dados
ou de propriedade intelectual de clientes podem ser muito altas, causando potenciais danos a receita, marca e confianga
do cliente. A protecdo dos sistemas indispensaveis ndo é negociavel, principalmente no tocante as atualizagbes legais e
regulatorias do software empresarial de missdo critica. Para a maioria dos setores, minimizar a ocorréncia de ataques
cibernéticos com a adocdo das melhores praticas de higiene de seguranca e aplicacdo de patches de seguranca a nivel
dos aplicativos provenientes dos fornecedores de software é algo necessario para assegurar a conformidade de TI
ininterrupta.

Perguntas importantes a fazer:

» De que forma os provedores terceirizados irdo abordar as preocupagdes a medida que surgirem novas ameagas e
novas vulnerabilidades forem descobertas?

» Como o fornecedor ird gerenciar a privacidade dos dados? Ele adota politicas de confidencialidade? Ele esta apto
para proteger quaisquer informacoes e conhecimentos confidenciais de propriedade intelectual de software?

» Os provedores terceirizados estdo preparados para cumprir os procedimentos e regulamentos exigidos por sua
equipe de auditoria e conformidade? Eles produzem trilhas de auditoria que atendem aos seus requisitos?

» O contrato usa linguagem clara e detalhada sobre como os fornecedores terceirizados irdo lidar com a propriedade
intelectual do fornecedor do software? Os fornecedores terceirizados podem fornecer prova de que tém direito
legal de acesso a tudo chamado de “propriedade intelectual do fornecedor”?

Estratégias prioritdrias para sua organizagdo durante os préximos cinco anos

Muitas empresas em todo mundo fazem parte de setores extremamente competitivos que ja estdo fazendo a transicdo
para negdcios digitais. A IDC acredita que a importancia da adogdo de tecnologia s6 vai aumentar a medida que as
empresas com melhor desempenho consigam rapidamente captar novos mercados e introduzir novos produtos. As
empresas que competem nesses setores precisarao de ampla inovagao continua, apoiada por um ambiente de Tl agil
gue possa promover as mudangas necessarias. A pesquisa da IDC mostra gue muitas indUstrias estdo expandindo
rapidamente seus gastos com Tl para incluir recursos da transformacao digital (DX), conforme mostra a Tabela 1.
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TABELA 1: Gastos anuais mundiais com transformagdo digital/néo relacionados
a transformagdo digital

Setor Gastos com a Gastos nao relacionados
transformacgao a transformacgao digital
digital (%) (%)

Fabricagdo e recursos 56 44

Transporte e servigos publicos 55 45

Servigos pessoais e para consumidores 48 52

Varejo e atacado 47 53

Profissionais de satide 43 57

Servigos profissionais 42 58

Midia 33 67

Servigos financeiros 30 70

TelecomunicagGes 29 71

Fonte: IDC's Worldwide Digital Transformation (DX) Spending Guide, abril de 2022 (V1 2022)

Para muitas empresas, a ado¢do de novos modelos de negdcios digitais exigira um investimento alto e crescente em Tl
para chegarem aos resultados almejados. Além disso, as organizacGes que estao crescendo rapidamente em decorréncia
de aquisicoes e expansGes geograficas significativas, podem vir a exigir flexibilidade e escala dos seus provedores de
suporte a fim de ingressarem em novos mercados e introduzirem os produtos mais recentes. Para essas organizagoes,

o suporte recebido do fornecedor poderia ser mais adequado ao que necessitam. Os diretores financeiros devem
planejar com cuidado o roadmap de sua inovagdo, levando em consideracdo que a ado¢do de novas tecnologias e
relacionamentos continuos com fornecedores pode ser necessaria durante um cenario de Tl que passa por rapidas
mudancas.

Perguntas importantes a fazer:

» Com que rapidez seu setor esta adotando a transformacao digital? Até que ponto a inovacdo continua serd
necessaria para conquistar novos mercados, introduzir novos produtos e melhorar a experiéncia de clientes?

» Qual é seu roadmap de inovagdo tecnoldgica para atingir uma vantagem competitiva estratégica?
Quais relacionamentos estratégicos com fornecedores serdo necessarios para um cenario de Tl que
passa por rapidas mudancas?

» Qual é a estratégia da sua organizagdo sobre crescimento? Vocé pretende adquirir organizacdes rivais e
complementares para expandir ou crescer organicamente ao reinventar modelos de negdcios e introduzir
novos produtos?
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» Qual é a extensdo do seu cenario atual com o fornecedor sendo cogitado? Qual é sua estratégia de médio e longo
prazo para o ambiente de software desse fornecedor?

Requisitos de suporte em evolugdo para software empresarial de missdo critica

Ao examinar os requisitos de suporte para software empresarial de missao critica, diretores financeiros e gerentes de
Tl devem considerar a realizacdo de uma auditoria completa do ambiente atual para as solu¢Ges do fornecedor. As
organizacGes devem realizar uma andlise criteriosa dos recursos de suporte mais importantes para a manutengao

do desempenho do sistema e suporte dos processos de negdcios criticos. A maioria dos fornecedores de software
empresarial continua a aumentar seus recursos de suporte avangado em software empresarial, incluindo recursos
como suporte incorporado ao produto e acesso a recomendacgdes preditivas e prescritivas.

E, quando ocorrem problemas, os fornecedores originais do software podem oferecer acesso a profissionais de
engenharia altamente qualificados, bem como a recursos e funcionalidades de suporte que incorporam machine
learning e automacao para ajudar a simplificar as operacées em andamento. Os fornecedores estdo sempre expandindo
o suporte avancado a propriedade intelectual, visando detectar, isolar, diagnosticar e resolver problemas antes que eles
prejudiquem os usuarios finais. Além disso, os clientes podem maximizar o uso de ferramentas e utilitarios ampliados
oferecidos pelos fornecedores de software, incluindo portais ampliados, treinamento, orientacdo especializada,
assisténcia para a transicdo de cddigo personalizado para funcionalidade padrdo e assisténcia com upgrades.

Perguntas importantes a fazer:

» Os provedores terceirizados oferecem um modelo de suporte direto ao cliente, com acesso instantaneo ao
conhecimento técnico?

» Os provedores terceirizados incluirdo cobertura para o cédigo personalizado relevante no seu software
empresarial? Isso inclui modificar o cddigo existente e desenvolver um novo cddigo quando necessario.
(Ou seja, para solugdes paliativas que compensem a funcionalidade perdida.)

» Os provedores terceirizados podem garantir acesso a mesma equipe durante a vigéncia do contrato?

» Os provedores terceirizados estdo em conformidade com os Acordos de Nivel de Servico (SLAs) especificos
necessarios para clientes internos ou externos?

Acesso continuo a expertise da Tl para possibilitar um negdcio digital sustentdvel

Em termos de expertise e suporte de Tl em geral, tanto os fornecedores de software quanto os provedores de suporte
terceirizados podem oferecer beneficios potenciais para diferentes situagdes. As mudancas drasticas necessarias para o
sucesso das iniciativas de transformacdo digital requerem competéncia especifica em novas tecnologias avangadas,
como inteligéncia artificial e machine learning na infraestrutura multinuvem de TI. Tradicionalmente, os fornecedores de
software tém tido uma vantagem quando trabalham com novas tecnologias no ambiente de Tl, principalmente com sua
propria propriedade intelectual. Com ferramentas ampliadas e avancadas de tecnologia de suporte e gerenciamento do
ciclo de vida de aplicativos, os fornecedores de software estdo bem posicionados para ajudar as organizagdes de Tl a
gerenciar essas migracoes.

Por outro lado, os provedores de suporte terceirizados podem fornecer cobertura para a infraestrutura de Tl existente —
um componente significativo de muitos ambientes de Tl. Como muitos provedores terceirizados que trabalham no
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espaco de software usam o modelo com acesso direto, a maioria dos clientes tera contato primario com profundo
conhecimento de seu ambiente de TI. Esses profissionais de suporte devem estar aptos a responder as perguntas sobre
estratégias para os ativos de Tl existentes e o gerenciamento do cédigo personalizado no futuro. O conhecimento que os
profissionais tém desses aplicativos pode vir a ser Util em cenarios do mundo real para os diretores financeiros e
gerentes de Tl que pretendem manter sua infraestrutura existentedurante bastante tempo.

Perguntas importantes a fazer:

» Que tipo de cobertura esta incluida em um ambiente de software com infraestrutura existente? Qual software
especifico esta coberto?

» Os provedores terceirizados podem mostrar depoimentos de clientes e estudos de caso sobre modificagGes do
codigo personalizado e/ou extensGes para suporte desse software futuramente?

» Os provedores terceirizados garantem o modelo de acesso direto para todo software empresarial coberto,
independentemente de quem seja o fornecedor original?

» Os provedores terceirizados estdo aptos para incluir detalhes no contrato sobre entrega de suporte? Como
exemplo, escalamentos, planos detalhados para problemas que ndo possam ser resolvidos (principalmente no
cddigo fonte) e disposigcdes sobre como acessar as solucGes paliativas.

» Os provedores terceirizados oferecem orientacdo que ajude a racionalizar o ambiente de Tl durante uma jornada
de transformacdo digital?

Como uma organizagdo deve considerar o custo continuo do suporte de
software?

As empresas que estao considerando alternativas de suporte para software geralmente procuram reduzir o custo anual
de manutengdo e suporte, que costuma ser uma parcela significativa do orcamento da TI. Um exame minucioso das
opcoes de suporte para software empresarial deve incluir uma narrativa completa do custo do ciclo de vida restante
daguele software. Deixar de receber suporte do fornecedor geralmente requer mudangas que podem elevar o custo
total de propriedade, dependendo do plano definitivo criado para o ambiente de Tl. Por exemplo, os custos
desconhecidos do suporte de software geralmente estdo associados a:

» Aplicativos de terceiros ou solugGes para setores nicho atualmente suportados pelo fornecedor, que podem vir a
exigir um plano para o suporte autbnomo ou até mesmo contratos de suporte novos e separados com outro
provedor.

» Reversdo das customizacGes e configuracGes especializadas que mantém a interoperabilidade sob o controle de
um provedor terceirizado ao retornar ao fornecedor visando nova tecnologia.

» Custos de transi¢do, incluindo a manutengdo de varios contratos de suporte para uma solucdo de software ao
migrar para provedores de suporte diferentes ou de provedores diferentes, a fim de assegurar que os aplicativos
empresariais de missdo critica estejam cobertos.
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» Perda dos direitos de uso do software de suporte oferecido pelo fornecedor, incluindo solu¢Ges de gerenciamento
do ciclo de vida do aplicativo que poderiam exigir solucdes paliativas complexas ou substituicdo do software e
acarretar custos de suporte.

» Custos incrementais de licenciamento devido a perda de descontos preferenciais/relacionamento estratégico com
o fornecedor do software.

» Taxas de consultoria adicionais referentes a alteragses tributarias, regulatorias, legais ou de hardware.

No ambiente atual, provedores de tecnologia perspicazes estdo trabalhando em estreita colaboracdo com os clientes
no sentido de solucionarem os problemas orgamentarios enfrentados nestes tempos dificeis. As organizagdes devem
considerar provedores que adotam boas praticas de otimizacdo de custos, Uteis para melhorar a gestdo de custos,
maximizar o investimento em suas solugdes e planejar para as implementacgoes de tecnologia futuras.

Consideragoes sobre o Oracle Software Support

A Oracle oferece um portfdlio abrangente de servicos de suporte para software, hardware, solucdes de nuvem e
sistemas de engenharia da Oracle. Conhecida pela aquisicdo de empresas do seu setor, a Oracle tem investido recursos
significativos para simplificar seu portfélio de servigos e oferecer as mesmas op¢oes para organizacGes de Tl,
independentemente da tecnologia Oracle.

Oracle Premier Support for Software

O Oracle Premier Support for Software é a oferta fundamental de suporte de software da empresa, disponivel em
todas as solugbes de software incluidas no portfélio da Oracle. O Oracle Premier Support for Software oferece uma
combinagdo abrangente de servigos de suporte de software proativos e reativos, com recursos importantes, como:

» Aprimoramentos e atualizagGes de software que incluem patches de seguranca criticos

» Acesso durante 24 horas por dia, 7 dias por semana aos especialistas do Oracle Software, por telefone,
e-mail e portal da internet

» My Oracle Support (MOS), € um portal online Unico, com acesso a ferramentas de suporte proativas e reativas,
ferramentas de assisténcia para configuragdes e upgrades e para as comunidades orientadas pela Oracle

» Heath checks sob demanda e recomendacdes de patches
» Acesso ao atendimento prioritario de solicitacGes de servigo ao usar ferramentas de suporte proativas

» Ferramenta de avaliacdo de conflito de patches que pode verificar os requisitos do sistema e identificar conflitos
potenciais, para o preparo de patches e atualizagbes

O portal My Oracle Support (MOS) serve como um painel indispensavel para os clientes do Oracle Premier Support, onde
¢ possivel gerenciar todos os aspectos do suporte. O MOS oferece um conjunto robusto de recursos de produtos finais
(deliverables) de suporte, que incluem monitoramento da condi¢do dos sistemas, informacdes sobre a solicitacdo de
servico, ferramentas e recomendacdes proativas e preventivas, artigos sobre a base de conhecimento e comunidade de
suporte online que destaca documentos, discussoes, recursos dos sistemas de mensagens privadas, localizadores de
pessoas e recomendacdes das melhores praticas.
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Desdfios

A IDC acredita que, mesmo tendo esse 6timo portfdlio, a Oracle ira enfrentar desafios no mercado dinamico dos servicos
de suporte. A crescente adog¢ao do suporte proativo e preventivo e do suporte remoto automatizado e expandido pode
melhorar significativamente o desempenho de sistemas, operacoes de Tl e resultados de negdcios. Entretanto, os
provedores devem combinar esses produtos finais com um atendimento exemplar, sempre gue o cliente solicitar
assisténcia diretamente. A medida que as interacdes de clientes com a equipe de suporte aumentam, aimportancia de
cada interagdo aumenta substancialmente. A Oracle deve continuar a garantir que estd mantendo e aperfeicoando a
entrega de suporte para que todas as interacGes de suporte sejam rapidas, de alta qualidade e de elevado valor, e que
possam manter a satisfacdo do cliente e aprimorar a lealdade do cliente.

Além disso, assim como a maioria dos provedores de suporte, a Oracle precisara se concentrar em evoluir suas ofertas de
servicos a fim de acomodar os orgamentos em constante mudanca dos clientes, durante os préximos cinco anos. A maioria
das empresas precisara de novos investimentos em tecnologia para ter sucesso na transformacao digital. Mas, os
fornecedores de tecnologia precisam estar preparados para demonstrar e comunicar resultados claros, tangiveis e
mensuraveis aos gerentes empresariais, que sejam decorrentes desses investimentos. Frequentemente, isso pode ser
realizado com a expans3do do acesso a recursos de suporte ndo tradicionais (como otimizagdo e treinamento continuos)
como parte de um engajamento de suporte, principalmente para solucdes tipo as-a-service onde as questdes de negdcios
costumam ser mais prementes do que as questoes tecnoldgicas.

Conclusdo

A medida que empresas transformam seus ambientes de Tl para integrar novos modelos de negécios digitais, os
provedores de suporte tém importancia critica em ajuda-las a manter as operacdes de Tl em andamento e aprimorar a
entrega dos servicos de TI. A IDC recomenda que a avaliacdo de potenciais provedores de suporte seja feita sob a
perspectiva de todo cenario de software, bem como com um roadmap planejado para todo o ecossistema de TI. A
mudancga para o digital esta ocorrendo e podem ser significativos os beneficios de uma infraestrutura de Tl
automatizada, que maximiza os recursos de inteligéncia artificial e de machine learning. Um provedor de suporte
apropriado pode ser uma vantagem importante a medida que diretores financeiros e gerentes de Tl planejam seu
ambiente de Tl da préxima geracdo.
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