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Sumario Executivo

Autor do Relatério: Elaine Barth

Os desafios do trabalho hibrido, e a
habilitagao das novas tecnologias
para a experiéncia do colaborador, e
produtividade

O ano de 2022 foi de ajustes para a
realidade do workplace durante e ap6s

o periodo critico da pandemia, que foi
uma catalisadora para que as empresas
repensassem seus modelos de trabalho
para opgoes mais flexiveis. A execugdo
deste novo modelo esta presente e
estabelecido nas organizagdes com
niveis diferentes de maturidade. Agora,
as empresas devem refletir sobre qual é o
modelo adequado para os seus negécios,
e onde cada uma delas quer chegar

com o workplace.Neste ponto, cabe ao
fornecedor, com seu servigo de consultoria
estratégica, auxiliar na definicdo do

iSG Provider Lens

modelo de trabalho mais adequado para
cada empresa.

No Brasil, esta mudanca trouxe impactos
significativos, fortalecendo o conceito

do colaborador n6made e da area de
recursos humanos. Com tantas mudangas,
a gestdo estratégica de recursos
humanos é expandida para os lideres

das organizagdes em um olhar holistico,
que além dos resultados produtivos
devem gerir a experiéncia do colaborador
com formato de trabalho mais flexiveis,
aceleragdo digital, mudancas de métricas
de produtividade, aproximagao com

os colaboradores, oferta de beneficios
flexiveis, educagdo continuada e satde
mental.

Os projetos de transformagdo digital

na area da experiéncia do colaborador
passaram a ser estratégicos e com
participagdo expressiva nos orgamentos
das organizagoes.

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

O Futuro do trabalho
caminha para

um ambilente em
que a experiéncia
do cliente esta
diretamente ligada a
do colaborador
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Independente do modelo adotado,

cada vez mais as companhias tém
buscado complementar suas iniciativas
ESG com tecnologias que melhorem

a experiéncia de seus usuéarios e que
possam reduzir o deslocamento fisico de
seus colaboradores, clientes e parceiros.
Entre essas tecnologias, as ferramentas de
colaboragdo sdo as mais utilizadas pelas
empresas, com o metaverso sendo tema
de destaque para os préximos anos.

As empresas que terdo os maiores indices
de retencdo, atragdo de colaboradores,
produtividade, criatividade e engajamento
sdo as que fizerem uma revisdo combinada
das tecnologias, processos, mecanismos
de seguranca, estrutura de governanga,
servigos e foco significativo na experiéncia
e bem-estar dos funcionérios.

As Tls corporativas desempenham um
papel importante e fundamental na
redefinicdo dos modelos empresariais e
operacionais das empresas com o uso de

iSG Provider Lens

tecnologias inovadoras que em conjunto
com as &reas de recursos humanos,

e de toda a organizagdo, exploram as
possibilidades de como utiliza-las e
alcangar os resultados desejados.

Os servigos gerenciados de tecnologias
do local de trabalho desempenham um
papel fundamental na estrutura phygital
(combinagado entre o espago fisico e
digital) de uma empresa, garantindo

seu funcionamento. Neste cenario, as
experiéncias fisicas sdo integradas com a
tecnologia, trazendo inimeros beneficios
que vao desde incentivos a mais avangos
tecnolégicos, simultaneidade e agendas
mais flexiveis.

Como uma das fungdes do gerenciamento
de tecnologias, a anéalise de indicadores
de performance pode trazer dados e
descobertas valiosas sobre o uso das
ferramentas entre os colaboradores,
identificando oportunidades de melhorias
nos processos de negécios. Com base

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

em dados, os fornecedores de servigos
gerenciados buscam compreender as
necessidades Unicas de cada area para
atender a nova demanda,

No mercado brasileiro, muitas
companhias ja passaram pelo processo de
transformacao digital e contam com suas
tecnologias de local de trabalho. Nesta
nova etapa, para aumentar a produtividade
de areas especificas, as empresas estdo
trazendo processos de negdcios de areas
como financeiro, RH e juridico, para dentro
de seu workplace.

O mercado de Service Desk digital e
suporte ao ambiente de trabalho cresceu
muito com o movimento de transformagao
digital das empresas, causado pela
pandemia. Esse crescimento do mercado
também aumentou a competitividade
entre os fornecedores, que tém

buscado métodos e tecnologias para se
destacarem frente aos concorrentes. As
empresas encontram diferentes ofertas

de Service Desk no mercado, e precisam
compreender qual se adapta melhor aos
seus processos internos.

Para adequar sua oferta, os fornecedores
tém criado personas para seus clientes,
utilizando dados e comportamentos reais
para criar personagens que representam
seus consumidores. Uma vez que as
personas sdo definidas, o Service Desk
consegue personalizar o atendimento a
fim de melhorar a experiéncia do usuério
e criar estratégias focadas em atender
suas demandas.

O aumento da adogdo de modelos

de trabalho hibridos e remotos, e o
crescente numero de casos de burnout,
aumentou a gestdo do bem-estar do
colaborador nas empresas no Brasil.
Aplicativos, tecnologias e parcerias que
promovem o bem-estar podem aumentar
a produtividade da equipe e reduzir
problemas na retengéo de talentos e no
recrutamento. Apesar disso, 0s recursos
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tecnoloégicos sozinhos ndo sdo suficientes
para que os colaboradores se sintam
satisfeitos. As empresas devem entender
como lidar com a parte humana de seus
processos, que possui papel fundamental
na experiéncia de seus colaboradores e
na lideranga. Os fornecedores, utilizando
indicadores de desempenho baseados em
acordos de nivel de experiéncia (XLAs),
conseguem identificar problemas com
equipes e seus lideres, de maneira que

a empresa possa atuar rapidamente na
solucdo de conflitos.

O ecossistema de parceiros tem
estabelecido fortes aliangas estratégicas
para impulsionar a inovagao e reforgar

os seus servicos de digital workplace.
Estes fornecedores de servigos estdo
também desenvolvendo parcerias de nicho
para melhorar as suas capacidades de
prestacdo de servigos.

iSG Provider Lens

Os fornecedores estdo entregando
servigos com automagao, e outras
tecnologias de self-service para se
diferenciarem dos seus concorrentes

no digital workplace. Estes mesmos
fornecedores estdo se concentrando em
novos modelos de contrato com niveis
de servigo que incluam a experiéncia do
colaborador e produtividade.

Os principais fornecedores de servigos
também investem em metaverso para
transformar e gerir o local de trabalho
digital do futuro, dando um passo a frente
na oferta de servigos com experiéncias
imersivas a sua forga de trabalho.

As empresas tém a sua disposigao
tecnologias e fornecedores de servigos
para a sua jornada de transformagao digital
no trabalho, que possuem competéncias
para aumentar o engajamento dos seus
colaboradores e de todas as personas que
se relacionam com o seu negécio.

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

A adogao de tecnologias
centradas nos colaboradores

proporcionara um maior
indice de engajamento, e
produtividade.
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Introducao

Este estudo
considera
O papel da
tecnologia
para
viabilizar

o Future of
Work.

Simplified lllustration Source: ISG 2022
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Workplace Strategy
Transformation Services

Managed Workplace Services -
End User Technology

Digital Service Desk and
Workplace Support Services

Managed Employee
Experience Services

Definicao

A medida que as empresas globais olham
para o futuro apés dois anos turbulentos
de pandemia, é certo que o futuro do
trabalho é hibrido que, conforme definido
pelo ISG, é caracterizado por trés tipos
de locais de trabalho (Figura 1): o Local de
Trabalho Digital, que inclui a tecnologia
subjacente; o Local de Trabalho Fisico,
que define o local de trabalho que

pode ser tanto no escritério quanto
remoto; e o Local de Trabalho Humano,
que descreve os métodos, processos

e aspectos culturais. Este futuro do
trabalho néo considerard a tecnologia
em silos. A medida que as tecnologias

no local de trabalho permeiam cada vez
mais as linhas de negécios, os clientes
estdo percebendo a correlagdo entre a
experiéncia do cliente (CX) e a experiéncia
quantificada do funcionario (EX).

A continua crise de talentos e a “Grande
Resignagdo’, como esta sendo chamada
a onda de pessoas que deixam a forga de
trabalho, sdo motivos fortes para fornecer
ambientes de trabalho empoderadores,
envolventes e, 0 mais importante,
empaticos para reter funcionarios. Ao
mesmo tempo, um ambiente de trabalho
envolvente, tecnologicamente avangado
e fortemente integrado aos requisitos

de negbcios ajudara a atrair novos
talentos, ndo estando associado a um
local fisico (local de trabalho), nem a
uma Unica entidade digital (espago de
trabalho) — agora é onipresente, integrado
e conectado a varios “espagos” que
podem ser acessados de qualquer local,
a qualquer hora, de qualquer rede. Os
desenvolvimentos tecnolégicos futuros
€ mais recentes, como o metaverso,
estdo influenciando essa tendéncia a
sua maneira.
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Figura 1: ISG Future Workplace Framework

Digital Workplace

Changes in the tools to
get things done drive
how work is done.

Changes in where people
work drive technology
and support change.

%
1SG

Future Workplace
Framework

Physical Workplace

L

Human Workplace

Place Method
Changes in how people interact
and what they need to do drive
changes in where people work.
Source: ISG 2022
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A perspectiva moderna em relagdo ao
local e trabalho também impulsionara

e mudara as expectativas corporativas
de fornecedores de servicos e de
solugdes de software. Comegando na
consultoria, as empresas precisariam de
ajuda especializada para definir e criar
estratégias para a transformagado do
local de trabalho relacionadas as suas
iniciativas de EX com metas de CX. Uma
combinagao de funcionarios remotos e
no escritério melhoraria o uso robusto e
ininterrupto de tecnologias para garantir
uma experiéncia perfeita aos usuarios
finais, garantindo alta seguranga. Os
clientes também esperam mais de sua
central e fornecedores de servigos de
suporte no local de trabalho, em termos
de alavancar um alto nivel de automagao
e analytics para garantir a satisfagdo dos
funcionérios. As empresas tém comegado
a considerar cada vez mais a experiéncia
aprimorada dos funcionarios como um
objetivo principal e uma expectativa dos

provedores de servicos gerenciados,
incluindo requisitos para isso na forma
de acordos de nivel de experiéncia
mensuraveis (XLAs).

Do ponto de vista dos fornecedores de
solugdes de software, havera um foco
crescente em permitir uma configuragdo
de colaboragdo de comunicagdo unificada
abrangente, pensando especialmente

no envolvimento e na produtividade

dos funcionarios. Como os dispositivos
ainda sdo o primeiro ponto de entrada e o
nucleo da experiéncia tecnolégica do
local de trabalho dos funcionarios,
solugdes de software que podem
gerenciar uma variedade de dispositivos
de maneira uniforme e com o nivel de
seguranga desejado também estardo

nos radares das empresas.

O estudo 2022 ISG Provider Lens™ Future
of Work avalia os fornecedores de servigos
gerenciados que cobrem as areas de
servigos e solugdes mencionadas acima.

FUTURE OF WORK - SERVICES AND SOLUTIONS QUADRANT REPORT |  OUTUBRO DE 2022 10 @
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O estudo ISG Provider Lens™ oferece aos
tomadores de decisdo de Tl:

e Transparéncia quanto aos pontos
fortes e de atengdo dos fornecedores
relevantes;

e Um posicionamento diferenciado de
fornecedores por segmentos;

e Foco em diferentes mercados, incluindo
global, EUA, Reino Unido, paises
nérdicos, Alemanha, Suiga, Austrélia,
Cingapura e Maléasia, Brasil e setor

publico dos EUA.

Nosso estudo serve como uma
importante base de tomada de deciséo
para posicionamento, relacionamentos-
chave e consideragdes de entrada no
mercado. Os consultores do ISG e clientes
corporativos também usam informacgdes
desses relatérios para avaliar seus
relacionamentos atuais com fornecedores
e possiveis compromissos.

iSG Provider Lens

Escopo do Relatério

Neste estudo de quadrantes ISG Provider

Lens™, 0 ISG inclui os quatro quadrantes a
seguir: Workplace Strategy Transformation

Services, Managed Workplace Services
— End User Technology, Digital Service
Desk and Workplace Support Services,
Managed Employee Experience Services.

Este estudo ISG Provider Lens™ oferece
aos tomadores de decisdo de Tl:

e Transparéncia sobre os pontos fortes
e fracos dos fornecedores de servigos
relevantes;

e Um posicionamento diferenciado de
fornecedores por segmentos;

e Foco no mercado regional.

Os estudos do ISG servem como

base para importantes tomadas de
decisdo em termos de posicionamento,
relacionamentos-chave e consideragdes

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

de entrada no mercado. Consultores ISG
e clientes corporativos também usam as
informagdes desses relatérios para avaliar
seus relacionamentos existentes com
fornecedores e possiveis contratagdes.

Classificagdes do Provedor

A posicdo da companbhia reflete a
adequagcdo do fornecedor de servigos

de Tl para um segmento de mercado
definido (quadrante). Sem outras adigdes,
a posicdo sempre se aplica a todas as
classes de tamanhos de empresas e
setores. Caso os requisitos de servigo

de Tl dos clientes corporativos sejam
diferentes e o espectro de fornecedores
de Tl operando no mercado local seja
suficientemente amplo, é feita uma
diferenciagdo adicional dos fornecedores
de Tl por desempenho, de acordo com o
grupo-alvo para produtos e servigos. Ao
fazerisso, o ISG considera os requisitos
da indUstria ou 0 nimero de funcionérios,

bem como as estruturas corporativas
dos clientes e posiciona as empresas
de acordo com a sua &rea de foco.
Como resultado, o ISG os diferencia,
se necessario, em dois grupos-alvo
de clientes que sdo definidos da
seguinte forma:

Mercado Intermediario: Empresas com
100 a 4.999 funcionarios ou receitas
entre US$ 20 milhdes e US$ 999 milhdes,
com sede central no respectivo pars,
geralmente de propriedade privada.

Grandes Contas: Empresas
multinacionais com 5.000 ou mais
funcionarios ou receita acima de US$1
bilhdo, com atividades em em varios
paises e estruturas de tomada de
decisdo distribuidas.

Os quadrantes ISG Provider Lens™ sdo
criados usando uma matriz de avaliagdo
contendo quatro segmentos (Leader,
Product Challenger (Desafiador com

FUTURE OF WORK - SERVICES AND SOLUTIONS QUADRANT REPORT |  OUTUBRO DE 2022 1 9
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Produto), Market Challenger (Desafiador
com Mercado) e Contender (Competidor)),
e os provedores sdo posicionados de
acordo. Cada quadrante ISG Provider Lens
pode incluir um provedor de servigos que
a ISG acredita ter grande potencial para
passar para o quadrante Lider. Este tipo de
provedor é classificado como Rising Star
(Estrela em Ascensdo).

Numero de provedores em cada
quadrante: O ISG classifica e posiciona
os prestadores mais relevantes de
acordo com o escopo do relatério para
cada quadrante e limita o maximo de
provedores por quadrante a 25 (excegbes
sdo possiveis).

* .
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-y

¥V, ¥ Classificagbes do Provedor: Quadrantes principais

Product Challengers:

Os Product Challengers oferecem um portfélio de
produtos e servigos que fornece uma cobertura acima da
média dos requisitos corporativos, mas ndo sdo capazes
de fornecer os mesmos recursos e forga de atuagdo

que os Leaders em relagdo as categorias e mercados
individuais. Fregiientemente, isso se deve ao tamanho
do respectivo fornecedor ou uma trajetéria mais fraca
dentro do respectivo segmento-alvo.

Contenders:

Os concorrentes que se encontram neste quadrante
ainda carecem de produtos e servigos maduros ou
profundidade e amplitude suficientes em sua oferta,
mas também mostram alguns pontos fortes e potencial
de melhoria em seus esforgos de atuagdo no mercado.
Esses fornecedores geralmente sdo generalistas ou
participantes de nicho.

iSG Provider Lens

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Leaders:

Os Leaders entre os fornecedores / provedores tém

uma oferta de produtos e servigos altamente atraente

e um mercado e posi¢cdo competitiva muito fortes;

eles cumprem todos os requisitos para uma atuagéo
bem-sucedida no mercado. Eles podem ser considerados
formadores de opinido, impulsionando estrategicamente
o mercado. Eles também garantem estabilidade e
resisténcia inovadoras.

Market Challengers:

Os Market Challengers também sdo muito competitivos,
mas ainda ha um potencial de melhoria significativa

no portfélio e eles ficam claramente atras dos

Leaders. Freqlientemente, os Market Challengers sdo
fornecedores estabelecidos que levam mais tempo para
lidar com novas tendéncias devido ao seu tamanho e
estrutura da empresa e, portanto, tém algum potencial
para otimizar seu portfélio e aumentar sua atratividade.

FUTURE OF WORK - SERVICES AND SOLUTIONS QUADRANT REPORT
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-y

¥V, ¥ Classificagbes do Provedor: Quadrantes principais

% Rising Stars

Os Rising Stars sdo geralmente os
Product Challengers com alto potencial
no futuro. As empresas que recebem

o prémio Rising Star tém um portfélio
promissor, incluindo o roadmap
necessario e o foco adequado nas
principais tendéncias do mercado e
requisitos do cliente. Os Rising Stars
também possuem uma excelente
gestdo e compreensdo do mercado
local. Este prémio é concedido apenas
a fornecedores ou prestadores de
servigos que fizeram um progresso
significativo em diregdo a suas metas
nos Ultimos 12 meses e devem alcangar
o quadrante Leader nos préximos 12-24
meses devido ao seu impacto acima da
média e forga para inovagao.

iSG Provider Lens

Notin

O provedor de servigos ou fornecedor
ndo foi incluido neste quadrante. Pode
haver um ou varios motivos pelos
quais essa designagdo foi aplicada: O
ISG ndo conseguiu obter informagdes
suficientes para posicionar a empresa;
a empresa ndo fornece o servigo ou
solugéo relevante conforme definido
para cada quadrante de um estudo; ou
a empresa nao se qualificou devido a
sua participagdo no mercado, receita,
capacidade de entrega, niUmero de
clientes ou outras métricas de escala
a serem comparadas diretamente com
outros fornecedores no quadrante. A
omissdo no quadrante ndo significa que
o provedor ou fornecedor do servigo
ndo ofereca esse servico ou solugao,

nem confere qualquer outro significado.

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.
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Workplace Strategy Transformation Services

Quem deve ler este relatorio

Este relatdrio é relevante para empresas
nacionais em todos os setores e avalia os
fornecedores de consultoria orientada a
transformagdo para o futuro do trabalho.

Neste relatério de quadrantes, o ISG
destaca o posicionamento de mercado
atual de fornecedores de servigos de
transformagdo de estratégia de local de
trabalho para empresas no Brasil, e como
cada fornecedor aborda os principais
desafios enfrentados na regido.

Forcada pela pandemia de coronavirus, a
adocdo de modelos de trabalho remoto
e hibrido pelas empresas proporcionou
um aprendizado pratico sobre o modo
de funcionamento dos diferentes
modelos de workplace. Com o avango
da vacinagdo contra a Covid-19, muito
tem se debatido sobre os modelos de
trabalho e suas melhores praticas no
contexto empresarial. Neste ponto,

iSG Provider Lens

cabe ao fornecedor, com seu servigo
de consultoria estratégica, auxiliar na
definigdo do modelo de trabalho mais
adequado para cada empresa.

Independente do modelo adotado, cada
vez mais as companhias tém buscado
complementar suas iniciativas ESG com
tecnologias que melhorem a experiéncia
de seus usuarios e que possam

reduzir o deslocamento fisico de seus
colaboradores, clientes e parceiros. Entre
essas tecnologias, as ferramentas de
colaboragdo sdo as mais utilizadas pelas
empresas, com o metaverso sendo tema
de destaque para os préximos anos.

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

44
“r
Os lideres de infraestrutura, Tl e
tecnologia de local de trabalho devem
ler este relatério para compreender
o posicionamento relativo e as
capacidades dos fornecedores em
planejar e selecionar solugdes e

servigos relacionados ao local de
trabalho.

Os profissionais de transformacao
digital devem ler este relatdrio para
entender como os fornecedores de

servicos de transformacgdo de estratégia

de local de trabalho se encaixam em
suas iniciativas de transformagao
digital, e como eles podem ser
comparados uns com os outros.
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Os profissionais de sourcing, compras
e de gestao de fornecedores devem

ler este relatério para compreender

o cenario atual de fornecedores de
servigos de transformacdo de estratégia
de local de trabalho no Brasil.
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Workplace Strategy Transformation Services

Definicao
. Critérios de Eligibilidade
Este quadrante avalia os fornecedores
de servigos que oferecem consultoria 1
orientada a transformagéo para o
futuro do trabalho, como formulagéo
de estratégias para o local de trabalho,
projecdo da arquitetura do local de
trabalho pés-pandemia e auxilio na
criagdo de roteiros para a transformagédo
necessaria. Esses servigcos sdo uma
parte essencial das ofertas de local
de trabalho digital e sdo fornecidos
independentemente da tecnologia
associada e dos servigos gerenciados.
Esses fornecedores também auxiliam
os clientes na transformagao de seus o 0 ‘ ‘ g
modelos de negdcios e operacionais, AT =S de mudar
possibilitado as mudancgas : ‘
organizacionais desejadas.

Os forns¢ vern ter uma

aprimo
usuario final;
om

suporte a a

futuro do am
clientes, abrangendo
mo trabalho hibrido,

ociando C

jajamento
dutividade,

C

) funcionario

jmento mercado
VIB. C

intermediario

or deve oferecer

s para abordar a em
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Workplace Strategy Transformation Services

Observagoes

Os lideres de servigos estratégicos de
consultoria estabeleceram um negécio
de sucesso, promovido por anos de
capacitagdo e experiéncia em diferentes
segmentos de indUstria, e tipos de
servigos de consultoria. Neste ano,
Logicalis movimentou-se do quadrante de
Product Challenger para Lider, com uma
abrangéncia maior de servigos e praticas
da experiéncia do colaborador.

Das 24 empresas avaliadas para este
estudo, 23 se qualificaram para este
guadrante, sendo seix Lideres.

iSG Provider Lens

>
accenture

Accenture fornece servigos de tecnologia
e de consultoria estratégica, estando
presente em mais de 120 paises. E uma
das maiores empresas globais em servigos
profissionais, com ampla capacidade e
qualidade de entrega em seus servigos.

C . "

Capgemini fornece um portfélio
abrangente de servigos de
transformagdo de workplace, que

abrange produtividade, inclusdo e os
objetivos de sustentabilidade.

Dedalus

Dedalus é uma empresa brasileira com
crescimento consistente em projetos
de consultoria de digital workplace em
diferentes mercados.

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

DXC

DXC atua em mais de 70 paises e possui
mais de 134.000 colaboradores. A DXC
tem uma presenca forte no Brasil, com
estrutura de consultoria estratégica de
transformagcao digital para workplace.

Kyndryl

Kyndryl finalizou o spin-off com a IBM e
esta reposicionando o seu portfélio de
servigos. A sua capacidade de analisar
e comparar a maturidade dos clientes
com os pares da mesma inddstria é um
diferenciador.

ESLOGICALIS

Architects of Change

Logicalis passa este ano para a categoria
de Lider com os seus servigos de
consultoria, tecnologia e infraestrutura em
workplace.

SantoDigital

SantoDigital é uma empresa brasileira
com foco em Google, com projetos ageis
de workplace e referéncias de clientes.

Stefanini

Stefanini oferta solugées que cobrem
consultoria de negdcios de ponta a ponta
para todas as etapas da transformagao
digital.

UNISYS

Unisys tem uma crescente presenca
nos servigos de workplace e uma forte
estratégia de aquisi¢des, que diferencia
suas capacidades de colaboragdo e
experiéncia do colaborador.
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Workplace Strategy Transformation Services

Unisys

Visao Geral

A Unisys esta sediada na
Pensilvania, EUA, e opera em

24 paises. Como fornecedora

de servigos, possui mais de 17

mil funcionarios em mais de 80
escritorios globais. No FY21, a
empresa gerou US$ 2,0 bilhdes
(-8,8% A/A) em receita, com servigos
como seu maior segmento. A
Unisys tem forte presenca no
Brasil, com 11 escritérios e uma
extensa carteira de clientes
privados, grandes bancos estatais
e 6rgdos governamentais.

iSG Provider Lens

Pontos Fortes

Nova estratégia go-to-market: A Unisys,
nos Ultimos meses, redefiniu a sua
estratégia e o modelo operacional em
unidades de negécios digital workplace
e cloud. A empresa fez aquisi¢des das
empresas Unify Square, Mobinergy,

e Compugain, que complementam o
portfélio de DWS com novos servigos.

Portfélio abrangente: A Unisys tem um
amplo portfélio de servigos, que inclui

a gestdo de mudanca organizacional.

O portfélio baseado em experiéncia
compreende os servigos de seamless
collaboration, modern device
management, workplace as a service,
intelligent workplace services, proactive

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Leader

experience e transformation services.
Para cada um dos servicos, a Unisys
identifica os resultados de negbcios no
retorno ao trabalho, atragdo de talentos,
produtividade e valor financeiro.

Ecossistema de parceiros: A Unisys tem
uma rede estratégica de parceiros que
reforgam o seu portfélio de servigos de
digital workplace. Ela compde os seus
servigos com os melhores parceiros para
as necessidades especificas de cada
cliente. Alguns dos principais parceiros
da Unisys para DWS: Microsoft, Google,
Amazon, ServiceNow, VMware, Cisco,
entre outros. A Unisys continua com a
sua estratégia de novas aquisigdes para
2022/2023.

“A Unisys possui um amplo
portfélio de servigos de
digital workplace e um forte
ecossistema de parceiros.”

Elaine Barth

Ponto de Atencao

A Unisys tem um grande portfélio
de servigos com muitas inovagoes
para atender o mercado e deve
construir mais casos de sucesso,
comunicando-os ao mercado.
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Managed Workplace Services — End User Technology

Quem deve ler este relatorio

Este relatdrio é relevante para empresas
nacionais de todos os setores e avalia os
fornecedores de servigos gerenciados

associados as tecnologias de usuério final.

Neste relatério de quadrantes, o ISG
define o posicionamento de mercado
atual dos fornecedores de servigos
gerenciados que atuam no Brasil, e como
cada um lida com os principais desafios
enfrentados na regio.

Os servigos gerenciados de tecnologias
do local de trabalho desempenham um
papel fundamental na estrutura phygital
(combinagdo entre o espaco fisico e
digital) de uma empresa, garantindo seu
funcionamento. Como uma das fungdées
do gerenciamento de tecnologias, a
anélise de indicadores de performance
pode trazer dados e descobertas
valiosas sobre o uso das ferramentas

iSG Provider Lens

entre os colaboradores, identificando
oportunidades de melhorias nos
processos de negdcios.

No mercado brasileiro, muitas
companhias ja passaram pelo processo
de transformacao digital e contam com
suas tecnologias de local de trabalho.
Nesta nova etapa, para aumentar a
produtividade de areas especificas, as
empresas estdo trazendo processos de
negdcios de areas como financeiro, RH
e juridico, para dentro de seu workplace.
Se baseando em dados, os fornecedores
de servigos gerenciados buscam
compreender as necessidades Unicas de
cada &rea para atender a nova demanda.

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.
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Os lideres de infraestrutura, Tl e
tecnologia de local de trabalho devem
ler este relatério para compreender
o0 posicionamento relativo e os
recursos disponiveis dos fornecedores
de servigos de suporte de Tl que
os ajudardo no gerenciamento das
aplicagdes.

Os profissionais de transformacgao
digital devem ler este relatério para
entender como os fornecedores de
servigos gerenciados associados
as tecnologias de usuério final se
encaixam em suas iniciativas de
transformacao digital e como eles
podem ser comparados entre si.

El," I

)

Os profissionais de sourcing, compras
e gestao de fornecedores devem

ler este relatério para compreender

o cenario atual de fornecedores de
servigos gerenciados associados as
tecnologias de usuério final no Brasil.

Os lideres de seguranga devem ler

este relatério para entender como os
fornecedores lidam com os desafios
significativos de conformidade e
seguranga, enquanto mantém a
experiéncia do funcionario perfeita para
aqueles que trabalham remotamente.
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Este quadrante
avalla 0s
fornecedores

de servigos de
gerenclamento
de dispositivos,
end-point e
OULros servigos
de tecnologia de
usuarlo final para o
trabalho hibrido.

Elaine Barth
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Managed Workplace Services — End User Technology

Definicao

. Critérios De Elegibilidade
Este quadrante avalia os fornecedores
de servigos gerenciados associados a
tecnologias de usuério final, que sdo
implantados, provisionados e protegidos
normalmente pelo departamento de Tl
da empresa para usuéarios/funcionérios . ) :
finais. Esses servigos incluem a = €0 = : . 0 rante
habilitagdo do usuério final por meio ) desk C '
de servigos relacionados a dispositivos,
aplicagdes, espagos de trabalho em
nuvem e seguranca no local de trabalho.
Os fornecedores avaliados neste espago
proporcionam servigos completos de
tecnologia de computagédo de usuério final
(EUC) que formam o ntcleo do local de
trabalho digital.

* .
1SG Provider Lens COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED. FUTURE OF WORK - SERVICES AND SOLUTIONS QUADRANT REPORT |  OUTUBRO DE 2022 24 @



Managed Workplace Services — End User Technology

Observagoes

Os lideres deste quadrante precisam
continuar focando na criagdo de ofertas
para agilizar o modelo de workplace
hibrido com servigos de seguranga e
politicas de Bring Your Own Device
(BYOD). Em 2022, os fornecedores lideres
continuam investindo em servigos
eficazes para combinar a experiéncia

do usuério, a otimizacdo de custos e a
retengdo dos seus clientes.

Das 24 empresas avaliadas para este
estudo, 21 se qualificaram para este
guadrante, sendo oito Lideres.

iSG Provider Lens

C . "
Capgemini oferece servigos de managed

workplace em 44 paises, alinhando
inovagdo com seguranga.

DXC

DXC oferece servigos de workplace que
abrangem a colaboragdo inteligente,

o suporte ao local de trabalho e as
capacidades de gestdo de dispositivos
e ativos.

Kyndryl

Kyndryl oferece suporte em diversas
plataformas e dispositivos em modelos
cloud, on-premises ou hibridos.

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

SSLOGICALIS

Architects of Change

Logicalis fornece servigos de digital
workplace com gestdo unificada
de dispositivos.

SONDA

SONDA tem servigos integrados de digital
workplace e capilaridade geogréfica.

Stefanini

Stefanini oferece servigos de digital
workplace que incluem uma plataforma
de servigo automatizada para melhor
experiéncia e produtividade do
colaborador.

FUTURE OF WORK - SERVICES AND SOLUTIONS QUADRANT REPORT

UNISYS

Unisys utiliza um amplo conjunto de
técnicas modernas para a gestdo de
dispositivos e redugdo do atrito no digital.

Wipro tem um grande portfélio de
servigos e, com a sua plataforma Live
Workplace™, oferece suporte para os seus
servigos de workplace.

|  OUTUBRO DE 2022 25




Managed Workplace Services — End User Technology

Unisys

Visao Geral

A Unisys esta sediada na
Pensilvania, EUA, e opera em 24
paises. Como fornecedora de
servigos, possui cerca de 17.200
funcionarios em mais de 80
escritorios globais. No FY21, a
empresa gerou US$ 2,0 bilhdes
(-8,8% A/A) em receita, com servigos
como seu maior segmento. A
Unisys tem forte presenca no pafs,
com 11 escritérios e uma extensa
carteira de clientes que inclui
grandes bancos estatais e 6rgdos
governamentais, apoiados por uma
rede de parceiros de servigos.

iSG Provider Lens

Pontos Fortes

Moderna gestdo de dispositivos: A
Unisys utiliza um amplo conjunto de
técnicas modernas para a gestdo de
dispositivos e reducdo do atrito no digital
workplace. Estas técnicas estdo divididas
em pilares: legacy device management
services; unified endpoint management,
hardware asset management, software
asset management, inteligente VDI,
Cloud Native VDI, DSS, e managed print
services. Isto inclui rastreio de ativos,
gestdo de dados, ferramentas

de produtividade, dispositivos |oT,
quiosques e desktops virtuais. Também
fornece monitorizagéo proativa do
workplace, identificagdo de personas
relevantes, politicas de Byod,

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

configuragdes remotas de workplace, e
salas de conferéncias inteligentes.

Seguranca e Conformidade: A Unisys
tem uma abordagem tripla para
segurancga e conformidade que sdo

“A Unisys tem capacidades
de seguranca e conformidade
que se destacam nos seus
servigos de gerenciamento
de dispositivos.”

Elaine Barth

Ponto de Atencao

A Unisys tem um histérico de
reconhecimento dos clientes,
mas precisa promover agoes das
suas ofertas para aumentar a sua

assessoria, transformagéo e servigos
gerenciados, conectando tecnologias

e servicos de digital workplace e
assessorando os clientes nos impactos
de seguranca e conformidade nas
organizag6es como MDM, VDlaaS,
UC&C, Zero Trust entre outras. A Unisys
aplica o gerenciamento de mudancgas
organizacionais (OCM) para enderecar

o lado humano da segurancga. Os
treinamentos aos colaboradores simulam
ataques e detengdo de phishing baseado
em |A.

participagdo no mercado brasileiro.
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Digital Service Desk and Workplace Support Services

Quem deve ler este relatorio

Este relatdrio é relevante para empresas
nacionais em todos os setores e avalia os
fornecedores de servigos de Service Desk
digital e de suporte ao ambiente

de trabalho.

Neste relatério de quadrantes, o ISG
destaca o posicionamento de mercado
atual de fornecedores de servigos de
suporte modernizados para empresas no
Brasil, e como cada fornecedor aborda os
principais desafios enfrentados na regido.

No Brasil, o mercado de Service Desk
digital e suporte ao ambiente de trabalho
cresceu muito com o movimento de
transformagao digital das empresas,

causado pela pandemia. Esse crescimento

do mercado também aumentou a
competitividade entre os fornecedores,
gue tém buscado métodos e tecnologias
para se destacarem frente aos
concorrentes. As empresas encontram

iSG Provider Lens

diferentes ofertas de Service Desk no
mercado, e precisam compreender
qual se adapta melhor aos seus
processos internos.

Para adequar sua oferta, os fornecedores
tém criado personas para seus clientes,
utilizando dados e comportamentos reais
para criar personagens que representam
seus consumidores. Uma vez que as
personas sdo definidas, o Service Desk
consegue personalizar o atendimento a
fim de melhorar a experiéncia do usuario
e criar estratégias focadas em atender
suas demandas.
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Os lideres de infraestrutura, Tl e
tecnologia de local de trabalho devem
ler este relatério para compreender o
posicionamento relativo e os recursos
disponiveis dos fornecedores de
servigos de suporte de Tl que os

ajudardo no suporte ao ambiente
de trabalho.

1

Os profissionais de transformacgao
digital devem ler este relatério para
entender como os fornecedores de
servigos Service Desk digital e de
suporte ao ambiente de trabalho

se encaixam em suas iniciativas de
transformacao digital e como eles
podem ser comparados entre si.

Os profissionais de sourcing, compras
e gestdo de fornecedores devem

ler este relatério para compreender

o cenario atual de fornecedores de
servigos Service Desk digital e de
suporte ao ambiente de trabalho

no Brasil.

T

Administradores e gerentes de servigos
de campo devem ler este relatério

para entender como os fornecedores
implementam e expandem os servigos
de suporte ao local de trabalho para
melhor gerenciar as operagées de
servico de campo.

FUTURE OF WORK - SERVICES AND SOLUTIONS QUADRANT REPORT |  OUTUBRO DE 2022 28 G




186 Provider Lens wessesees - Egte quadrante

Future of Work - Services and Solutions . '
Digital Service Desk and Workplace Support Services Brazil 2022 avah SROR
prestadores

de servicos
modernos de
Accenture. AIgarT.ech S;efanini Suporte

Unisys
TIVITt Kyndryl (4 2

Pr 0ductC|Ia|lellgEI LglCaIlS prO DXC T

Elaine Barth

HCL @ T:S.
NTT DATA @ Connectis R e | SNTEEy
Processor

Contender

H
w
w
w
2
w
=
-
(%)
<
o
=
<
o
=l
o
L
=
-4
(o}
o
L

T ——— COMPETITIVE STRENGTH N H “ Rising Star

* .
1SG Provider Lens COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED. FUTURE OF WORK - SERVICES AND SOLUTIONS QUADRANT REPORT |  OUTUBRO DE 2022 29 @



Digital Service Desk and Workplace Support Services

Definicao
. Critérios De Elegibilidade
Este quadrante avalia os fornecedores
de servigos de suporte modernizados,
incluindo auxilio no local de trabalho
e em campo, servigos de central
de atendimento, tech-bars e cafés,
DigiLockers, suporte no estilo Uber e
omnichannel habilitado para automagéo
para bate-papo e voz. Seus servigos
permitem trabalhar de qualquer lugar
e momento, incluindo dispositivos de
suporte técnico proativo automatizado e
plataformas em nuvem, para provisionar
sistemas sempre ativos. Os fornecedores | ndo a realidade
utilizam o suporte de campo no local e u realidade
servigos transformados digitalmente
por meio de |A e outras tecnologias
cognitivas para tarefas voltadas para o
usuério, ajudando a obter economias
de custo significativas.

* .
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Digital Service Desk and Workplace Support Services

Observagoes

Os lideres tém portfélio altamente
equilibrado, acompanhando a dindmica
do mercado com investimentos continuos
em tecnologia e desenvolvimento de
capacidade de servigo. Em 2022, duas
empresas brasileiras se destacam na
pesquisa: Algar Tech, primeira vez na
pesquisa, e TIVIT como Rising Star.

Das 24 empresas avaliadas para este
estudo, 17 se qualificaram para este
quadrante, sendo sete Lideres e
uma Rising Star.

iSG Provider Lens

Algar Tech

Algar Tech tem solugbes de automacéo
e inteligéncia artificial que aumentam a
produtividade dos colaboradores.

DXC

DXC opera o digital suporte em Sdo Paulo,
com servigos de automacao e inteligéncia
artificial para ticket deflection.

Kyndryl

Kyndryl oferta um robusto suporte para
os servigos de workplace aprimorado, com
automacado e inteligéncia artificial.

SONDA

SONDA tem um amplo servigo de
campo, com indicadores de continuidade
de negbcios e gerenciamento de

risco associados.
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Stefanini

Stefanini A empresa atua em todos os
estados do Brasil, oferecendo servigos
de infraestrutura, aplicagées, operagdes,
automacao e processos de negdcios.

UNISYS

Unisys expandiu os servigos de digital
workplace para outras areas de negocios,
alémde TI.

Wipro tem uma solugéo inteligente com
ferramentas de realidade aumentada e IA
para servigos de campo.

TIVIT

TIVIT oferece servigos em consultoria,
service desk, e managed services
para workplace.
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Digital Service Desk and Workplace Support Services

Unisys

Visao Geral

A Unisys esta sediada na
Pensilvania, EUA, e opera em 24
paises com mais de 1.300 técnicos
no Brasil, ofertando inclusive
monitoramento proativo do
workplace para eliminar ajuda na
resolucdo de problemas. A empresa
ha muito tempo fornece servigos
de digital workplace no Brasil, com
escritérios em Sao Paulo e Rio de
Janeiro, e um centro de entrega em
Campo Grande.

iSG Provider Lens

Pontos Fortes

Alta taxa de retencao de clientes:
Unisys continua sendo uma empresa
com foco no cliente, com 72 de NPS,
90% na renovagdo de contratos
indicando a fidelizagdo dos clientes.

Digital Service Desk estratégia: Unisys
continua a inovar na plataforma do
InteliServe com Al, automagcao,
analises, realidade aumentada e
diagnosticos e corre¢des remotas.

Ela também expandiu os servigos

de digital workplace para recursos
humanos, viagens e finangas, que sdo
Servigcos essenciais para a jornada do
digital workplace.

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.

Leader

Forte presenca global em niimeros: A
Unisys tem mais de 13 localidades com
service desk, quatro de servigos de
campo e nove centros de engenharia
e consultoria de digital workplace,
sendo dois service desks e um centro
de engenharia e consultoria no Brasil.
Ela atende 19 milhdes de ocorréncias,
11 milhdes de usuéarios e 9 milhdes

de devices, em 19 idiomas. A Unisys
corrigiu 11 milhées de ocorréncias
com automacao.
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“Unisys tem um robusto
portfolio de service desk,
com alta taxa de retengao
de clientes.”

Elaine Barth

Ponto de Atencao

A Unisys tem muitos clientes

no formato contratual de prego
fixo. Enfatizar os novos modelos
baseados em resultados ou

XLA poderéa ser uma grande
oportunidade de mudanga em um
mercado muito competitivo.
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Managed Employee Experience Services

Quem deve ler este relatorio

Este relatdrio é relevante para as
empresas nacionais em todos os
setores para avaliar fornecedores de
servigos gerenciados de experiéncia
do colaborador.

Neste relatério de quadrantes, o

ISG destaca o posicionamento de
mercado atual dos fornecedores de
servigos gerenciados de experiéncia do
colaborador para empresas no Brasil

e como cada fornecedor aborda os
principais desafios enfrentados na regido.

Com o aumento da adogdo de modelos de
trabalho hibridos e remotos, assim como
o crescente nimero de casos de burnout,
a gestdo do bem-estar do colaborador
esta se tornando cada vez mais
importante para as empresas no Brasil.
Aplicativos, tecnologias e parcerias que
promovem o bem-estar podem aumentar
a produtividade da equipe e reduzir

iSG Provider Lens

problemas na retencdo de talentos e no
recrutamento. Apesar disso, 0s recursos
tecnolégicos sozinhos ndo sdo suficientes
para que os colaboradores se sintam
satisfeitos. As empresas devem entender
como lidar com a parte humana de seus
processos, que possui papel fundamental
na experiéncia de seus colaboradores e
na lideranca. Os fornecedores, utilizando
indicadores de desempenho baseados em
acordos de nivel de experiéncia (XLAs),
conseguem identificar problemas com
equipes e seus lideres, de maneira que

a empresa possa atuar rapidamente na
solucdo de conflitos.
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Os profissionais de transformacio
digital devem ler este relatorio para
compreender como os fornecedores
de servigos gerenciados de experiéncia
do funcionario se encaixam em suas
iniciativas de transformacao digital e
como podem ser comparados uns com
os outros.

Os lideres de seguranca de Tl devem
ler este relatério para entender como
os fornecedores lidam com os desafios
de conformidade e seguranga,
enquanto mantém a experiéncia

do funcionario para aqueles que
trabalham remotamente.
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Os lideres de RH devem ler este
relatério para compreender como os
fornecedores lideram o gerenciamento
otimizado da experiéncia do funcionério
nesta nova era de trabalho hibrido, na
perspectiva de retengdo de talentos,
qualificagdo e recrutamento.

23

Os lideres CXO devem ler este relatério
para entender como os fornecedores
de servigos podem ajudé-los a preparar
suas equipes para o mundo pos-
pandemia e suas novas dinamicas

de negocios.
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Managed Employee Experience Services

Definicao

Critérios De Elegibilidade

Este quadrante avalia os fornecedores de
servigos gerenciados de valor agregado,
ndo apenas para habilitar o ecossistema
de tecnologia do local de trabalho, mas
também para aprimorar a experiéncia do
usuario final. Esses parceiros geralmente
lidam com lideres de negécios e
representantes de linha de negécios (LoB),
além de ClOs, oferecendo servigos que
associam a experiéncia do funcionéario

a resultados de negdcios mensuraveis

e ajudam a alinhar as facetas digitais e
fisicas do futuro local de trabalho com os
aspectos humanos.

* .
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Observagoes

Os lideres estdo cada vez mais focados
em melhorar a experiéncia do colaborador
nos ambientes hibridos de trabalho, com
métricas de XLAs. A Stefanini, empresa
brasileira que no ano de 2021 era Market
Challenger, em 2022 é Rising Star e
Product Challenger.

Das 24 empresas avaliadas para este
estudo, 11 se qualificaram para este
quadrante, sendo trés Lideres e

uma Rising Star.

iSG Provider Lens

Capgomini@®
Capgemini utiliza solugGes de |A e

analises para melhorar a experiéncia
do usuario.

UNISYS

Unisys tem como estratégia a aquisicdo
de empresas focada na EUX para expandir
o seu mercado

Wipro utiliza métricas de experiéncia do
colaborador nos seus servigos.

Stefanini

Stefanini tem aprimorado as praticas para
a experiéncia do colaborador.

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.
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Unisys

Visao Geral

A Unisys tem como objetivo criar
um workplace moderno para

as empresas com seu portfélio
baseado em experiéncia, que
inclui servigos inteligentes,

de transformagcao, colaboragéo,
de experiéncia proativa e
gerenciamento moderno

de dispositivos.

iSG Provider Lens

Pontos Fortes

End User Experience (EUX): A Unisys
suporta as empresas na atragdo e
retengdo de talentos, proporcionando
uma experiéncia Unica de
colaboradores. Ela tem como estratégia
a aquisicdo de empresas na EUX para
expandir o seu mercado.

Servicos baseados em resultados: A
Unisys langou o XLA 2.0, uma evolugdo
do XLA 1.0 que focava em PC e People
Happiness. No XLA 2.0, os resultados
serdo medidos pelas comunicagdes
unificadas e colaboragao, experiéncia
da persona e adocéo digital.

COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED.
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United Experience Management
(UXM): Unisys tem parceria com
ServiceNow, 1E, NICE, Amelia,

UiPath, Medallia e Qualtrics para
entregar uma completa experiéncia
no gerenciamento da UXM. Isto
possibilitara a analise de dados
armazenados de vérias fontes em data
lakes da experiéncia

do colaborador.

4

“A Unisys tem lideranga
em servigos baseados em
resultados na experiéncia

do colaborador.”
Elaine Barth

Ponto de Atencao

A Unisys tem uma grande
experiéncia em tecnologia da
informacao (Tl) e capacidade

para interagir com as outras

areas de negécios dos clientes,
consolidando a experiéncia do
usuério. No entanto, ainda esta
predominantemente em fungdes de
operacdes de TI.
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Metodologia e Equipe

O estudo de pesquisa “ISG Provider
Lens™ Future of Work - Services and
Solutions” analisa os fornecedores de
software/fornecedores de servigos
relevantes no Brazilian market, com

base em um processo de analise e
pesquisa multifasico. Ele posiciona esses
fornecedores com base na metodologia
ISG Research.

Lead Author:
Elaine Barth

Editor:
Mondoni Press

Research Analyst:
Gabriel Sobanski

Data Analyst:
Anirban Choudhury

Project Manager:
Ridam Bhattacharjee

iSG Provider Lens

A Information Services Group, Inc.

é exclusivamente responsavel pelo
conteldodeste relatério. A menos
que citado de outra forma, todo o
conteldo, incluindo ilustragdes,
pesquisa, conclusdes, afirmagdes

e posi¢des contidas neste relatdrio
foram desenvolvidas por, e sdo de
propriedade exclusiva da Information
Services Group Inc.

A pesquisa e analise apresentadas

neste relatério incluem pesquisas do
programa ISG Provider Lens™, programas
de pesquisa ISG em andamento,
entrevistas com consultores do ISG,
briefings com fornecedores de servigos

e andlise de informagdes de mercado

publicamente disponiveis de varias fontes.

Os dados coletados para este relatério
representam informagdes que o ISG
acredita serem atuais em Setembro de
2022, para fornecedores que participaram
ativamente, bem como para fornecedores
que ndo participaram. O ISG reconhece
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que muitas fusdes e aquisigdes ocorreram
desde entdo, mas essas mudangas ndo
estdo refletidas neste relatério.

Todas as referéncias de receita sdo em
délares americanos ($US), a menos que
indicado de outra forma.
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Metodologia e Equipe

0 estudo foi dividido nas seguintes . Anadlise detalhada e avaliagao
etapas: de servigos e documentagao
de servigos com base nos
fatos e numeros recebidos de
fornecedores e outras fontes.

1. Definigcao do mercado ServiceNow
Ecosystem Partners

. Uso de pesquisas baseadas em
questionarios de provedores/
fornecedores de servigos em
todos os tépicos de tendéncia * Estratégia e visao

7. Uso dos seguintes critérios
principais de avaliagao:

. Discussoes interativas com * Inovagao Tecnoldgica
provedores/fornecedores de
Servigos sobre recursos e casos
de uso

Conhecimento e presenca da

marca no mercado

: Cenario de vendas e parceiros

. Uso de bancos de dados internos
do ISG e o conhecimento e Amplitude e profundidade do

experiéncia do consultor (sempre

que aplicavel) CX e Recomendagéo

portfolio de servigos oferecidos

. Uso do Star of Excellence CX-Data

* .
1SG Provider Lens COPYRIGHTS. © 2022 INFORMATION SERVICES GROUP, INC. ALL RIGHTS RESERVED. FUTURE OF WORK - SERVICES AND SOLUTIONS QUADRANT REPORT |  OUTUBRO DE 2022 11 @



Biografias de Autores e Editores

Autor

Elaine Barth
Analista Lider

Elaine Barth conta com um amplo
conhecimento de processos de
negoécios e uma grande experiéncia
do ecossistema de tecnologia. Ela

tem mais de 25 anos de experiéncia
como gerente de ecossistema de
parceiros de empresas de tecnologia,
gerente de produtos, estratégica de
negocios, vendas complexas, e gerente
de projetos. Suas principais areas de
especializagdo abrangem aplicagdes

e infraestrutura de TI, bem como
estratégia e execugdo de PETI. Elaine
atua como consultora independente
com foco no ecossistema de parceiros

iSG Provider Lens

e projetos estratégicos de Tl tais como
M&A, digital sourcing, e PETI. Para o
ISG, ela realiza estudos no &mbito do
ISG Provider Lens. Antes de se tornar
consultora independente, Elaine
trabalhou para Microsoft, Oracle, SAP,
IBM, Embraer, Estado de Sdo Paulo e
UTC Group. Elaine possui graduagao
em administragcdo de empresas pela
Mackenzie e MBA em tecnologia pela
FGV.
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Analista de Pesquisa

Gabriel Sobanski
Analista de Pesquisa

Gabriel Sobanski é analista de pesquisa
do ISG e é responsavel pelo suporte

e coautoria dos estudos da Provider
Lens™ sobre Ecossistema ServiceNow,
Ecossistema Salesforce, Ecossistema
Microsoft, Servigos de MarTech,
Solugdes e Servigos de Seguranga
Cibernética e Servigos de Ecossistema
SAP HANA. Ele apoia os analistas
lideres no processo de pesquisa e é
coautor do relatério de resumo global
com tendéncias e insights de mercado.
Gabriel também desenvolve conteldo
de uma perspectiva empresarial.
Gabriel est4 a frente de sua fungdo
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atual desde 2021. Antes dessa funcéo,
trabalhou como consultor de Tl,

onde adquiriu experiéncia e
capacidade técnica na coleta,

anélise e apresentacdo de dados
guantitativos e qualitativos. Sua area
de especializagdo inclui indUstria,
logistica e pesquisa de mercado.




Biografias de Autores e Editores

Jan Erik Aase

O Sr. Aase traz uma vasta experiéncia
na implementacao e pesquisa

de integracdo de servigos e
gerenciamento de processos de Tl e
de negbcios. Com mais de 35 anos de
experiéncia, ele é altamente qualificado
em analisar tendéncias e metodologias
de governanca de fornecedores,
identificar ineficiéncias nos processos
atuais e assessorar a indUstria. Jan Erik
tem experiéncia em todos os quatro
lados do ciclo de vida de sourcing e
governanga de fornecedores - como
cliente, analista do setor, provedor

de servigos e consultor. Agora, como

iSG Provider Lens

IPL Proprietdrio do produto

Socio e Chefe Global - ISG Provider Lens™

parceiro e chefe global da ISG Provider
Lens™, ele estd muito bem posicionado
para avaliar e relatar o estado da
indUstria e fazer recomendagdes para
empresas e clientes de provedores

de servigos.
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Sobre Nossa Empresa e Pesquisa

iSG Provider Lens

A pesquisa por quadrantes ISG
Provider Lens™ é a Unica avaliagdo

de prestadores de servigos de seu
tipo a combinar pesquisa empirica,
pesquisa orientada por dados e
analise de mercado, com a experiéncia
e observagdes do mundo real da
equipe de consultoria global do ISG.
As empresas encontrardo uma riqgueza
de dados detalhados e anélises de
mercado para ajudar a orientar sua
selegdo de fornecedores de servigos
apropriados, enquanto os consultores
do ISG utilizam os relatérios para
validar seu préprio conhecimento de
mercado e fazer recomendagdes as
empresas clientes do ISG. A pesquisa
atualmente abrange fornecedores que
oferecem seus servigos globalmente.
Para mais informagdes sobre a
pesquisa ISG Provider Lens™, visite
esta pagina da web.

iSG Provider Lens

iSG Research

A ISG Research™ fornece pesquisa
por assinatura, consultoria
recomendatoria e servigos de
eventos executivos com foco

em tendéncias do mercado e
tecnologias disruptivas causando
mudangas na computagao
corporativa. A ISG Research™
entrega diretrizes que ajudam
negocios a acelerar o crescimento e
criar mais valor comercial.

Para mais informagdes sobre

as assinaturas da ISG Research,
envie um e-mail para
contact@isg-one.com, ligue
para +1.203.454.3900 ou visite
https://research.isg-one.com/.
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1SG

O ISG (Information Services Group)
(NASDAQ: Ill) é uma empresa lider
mundial em pesquisa e consultoria
tecnolégica. Um parceiro comercial
confiavel para mais de 800 clientes,
incluindo 75 das 100 maiores
empresas do mundo, o ISG esta
comprometido em ajudar corporagdes,
organizagdes do setor publico e
provedores de servigos e tecnologia
a alcancgar exceléncia operacional e
crescimento mais rapido. A empresa
é especializada em servigos de
transformagao digital, incluindo
automagcao, analytics de nuvens

e dados; consultoria em sourcing;
governanga gerenciada e servigos

de risco; servigos de operadoras de
rede; estratégia tecnolégica e projeto
de operagdes; gerenciamento de
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mudancgas; inteligéncia de mercado

e pesquisa e anéalise de tecnologia.
Fundado em 2006, e sediado em
Stamford, Connecticut, o ISG emprega
mais de 1.300 profissionais operando
em mais de 20 paises - uma equipe
global conhecida por seu pensamento
inovador, influéncia de mercado,
profunda experiéncia na indUstria e
tecnologia, e capacidade de pesquisa
e andlise de classe mundial com

base nos dados de mercado mais
abrangentes da indUstria. Para mais

informagdes visite www.isg-one.com.
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