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Einfiihrung

Eine Reihe konvergierender Faktoren hat zu einer drastisch ansteigenden
Nachfrage nach Support durch Dritte fur Enterprise-Software gefiihrt.
Hunderte von Unternehmen - angefangen mit Fortune 500-Unternehmen
und mittelstéandischen Firmen bis hin zu offentlichen Einrichtungen -
wenden sich vom Herstellersupport ab, um einen besseren Support-Wert
zu erhalten. Viele weitere Software-Lizenzinhaber haben gerade erst
begonnen, die Faktoren fir den zunehmenden Wechsel zum Support durch
Drittanbieter zu erkunden.

Provokative Schlagzeilen kirzlich veroffentlichter Artikel und Analystenberichte sorgen fiir einen
Einblick in das Geschehen. ,Have Oracle and SAP Hit Tipping Point with 22% Fees?“ (Sind Oracle
und SAP mit 22 % Geblihren an einem Wendepunkt angelangt?)' ,Oracle Fees for Maintenance
and Support Under Fire“ (Oracle-Geblihren fiir Wartung und Support unter Beschuss)?. ,ERP
Maintenance Dissatisfaction: Is It Short-Term Economic Grumpiness or a Flawed Business
Model?” (Unzufriedenheit mit ERP-Wartung: Kurze wirtschaftsbedingte VerdrieBlichkeit oder
fehlerhaftes Geschaftsmodell?)® Es ist eindeutig, dass das IT- und Finanzmanagement auf die
steigenden Wartungsgeblhren reagiert, die die knappen IT-Budgets immer mehr belasten. Die
Softwareanbieter steigern jedoch ihre Margen immer weiter auf Rekordhohen, wahrend sie
gewdhnlich weniger als 10 % der jahrlichen Support-Geblihren fiir Support aufwenden.*

Umfragen und Analysen reflektieren die Bedenken der Software-Lizenzinhaber. In einem
Forschungsbericht zu Softwaretrends bei Unternehmen stellte die fiihrende Branchenanalysefirma
Forrester Research fest, dass mehr als 70 % der befragten ClOs planen, die Wartungsstrategien

flir ihre Enterprise-Software neu zu liberdenken.® In einer anderen Umfrage unter 600
Entscheidungstragern in nordamerikanischen Unternehmen berichtete Forrester, dass die Senkung
der Softwarekosten auf jede erdenkliche Weise die oberste IT-Prioritat der Befragten darstelle.® Die
Initiative wurde mit einer hoheren Prioritat als Sicherheits-Upgrades, Anwendungsintegration und die
Ubernahme von Software-as-a-Service bewertet.

Trotzdem steigen die jahrlichen Support- und Wartungsgebiihren weiter an, da die
Softwarehersteller mit diesen Mitteln neue Produktentwicklungen finanzieren und ihre Margen
aggressiv ausbauen. Wahrend dessen sind viele Software-Lizenzinhaber mit ihren aktuellen,
stabilen Versionen zufrieden. Fiir sie besteht kein Anreiz zur Durchfiihrung von Aktualisierungen
und sie sind oft unzufrieden mit der mangelnden Reaktionsfahigkeit des Softwarehersteller-
Supports. Das hat zu einer ,Wertliicke bei der Softwarewartung® zwischen den Kosten des
jahrlichen Supports und dem dafiir gebotenen Wert gefiihrt.

Diese betrachtliche Wertlticke motiviert die Softwarekunden, sich nach alternativen Strategien

zur Softwarewartung umzusehen. Allein die Kosteneinsparungen, die durch einen Wechsel zum
Support durch Dritte erzielt werden konnen, sind in der Regel betrachtlich genug, um den Wechsel
zu rechtfertigen - oftmals Einsparungen in Hohe von mehr als 50 % im Vergleich zu den jahrlichen
Gebdihren fiir Herstellersupport. Geschaftsgrundsatze, die zusatzliche Rabatte fiir nicht genutzte
Software, extrem reaktionsschnellen Service und hochwertige Leistungsmerkmale wie kostenloser
Support flir kundenspezifische Anpassungen umfassen, erhohen die Kosteneinsparungen auf 80 %
und mehr. Auf diese Weise wird die Wertliicke geschlossen und genau das angeboten, was immer
mehr Software-Lizenzinhaber in ihrem Softwaresupportprogramm anstreben.

Dieser Bericht untersucht den aktuellen Stand des Enterprise-Softwaresupports. Sieben Griinde
erlautern, warum sich Unternehmen fiir Support durch Dritte entscheiden und warum es auch fir
Ihr Unternehmen sinnvoll ware.
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»In unserer jiingsten
Studie, ,,Global CIO
Next Practices®,
fragten wir ClOs
aus der ganzen Welt,
wofiir sie die meiste
Zeit aufwenden, und
die am haufigsten
gegebene Antwort
lautete: Moglichkeiten
zu finden, weniger ihrer
kostbaren IT-Mittel auf
interne Betriebsablaufe
aufzuwenden, so
dass sie mehr Geld
flir kundenorientierte
Projekte aufwenden
konnen.*

Bob Evans, Global CIO
Senior VP und Director
InformationWeek

7 Forrester-Forschungsbericht
~ERP Applications — Market
Outlook Improves Ahead Of The
Architectural Battle“, 2006

8 ,Taking the ‘Entitlement’ Out of

Enterprise Software®, Eric Keller,

Wapiti LLC, 2006

Sieben Grlnde, warum sich Software-Lizenzinhaber

far Support durch Dritte entscheiden

1. Grund:

Erhebliche Kosteneinsparungen durch
Drittanbieter-Support

Eine zunehmende Zahl von Unternehmen ist
der Ansicht, dass sie keinen fairen Wert fir ihre
jahrlichen Support- und Wartungsgebihren
erhalten. Angesichts des Anstiegs der

Kosten fiir Softwarewartung auf bis zu 22 %
der anfanglichen Software-Lizenzgebiihren

und noch hoheren jahrlichen Anstiegen

stellen die jahrlich anfallenden Kosten fiir
Softwaresupport einen betrachtlichen und
wachsenden Teil der IT-Budgets von heute

dar. Laut Schatzung eines Analystenberichts
verschlucken diese Geblihren bis zu einem
Drittel der IT-Software-Budgets.” Wahrend
Softwarehersteller die steigenden Support-
Geblihren als selbstverstandlich betrachten,
bewegen sich die Kosten der IT-Berechtigung
insgesamt, einschlieBlich Gebiihren fiir
Softwarewartung, auf einer Rekordhdhe von 70
% der gesamten IT-Budgets.® Das schrénkt die
Fahigkeit Ihres Unternehmens zur Investition in
Innovation oder Einhaltung der immer knapper
werdenden Budgets stark ein.

Drittanbieter-Support ermdglicht Ihnen, die
Kosten der IT-Berechtigung sofort zu senken
und ein vorhersagbares, kostenglinstiges
Support-Modell fiir die Zukunft zu erhalten.
Heute ist reaktionsschneller Drittanbieter-
Support mit Einsparungen von mindestens
50 % der jahrlichen Kosten im Vergleich zu
den Gebdtihren fiir den Herstellersupport
erhaltlich. Die Berechnung lhrer
Mindestkosteneinsparungen pro Jahr ist
einfach. Nehmen Sie einfach Ihren derzeitigen
Rechnungsbetrag fiir den jahrlichen Support
Ihres Anbieters und halbieren Sie den Betrag.

Die Einsparungen von 50 % durch
Support durch Dritte sind jedoch erst der
Anfang. Im Gegensatz zu den meisten

Herstellersupport-Programmen ermaoglicht
Ihnen der Support durch Dritte das
AusschlieBen des Supports fiir ,Shelfware, d.
h. Software, fiir die Sie eine Lizenz besitzen,
die Sie aber noch nicht implementiert haben.
Warum sollten Sie schlieBlich Wartungskosten
fiir Module bezahlen, die nicht in Produktion
sind und keinen Support erfordern? Durch
Eliminieren von Shelfware-Wartung und
Halbierung der restlichen Support-Gebiihren
konnen Sie Ihre Gesamtrechnung flir Support
um 60 % oder mehr reduzieren, was Ihnen
eine erhebliche, sofortige Einsparung fiir einen
bestehenden Budget-Einzelposten verschafft.

Der Support durch Dritte eliminiert auch die
Gemeinkosten in Verbindung mit Software-
Fixes, Patches und Updates vom Hersteller.
Die Hersteller biindeln in der Regel Patches
und Updates mit Hunderten von nicht im
Zusammenhang stehenden Fehlerbehebungen,
wodurch Sie gezwungen sind, alle enthaltenen
Patches zu implementieren und zu testen,

nur um das von lhnen benétigte Patch zu
implementieren. Support durch Dritte eliminiert
diese Gemeinkosten und Risiken. Erfahrene
Techniker entwickeln mit fiihrenden Herstellern
Patches, die Ihre spezifischen Probleme direkt
ansprechen, damit Sie schnell nur die wirklich
bendtigten Patches implementieren konnen.

Viele Support-Drittanbieter bieten kostenlosen
Support fiir kundenspezifische Anpassung, so
dass ein weiterer groBer Kostenfaktor eliminiert
wird. Softwarehersteller dagegen schlieBen
Support fiir kundenspezifische Anpassung
nicht in ihren Standard-Supportprogrammen
ein. Sie bestatigen stattdessen zuerst, dass
ein Programm oder verbundener Code

NICHT modifiziert wurde, bevor sie sich zur
Bereitstellung von Support verpflichten. Das
zwingt die Software-Lizenzinhaber, externe
Berater einzustellen oder zusatzliche interne
Ressourcen hinzuzufligen, um einen wichtigen
kundenspezifisch angepassten Code zu
unterstitzen.
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Sieben Grlnde, warum sich Software-Lizenzinhaber

far Support durch Dritte entscheiden

Die Kosteneinsparungen durch Eliminierung
von erzwungenen Produkt-Upgrades sollten
ebenfalls nicht libersehen werden. Durch
Vermeiden von Produkt-Upgrades erzielen
die Kunden von Drittanbieter-Support oftmals
sogar die groBten Einsparungen. Upgrade-
Anstrengungen verbrauchen viele interne
IT-Ressourcen und teure externe Berater

und die Durchfiihrung von Upgrades kann
Monate und sogar Jahre dauern. An spaterer
Stelle in diesem Bericht finden Sie eine
detaillierte Darstellung von Maglichkeiten, die
Lebensdauer lhrer aktuellen, stabil laufenden
Version zu verlangern und teure Upgrades zu
vermeiden.

In Supportprogrammen von fiihrenden
Drittanbietern sind schlieBlich keine jahrlichen
Erhohungen lhrer Wartungsgebiihren integriert,
im Gegensatz zum Herstellersupport. Diese
jahrlichen Erhohungen summieren sich,

bis Sie in vielen Fallen im Wesentlichen

Ihre Lizenzen alle drei bis vier Jahre ,,neu
kaufen. Mit Drittanbieter-Support kdnnen Sie
diese Erhohungen und auch Strafgebiihren
vermeiden, die von Herstellern fiir die
Ausflihrung von stabilen Versionen uber den
anfanglichen Support-Zeitraum auferlegt
werden.

Insgesamt konnen die Kosteneinsparungen
mit Support durch Dritte leicht 80 % oder mehr
der Gesamtkosten eines Festhaltens an Ihrem
Hersteller-Supportprogramm ubertreffen. Sie
konnen diese betrachtlichen Einsparungen
sofort umsetzen und Personalentlassungen
vermeiden, strategische Geschaftsinitiativen
verfolgen oder die Einsparungen als Reserven
fur die Zukunft beiseite legen.

Merkmal des Standard-Supportprogramms Drittanbieter =~ Hersteller
Ausgewiesener, regionaler primarer Support-Techniker fiir jeden Kunden u

Rund-um-die-Uhr (24 /7)-Support mit einer garantierten Reaktionszeit von max. 30 Minuten u

Steuerliche und regulatorische Aktualisierungen L] L]
Support fiir Installation und Aktualisierungsprozess u L]
Konfigurations-Support [ ] []
Operativer Support u u
Patches fiir Anwendungen und Repository L] L]
Patches fiir Dokumentation u L]
Patches fiir Anpassungen [ ]
Performance-Support u
Interoperierbarkeits-Support L]

Jahrliche Kosteneinsparungen von iiber 50 % L}

Flexible Bezugszeitraume und Zahlungsbedingungen L]
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»,Wenn wir ein Problem
haben, brauchen wir
nicht stundenlang
unser Systemprofil und
unsere Infrastruktur
zu erklaren oder auf
die Validierung des
Problems in einer
nicht angepassten
Umgebung zu warten.
Unser Support-
Drittanbieter beurteilt
jedes Problem, das wir
an ihn herantragen, mit
einer Reaktionszeit von
max. 30 Minuten, rund
um die Uhr (24/7),
und stellt uns nur die
Patches bereit, die wir
brauchen.”

Tom O’Brien, IT Manager
City of Flint

Sieben Grlnde, warum sich Software-Lizenzinhaber

far Support durch Dritte entscheiden

2. Grund:
Reaktionsstarker Support.... garantiert

Im Bemiihen, Ihnen den letzten Margen-Euro
aus lhren Wartungsgebiihren abzunotigen,
behandeln Softwarehersteller ihre Software-
Lizenzinhaber im Wesentlichen wie

Kunden von Schnellrestaurants, indem sie
Selbstbedienungs-Support tber Internetportale
betonen und Lizenzinhaber dazu auffordern,
sihre eigenen Tische abzuraumen®. Um die
Kosten des Kundensupports noch weiter zu
senken, wenden manche Hersteller auch
Taktiken an wie z. B. Aufschieben von Patches
bis zur zukiinftigen Version, Reduktion der
Prioritat von spezifischen Anforderungen

und sorgfaltige Filterung von Anfragen, um
sicherzustellen, dass der betreffende Code
nicht kundenspezifisch angepasst wurde.

Support durch Dritte verwendet einen

vollig anderen Ansatz, der Komplettservice
anstatt Selbstbedienung betont. lhr Anruf
wird nicht von einem allgemeinen Helpdesk-
Mitarbeiter entgegen genommen, sondern die
Supportprogramme flihrender Drittanbieter
stellen technische Spezialisten bereit,

die Softwarefehler direkt beseitigen und

lhre Probleme |6sen kénnen, ohne dass
Eskalationen erforderlich sind.

In den Supportprogrammen fiihrender
Drittanbieter wird jedem Kunden in der Regel
ein Primary Support Engineer (PSE; priméarer
Supporttechniker) zugewiesen. Dieser
verfiigt tiber 10 BIS 15 Jahre Erfahrung mit
der relevanten Softwareumgebung und wird
von einem Team aus funktionsbezogenen
und technischen Experten unterstiitzt, das
die umgehende Losung eines Problems
sicherstellt. Obwohl die Programme oftmals
eine Riickrufzeit fiir eine Anfrage von nur

30 Minuten garantieren, ist es moglich,

dass die durchschnittliche Reaktionszeit auf
Kundenanfragen eher bei flinf Minuten liegt.

Diese Bezugszeit steht den Kunden an 365
Tagen im Jahr, rund um die Uhr zur Verfiigung.

Im Zuge ihrer Erfahrung mit reaktionsstarkem
Support entwickeln die Kunden ein

starkes Vertrauen in ihr Drittanbieter-
Supportprogramm und setzen es wirksam ein.
Unternehmen, die in der Vergangenheit nur
fiinf oder sechs Probleme bei ihrem Hersteller
angemeldet hatten, rufen ihren Drittanbieter-
Support plotzlich 10 bis 15 Mal im Monat an.
Warum? Die am haufigsten gegebene Antwort
ist: ,,Sie beheben unsere Probleme auch
wirklich!“ Félle, die bei Softwareherstellern
jahrelang bekannt waren, aber nie bearbeitet
wurden, darunter auch einige der schwierigsten
und komplexesten Probleme, werden haufig in
ein paar Tagen oder Wochen behoben.

Um das reaktionsstarke Serviceniveau und die
Qualitat des Drittanbieter-Supports zu
validieren, hat einer der groBten Schulbezirke
in Texas sie auf den Priifstand gesetzt. Als sich
der Schulbezirk erstmalig fiir Support durch
Dritte anmeldete, behielt er aber
stillschweigend seinen Herstellersupportvertrag
fiir den gleichen Zeitraum von sechs Monaten
bei, um sicherzustellen, dass das Drittanbieter-
Supportprogramm sein Versprechen einer
maximal 30-miniitigen Reaktionszeit und
anderer Garantien fir erstklassigen Service
auch wirklich hielt. Der Schulbezirk reichte
Falle gleichzeitig bei beiden
Supportunternehmen ein, um ihre
Reaktionszeiten und Losungen zu vergleichen.

Wie lautete das Ergebnis? Der Support-
Drittanbieter beurteilte, entwickelte und
implementierte die Fehlerbehebung fiir jede
Supportanfrage, bevor der Softwarehersteller
auch nur auf die Problemanfrage reagiert
hatte. Einige Verlangerungen des Jahres-
Supportvertrags spater ist der Schulbezirk
begeistert von dem reaktionsschnellen,
wertbasierten Drittanbieter-Service und
freut sich, den Selbstbedienungsansatz des
Hersteller-Supports vermeiden zu konnen.
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»Unsere
Supportgebiihren sind
um 50 % geringer, aber
fast noch wichtiger sind
die Betrage, die wir
gespart haben, weil wir
nicht auf die nachste
Version aktualisieren
mussten.”

Jim Blakeslee, ClO of
Information Technology
Moraine Park
Technical College

9 Forrester, ,Enhancement Packages
Improve SAP Upgrade Value®, 2008

Sieben Grlnde, warum sich Software-Lizenzinhaber

far Support durch Dritte entscheiden

3. Grund:

Vermeidung kostspieliger erzwungener
Aktualisierungen und Verlangerung der
Lebensdauer von aktuellen, stabilen
Softwareversionen

Ein Hauptfaktor, der die Nachfrage nach
Support durch Dritte fordert, ist, dass die
fihrenden Enterprise-Software-Plattformen
neue Reife- und Stabilitatsniveaus erreicht
haben. Wahrend Produktaktualisierungen

vor 10 Jahren wichtige neue Funktionen zur
Automatisierung von Kerngeschaftsprozessen
hinzugefligt hatten, trifft das heute nicht mehr
zu. Die bewahrten Softwareanwendungen von
heute sind hochfunktional und unterstiitzen
zuverlassig Zehntausende von Unternehmen
und Transaktionen in Milliarden-Hohe. Sie
erfordern auch viel weniger Aufmerksamkeit
als vor 15 bis 20 Jahren, als diese Plattformen
erstmalig herausgebracht wurden, und sie
konnen Geschaftsbetriebe fiir den Zeitraum
eines Jahrzehnts oder langer unterstiitzen.

Daher ist ein Ansatz mit stéandigen neuen
Produktaktualisierungen oftmals besser auf die
Geschaftsstrategie Ihres Softwareherstellers
als lhre eigene IT-Strategie ausgelegt. Das geht
ganz deutlich aus Umfrageergebnissen eines
Forrester-Forschungsberichts hervor, in dem
95 % der Befragten SAP-Benutzer angaben,
dass das Auslaufen des Standards und die
langeren Wartungssupport-Zeitraume, und
nicht Geschaftswert oder neue Funktionalitat,
die Hauptgriinde flr die Erwdgung eines
Upgrade sind.’

Produktaktualisierungen, die oft als
,Gewaltmarsch® bezeichnet werden, bieten
vielen Software-Lizenzinhabern oft nicht genug
Wert, um die Ressourcen, Kosten, Risiken und
Ausfallzeit zur Implementierung neuer
Versionen zu rechtfertigen. Das standige
Aktualisieren auf die neueste Softwareversion
entspricht dem standigen Kauf des neusten
Automodells. Das neuste Modell mag zwar ein
modernes neues Leistungsmerkmal, wie
beheizte Becherhalter, aufweisen, aber wiirde

das den Kauf rechtfertigen? Viele Software-
Lizenzinhaber stellen dahnliche Fragen, wenn sie
den wirklichen Wert von inkrementellen
Versionen von ihren Softwareherstellern
beurteilen.

Softwarehersteller bieten auch keinen Anreiz
zur Aktualisierung. Sie warten stattdessen mit
Drohungen auf, wie z. B. ablaufende Support-
Zeitraume und Strafgebiihren fiir das Betreiben
von aktuellen Versionen liber die anfanglichen
Supportzeitraume hinaus. Und um den Wert von
Wartungsgeblihren noch weiter zu vermindern,
biindeln Softwarehersteller dann neue,
hochwertige Funktionalitaten - die mit Ihren
Wartungsgebiihren entwickelt wurden - als
neue Module, die zusatzliche Lizenzeinnahmen
und jahrliche Wartungsgebiihren generieren.

Mit den bewahrten, stabilen Softwareversionen
von heute konnen Risiken und Kosten gesenkt
werden, indem die Lebensdauer einer
aktuellen Version im Rahmen von Support
durch Dritte verlangert wird. Es dauert u. U.
manchmal Monate oder sogar Jahre, um neue
Softwareversionen vollstandig zu prifen und
Programmfehler zu bereinigen, was die vorher
stabile Produktionsumgebung beeintrachtigt. In
ahnlicher Weise fiihrt die standige Einfiihrung
von Patch-Biindeln der Hersteller zu eigenen,
spezifischen Risiken. Mit Support durch Dritte
konnen Sie lhre hochfunktionale, stabile
Version zehn Jahre oder langer ausfiihren,
selbst wenn sie kundenspezifisch an Ihre
besonderen Bediirfnisse angepasst ist. Manche
Kunden von Drittanbieter-Support fiihren
Softwareversionen aus, die fast 15 Jahre alt
sind, und sie erwarten, sie noch weitere flinf
Jahre nutzen zu konnen. Das ergibt insgesamt
20 Jahre Wert, der aus der anfanglichen
Softwareinvestition bezogen wird.
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,Wir sind sehr zufrieden
mit unserer ERP-Losung
und haben sie genau an
unsere Anforderungen
angepasst. Mit
Drittanbieter-Support
als Versicherungspolice
wissen wir, dass unser
System 100 % der Zeit
betriebsbereit sein wird.“

Ron Higa,
Accounting Manager
JALPAK International
America

Sieben Grlnde, warum sich Software-Lizenzinhaber

far Support durch Dritte entscheiden

Ein oft Ubersehener Aspekt von Support durch
Dritte ist, dass lhre aktuelle Produktionsversion
nicht lhre letzte zu sein braucht. Wenn Sie
noch nicht die aktuelleste Version lhres
Softwareherstellers betreiben, konnen Sie

die neuste Softwareversion und dazugehdrige
Komponenten herunterladen, bevor Sie den
Ubergang zum Supportprogramm eines
Drittanbieters vollziehen. So konnen Sie

Ihre bestehende Version fiir ein Jahrzehnt
oder noch langer ausfiihren, wahrend Sie

sich die Flexibilitat vorbehalten, zukiinftig zu
einer anderen aktuell erhaltlichen Version

zu wechseln, wenn Sie einen Wert in der
Aktualisierung sehen.

Durch die Verzdgerung oder Vermeidung von
lastigen Aktualisierungen lasst Ihnen Support
durch Dritte mehr Budget zur Erhaltung

Ihres Personalbestands oder Investition in
eine strategische Technologieaktualisierung
entsprechend lhrer eigenen Zeitplanung, nicht
der Ihres Softwareherstellers.

4. Grund:

Hochwertige Support-Funktionen ohne
zusdtzliche Kosten

Um ein Auto 300.000 km oder mehr zu
fahren, muss es gut instand gehalten und
regelmaBig gewartet werden. Um eine bessere
»Kilometerleistung“ aus Ihrer Enterprise-
Software zu beziehen, sind eine Reihe von
spezialisierten Diensten erforderlich, die
speziell von Drittanbieter-Support geboten
werden. Mit diesen Diensten halten Sie
Ihre neuen, stabilen Versionen aktuell und
abgestimmt, wahrend Sie sie noch ein
Jahrzehnt oder langer betreiben.

Anpassungen: Nur wenige Unternehmen
fiihren ihre wichtigsten Geschaftsanwendungen
ohne einige Modifikationen aus. Wahrend

Hersteller Anpassungen im Rahmen eines
Standard-Supportvertrags nicht unterstiitzen,
betrachten manche Support-Drittanbieter

es als wesentlich, die Lebensdauer einer
aktuellen Version zu verlangern und Support
fur Anpassungen als Standardmerkmal ihres
Supportprogramms anzubieten.

Interoperierbarkeit: IT-Organisationen
verwalten eine sich standig andernde Mischung
aus Hardware und Software im Rahmen

einer dynamischen Technologieinfrastruktur.
Diese Veranderungen konnen den Betrieb der
Kernsoftwareanwendungen beeintrachtigen.
Wahrend Softwarehersteller normalerweise
keinen Support fiir Interoperierbarkeit
bereitstellen, ist er eine wichtige Komponente
einiger Supportprogramme von Drittanbietern.
Support fir Interoperierbarkeit sollte eine
strategische Anleitung zur Vorbereitung

auf potenzielle Infrastrukturanderungen,
Unterstiitzung bei der Verifizierung auf neuen
Plattformen und die Fahigkeit zur Losung

von Interoperierbarkeitskonflikten umfassen.
Manche Support-Drittanbieter verfligen liber
Partnerschaften zur leichteren Zusammenarbeit
mit anderen Software- und Hardware-
Herstellersupport-Organisationen, um
Interoperierbarkeitsprobleme diagnostizieren
und Losungen vorschlagen zu konnen.

Performance-Feinabstimmung: Wenn aktuelle
Versionen iber langere Zeitraume ausgefiihrt
werden, konnen die Datenvolumina stark
ansteigen und die Systemleistung leiden. Mit
dem Wissen und der Fachkenntnis, die das
Ergebnis der Unterstiitzung vieler Kunden

mit den gleichen Problemen im Laufe der Zeit
sind, konnen Drittanbieter-Supportprogramme
die proaktive und reaktive Anleitung und

den Support bereitstellen, die Sie benotigen,
um akzeptable Reaktionszeiten und
Systemleistungsniveaus sicher zu stellen.
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,Unser Drittanbieter
bietet uns stets
vorab hochwertige
US-amerikanische
und kanadische
steuerliche und
regulatorische Updates
mit ausgezeichneter
Dokumentation und
reaktionsschnellem
Support.”

Greg Clore,

Vice President,
Information Technology,
Dave & Buster’s

Sieben Grlnde, warum sich Software-Lizenzinhaber

far Support durch Dritte entscheiden

5. Grund:

Steuerliche und regulatorische
Kompetenz

Die Steuern, Gehalter, Buchhaltung,
Anlagewerte und verbundenen Satze,
Vorschriften und Standards dndern sich standig
und zwingen Sie, sich auf viele verschiedene
Ereignisse vorzubereiten und darauf zu
reagieren, einschlieBlich regelmaBig angesetzte
Aktualisierungen, Ad-hoc-Vorschriften

und groBere Umstellungen wie neue IFRS-
Buchhaltungsstandards. Um sicherzustellen,
dass lhre Geschaftstransaktionen immer
korrekt und gesetzeskonform sind, ist

es wichtig, dass Sie Ihre Anwendungen

stets mit den neusten steuerlichen und
aufsichtsbehordlichen Veranderungen
aktualisieren.

Flihrende Support-Drittanbieter haben
erfahrene Teams im Bereich Steuer-

und aufsichtsbehordliche Fragen, die

bereits nachweisliche Erfolge bei der
punktlichen und korrekten Zustellung dieser
Aktualisierungen erzielt haben, so dass

Sie stets die dynamischen Steuer- und
aufsichtsbehordlichen Vorschriften einhalten.
Sie konnen die Anspriiche bzgl. Expertise

in steuerlichen und aufsichtsbehordlichen
Fragen bestatigen, indem Sie fragen, ob Sie
sechs Mal im Jahr und einige Geschéftstage
vor dem Softwarehersteller-Terminplan
planmaBige Updates erhalten werden. Ganz
im Sinne ihrer Konzentration auf Qualitat und
personlichen Service biindeln die fiihrenden
Support-Drittanbieter diese Updates nicht mit
unrelevanten Patches.

Die besten Drittanbieter-Supportprogramme
bieten kundenspezifisch angepasste
Aktualisierungspakete fiir Steuern und
Richtlinien an, die auf die spezifische
Implementierung zugeschnitten sind. Im
Rahmen dieses Ansatzes erhalten Sie

nur die Aktualisierungen, die Sie fiir lhre
Systemumgebung benotigen, ohne eine lange
Liste zusatzlicher unbendtigter Updates, die
aber trotzdem implementiert und getestet
werden missen.

Ihr Drittpartei-Team fiir Steuern und
behordliche Bestimmungen sollte auch eng

mit lokalen, bundesstaatlichen, regionalen

und Bundesregierungsvertretern und allen
wichtigen Steuer- und Aufsichtsbehordenstellen
zusammen arbeiten, um sicherzustellen, dass
die neusten steuerlichen und regulatorischen
Aktualisierungen sofort identifiziert, eingeengt,
kodiert, ausfiihrlich getestet, verpackt und
erneut mit Behorden auf Korrektheit hin
verifiziert werden, um auf diese Weise lieferbare
Ergebnisse von hochster Qualitat und schnelle
Zustellungszyklen fiir die Aktualisierungen
sicher zu stellen. Als weiterer Beweis fiir

ihre Verpflichtung zu Kompetenz in diesem
Bereich sind die fiihrenden Firmen aktive
Mitglieder der American Payroll Association
(Amerikanischer Lohnbuchhaltungsverband)
und Canadian Payroll Association (Kanadischer
Lohnbuchhaltungsverband).

6. Grund:

Risikominderung und Positionierung
fir die ndchste bewahrte
Technologieplattform

Die Zukunft der Enterprise-Software ist
ebenso aufregend wie ungewiss. Software-
as-a-Service (SaaS), Cloud Computing,
Service-Oriented Architecture (SOA) und
Open-Source-Software sind einige der vielen
Technologieoptionen, die Sie in Zukunft fiir
sich erschlieBen konnen. Die nachsten zehn
Jahre werden fiir Enterprise-Software durch
beispiellose Anwendungskonsolidierungen
und unerbittlichen Wettbewerb in Bezug auf
unterschiedliche Anwendungsarchitekturen,
Middleware und SOA-Technologiestandard
gekennzeichnet sein. Neue, in der Entwicklung
befindliche Technologien konnen sich innerhalb
einer kurzen Zeitspanne als dominierende
Kraft entpuppen, die aktuell flihrende
Softwareunternehmen verdréngt.

Wahrend die Einzelheiten der
Softwareplattformen der nachsten Generation
noch definiert werden miissen, ist es aber

doch klar, wie Sie sie beurteilen sollten:

Hat die Implementierung einer solchen
Softwareplattform einen echten Geschaftswert?
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L,Unternehmen, die

den Weg zu SOA
eingeschlagen haben,
sollten erwarten, dass
das gesamte Projekt
mindestens 15 Jahre in
Anspruch nehmen wird.“

Anne Thomas Manes,
Vice President und
Research Director
Burton Group

»Zwei Jahre nach

dem Wechsel zum
Drittanbieter-

Support verzeichnen

wir betrachtliche
Einsparungen bei

den jahrlichen
Supportkosten und sind
nach wie vor von der
Verpflichtung unseres
Anbieters zu Service und
Kompetenz beeindruckt.“

Sally Dahl,

Vice President,

Seller Solutions Center
Enable Holdings

™ eWeek, ,How to Spend (and Not
Bust) Your 2008 IT Budget®, 2.
Januar 2008

Sieben Grlnde, warum sich Software-Lizenzinhaber

far Support durch Dritte entscheiden

Support durch Dritte gibt Ihnen die Zeit und
technische Kompetenz, die Sie brauchen,

um lhre standige Investition (durch Ihre
Wartungsgebiihren) auf die Forschungs- und
Entwicklungsanstrengungen eines einzelnen
Anbieters neu auszurichten. Drittanbieter-
Support, fur den vorab angekiindigte

Produkte, unvermeidliche Verzogerungen

und das Risiko einer gescheiterten Forschungs-
und Entwicklungsinitiative des Herstellers
nicht zutreffen, ermdglicht Ihnen die Auswahl
der besten Softwareplattform der nachsten
Generation, sobald diese Plattformen gebaut,
breit eingesetzt und getestet wurden. Dieser
Ansatz ermoglicht Ihnen die Beurteilung des
Geschaftswerts einer neuen Plattform im
Vergleich zum Weiterbetrieb Ihres bestehenden
Systems - und all das nach lhrer eigenen
Zeitplanung.

Softwaresupport durch Drittanbieter spielt
eine wichtige Rolle in dieser Strategie und
ermoglicht Ihnen die Anwendung lhrer
Kosteneinsparungen auf mehr strategisch
ausgerichtete Geschaftsinitiativen. Die
Einsparungen, die viele Unternehmen
verzeichnen, wenn sie zum Support durch
Dritte wechseln, reichen aus, um die Lizenzen
fir die Software der nachsten Generation
abzudecken und es bleiben sogar noch Mittel

ubrig fuir andere kritische IT-Projekte.

7. Grund:

Bewdhrte Option fiir Hunderte von
Unternehmen von Weltklasse

Bekannte Branchenanalysten und
Medienvertreter haben die Rolle des
Drittanbieter-Supports in einer umfassenden
|T-Strategie bestatigt. Forrester Research
Analyst Ray Wang erklarte in einem Artikel

in eWeek: ,Bei der Beurteilung, wie ein
Drittanbieter zur Maximierung lhrer IT-Mittel
beitragen kann, sollte man die Drittanbieter von
Softwaresupport nicht auBer acht lassen. Es
entwickelt sich ein wachsender Trend zu ihrer
Verwendung, trotz Konkurrenzdruck von groBen
Anbietern, die Support-Drittanbieter matt zu
setzen.“

Die Leistung der Branche des Drittanbieter-
Supports spiegelt einen wachsenden Trend
wider. Rimini Street hat zum Beispiel mehr als
vervierfachte Umsatze im Kalenderjahr 2008
und in der ersten Hélfte von 2009 im Vergleich
zu den Vorjahreszeitraumen verzeichnet.

Support durch Dritte ist heute allgemein

als wichtige Komponente einer effektiven
IT-Strategie anerkannt und wird von Hunderten
von Unternehmen von Weltklasse tibernommen.
Sie umfassen Unternehmen aller GroBen,
darunter neun der 100 gréBten Unternehmen
der Welt, und praktisch alle kommerziellen
Industrien und den &ffentlichen Sektor.

Eine repréasentative Liste von Unternehmen,
die sich auf Drittanbieter-Support verlassen,
umfasst Acushnet, Blue Diamond Growers,
City of Flint - Michigan, CKE Restaurants,
Delta Dental, Fairchild Semiconductor,
Harte-Hanks, JB Hunt, PepsiAmericas, Petco,
Pillsbury, Toshiba, Vanderbilt University und
Virgin Mobile. Als Beleg fiir die Effektivitat
des Drittanbieter-Supports berichten
manche Anbieter, dass Kundenbindung und
-zufriedenheit bestandig bei weit tiber 90 %
liegen.
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Der Support, den Sie fordern - Der Wert, den Sie verdienen

Die bewahrte, stabile Enterprise-Software von heute macht Drittanbieter-Support
zu einer liberzeugenden Option fiir Unternehmen aller GroBen und liber alle
Branchen hinweg. Durch Verlangerung der Lebensdauer Ihrer aktuellen Versionen
konnen Sie Ihr Geschaft mit zuverlassigen Geschaftsanwendungen betreiben und
Ihr Unternehmen besser auf die nachste groBe Innovation im Bereich Enterprise-
Software vorbereiten.

Hunderte von Unternehmen haben sich heute bereits fiir Softwaresupport durch
Drittanbieter entschieden, um den teuren Herstellersupport zu ersetzen, und viele weitere
Organisationen priifen die vielen Vorteile von Drittanbieter-Supportprogrammen. Wenn
sich das Datum zur Verlangerung Ihres Herstellersupportvertrags nahert, laden wir Sie ein
zu erwagen, ob Support durch Dritte das Richtige fur Ihr Unternehmen ist.
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Uber Rimini Street, Inc.

Rimini Street ist der fiihrende Anbieter fiir Support, Wartung und Pflege fiir Enterprise-
Software Anwendungen. Das Unternehmen definiert den Support von Enterprise-Software
mit einem innovativen, preisgekronten Support-Programm der nachsten Generation neu,
in dem es SAP, Siebel, PeopleSoft und JD Edwards Lizenznehmern ermdglicht, ihre aktuelle
Software-Version ohne erzwungene Upgrades oder Migrationen bis 2020 oder dariiber
hinaus beizubehalten. Hunderte globale Unternehmen aus den Bereichen Mittelstand,
Fortune 500 und des offentlichen Sektors aus nahezu allen Branchen haben Rimini Street
als ihren zuverlassigen, unabhangigen Support Anbieter gewahlt.
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Hauptsitz weltweit

7251 West Lake Mead Blvd.

Suite 300

Las Vegas, Nevada 89128
Tel. +1702.839.9671
Fax +1702.973.7491

Operations Center

6601 Koll Center Parkway
Suite 300

Pleasanton, CA 94566
Tel. +1 925.484.9211

Fax +1925.369.7172

www.riministreet.com




