iSG Provider Lens:

ISG Provider Lens™

Transformacdo Digital das Empresas 2019

Definicao

A megatendéncia da transformacdo digital é uma das principais prioridades nas agendas
corporativas. A entrega de solu¢bes transformacionais digitais juntamente com a agilidade
corporativa € totalmente apoiada por consultores e pesquisadores concentrados em modelos
de negocios orientados para o futuro. O foco € permitir que as empresas atendam com
eficiéncia as expectativas e exigéncias individuais do cliente, com rapidez, com o minimo de
custo, esfor¢o ou interrupgao nao planejada, aumentando assim a competitividade da empresa.
Isso exige que as empresas passem para um nivel de tecnologia e processo transformacional
digital o mais rapido possivel e, entdo, busquem uma mudanca continua - interna e
externamente.

Este estudo analisa varias solucdes e servicos que ajudam as empresas a garantir uma interagao
integrada com seus clientes (a jornada do cliente), suportando as linhas de negécios de forma
pré-planejada e sob demanda para ajuda-los a dominar seus desafios diarios e aliviar os
departamentos de Tl das tarefas de operac¢des de infraestrutura (operacdao da empresa digital,
plataformas e softwares como servico - PaaS, laaS e Saa$). Isso acontece em coopera¢do com 0s
provedores de servi¢os, criando novos contetdos conforme exigido pela empresa e pelos
clientes (criacdo e personalizacdo de conteudo digital), capturando feedback e padrdes de uso
do cliente e simplificando as midias sociais e outros canais para garantir a melhoria continua dos
servicos oferecidos de forma agil e flexivel, que os clientes usam e autopromovem (entrega
continua).

Neste estudo sobre transformacdo digital da ISG Provider Lens™, projetamos as principais
disciplinas-chave de transformacdo digital para o ambiente do provedor para analisar e avaliar

todos os fornecedores relevantes em uma regiao ou area geografica especifica.

O estudo ISG Provider Lens™ oferece aos decisores de TI:
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e Transparéncia dos pontos fortes, fracos, posicionamento no mercado e adequacdo dos
fornecedores relevantes.

e Um posicionamento diferenciado de provedores por segmento criados com base em
quadrantes e arquétipos

e Foco diferenciado por mercados, incluindo Global, América, EUA, Brasil, Alemanha, Reino
Unido e Australia

Esse estudo serve como uma importante base para tomada de decisao para posicionamento
competitivo, relacionamentos-chave e considera¢des de lancamento no mercado (go-to market).
Os analistas e consultores ISG e os clientes corporativos também utilizam as informagdes desses
relatorios na avaliacdo de seus atuais relacionamentos com fornecedores e potenciais novas
contratagoes.

Pesquisa em Quadrantes

No posicionamento dos provedores em quadrantes da ISG Provider Lens™, a avaliacdo sera feita
em 7 quadrantes da Transformacdao Digital das Empresas.
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Habilitando a Jornada Digital do Cliente

A jornada do cliente compreende os ciclos individuais experimentados pelos clientes antes e
durante o processo de tomada de decisao para comprar ou usar um produto ou servi¢o, bem
como a experiéncia do produto ou servico apds a compra do mesmo. As tecnologias digitais
podem ser usadas para permitir uma experiéncia completamente nova ao cliente. Essa categoria
inclui agéncias e provedores de servicos que se especializaram em portfélios abrangentes de
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estratégias digitais de entrada no mercado/negdcios, comunicacdes da marca, servicos criativos,
design e experiéncia e que entendem, mas ndo estdo limitados a sua propria tecnologia e
solucdes subjacentes. Esses provedores desenvolvem uma estratégia integrada para o roteiro de
criacdo da jornada digital do cliente para a empresa.

Fornecedores de Tl, consultores de estratégia e provedores de servicos como IBM, Accenture e
Deloitte continuam a incorporar agéncias de marketing e estdo construindo suas competéncias
internas para fortalecer sua presenca nos departamentos de marketing, enquanto as agéncias de
marketing estdo aprimorando suas competéncias em tecnologia digital e de TI.

Operacdo da Empresa Digital

Esse segmento cobre a digitaliza¢do dos processos de uma organizagao tipica de grande escala -
usando um ecossistema de componentes, plataformas tecnolégicas, processos e integracao de
sistemas e capaz de usar plataformas (PaaS), ou operacdes internas/data center, ou "como
servico" (as-a-service ou aaS), e as principais fun¢des de "digital" de uma forma gerenciada e
integrada (de ponta a ponta). Inclui ferramentas DevOps e melhorias em todo o processo de
provisionamento operacional rapido.

Os provedores de operacdes da empresa digital ajudam os clientes a operar infraestruturas,
plataformas e redes inteligentes baseadas em Tl que conectam vendas, servicos e parceiros em
toda a cadeia de valor. Esse segmento de mercado combina a exceléncia operacional tradicional,
incluindo tecnologia altamente sofisticada, com know-how de servicos gerenciados e um
profundo conhecimento dos desafios especificos de negdcios e do setor.

Essas implementacfes sdo frequentemente consideradas etapas “iniciais” na jornada de
operacdes tradicionais ou atuais, para operacdes baseadas em nuvem que sao mapeadas nos
planos inspiradores de “Customer Journey” da empresa. Eles sdo, em muitos casos, considerados
iteracdes iniciais e substituiveis por ofertas PaaS e/ou XaaS mais customizadas e abrangentes a
medida que a empresa se torna mais madura em suas aspira¢des e mais avancada em seu roteiro
estratégico do processo geral de Transformacdo Digital, temperado por feedback de negécios e de
clientes, padrfes de uso e novos requisitos com base nessa oferta operacional inicial.

Plataforma de Transformacao Digital (PaaS)

Esse segmento lista e classifica todas as solu¢8es de plataforma de multi-conex8es (multi-tenant),
integradas e oferecidas a empresa por integradores de sistema (e potencialmente fornecedores
atuando em uma func¢ao de System Integrator), com foco naqueles com alto grau de automacao
prontos para uso “Out-of-the-box” (pré-build) e aqueles que precisam de personaliza¢do pelo
integrador (e parceiros), mas que sdo projetados para facilitar a personalizacdo e modificacdo do
cliente (aberto / modular / personalizavel). O servico gerenciado de data center ou laaS ou o
gerenciamento de nuvem hibrida é opcional, pois um cliente pode ter outro provedor para
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gerenciamento de infraestrutura. A computa¢do em nuvem é a base e a filosofia por tras dessas
plataformas que podem ser aprimoradas e refinadas com base em um ecossistema expansivo de
parceiros.

As solug¢Bes podem consistir de uma mistura de tecnologias, incluindo hibridos, de
desenvolvimentos internos e solu¢des de primeira linha pelos principais provedores de produtos
e plataforma como servico, e sdo incorporados em plataformas web e marketplaces que
fornecem efeitos de rede e integram e distribuem os produtos ou servi¢os do provedor da
plataforma, bem como de terceiros.

Muitos integradores de sistemas ja sdo estabelecidos nesse segmento. As razées para isso
incluem histérias anteriores de envolvimento com a integracdo de avancos tecnoldgicos de
gerenciamento de nuvem e servicos de orquestracdo e processamento de eventos, juntamente
com seus ecossistemas de ofertas internas e de parceiros e recursos de adaptacao.

Servicos de Transformacdo Digital (aaS)

Este segmento avalia e classifica os prestadores de servicos as-a-service (Como servi¢co) que
priorizam a nuvem primeiro (cloud first) e que estdo focados na Transformacao Digital com
solucdes pronta (out of the box) ou solu¢des faceis de personalizar (abertas/modulares) para as
necessidades especificas da empresa. O provedor pode gerenciar a solucdo/servico fim-a-fim, se
necessario. Isso pode ser para areas isoladas na cadeia de servicos corporativos da transformacgao
digital (por exemplo: CRM ou aplicativos moéveis, integracdo de IoT, micro-servico, integracao e
provisionamento de API, ERP etc.), ou solu¢cdes completas baseadas no design geral e roteiro
transformacional da empresa, conforme fornecido pelo planejamento estratégico.

As soluc¢Bes podem conter uma variedade de tecnologias, incluindo hibridos, de desenvolvimentos
internos e solucdes de primeira linha pelos principais provedores de produtos e plataforma como
servico, e sdo incorporados em plataformas web e mercados de nuvem que fornecem efeitos de
rede e integram e distribuem os produtos ou servicos do provedor da plataforma, bem como de
terceiros.

Muitos provedores de servi¢os sao empresas estabelecidas nesse segmento. As razdes para isso
incluem histérias anteriores de envolvimento com o fornecimento e integracao de servicos e
solu¢Bes para empresas, incluindo as areas de gerenciamento de nuvem e orquestragao e
processamento de eventos, juntamente com seus ecossistemas de ofertas internas e de parceiros
e recursos de adaptacao.

Criacdo e Personalizacao de Produtos Digitais

Esse segmento abrange a criacdo de novos produtos digitais desde o inicio para a empresa, como
novos componentes de servigos para 0s negocios da empresa ou a adaptacdo de componentes de
servicos existentes ultrapassados. Esses desenvolvimentos e personaliza¢cdes podem ser
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oferecidos como um servi¢o, mas ficam aquém do paradigma completo de "Entrega Continua". A
monetizacdo desses produtos deve ser incorporada e parte do processo de desenvolvimento.

Alguns exemplos de produtos de Transformac®&es Digitais incluem aceleradores de aplicativos,
navegacdo de usuario final movel e compra, marketing de ponto de acesso, experimentac¢do antes
de comprar e assinaturas de demonstracdo, espelhamento e simulacao digital de testar um
produto com estatisticas e feedback de aceitacdo do cliente, etc.

Maior velocidade de inovacdo em relacdo ao uso de produtos transformacionais digitais e
métodos para traduzir informacdes em receitas € baseada em processos de negdcios enxutos,
flexiveis e centrados no cliente, com desenvolvimento agil altamente mapeado e inclusivo que
suporte isso. O mantra atual focado em “exceléncia em informacdo” exorta as empresas a
examinar e melhorar todos os seus processos relacionados a criagdo de produtos e servicos. Os
principais desafios para as empresas incluem funcionalidade e processos para avaliar e apoiar
ideias dentro do contexto das atuais tendéncias de digitalizacao.

Entrega Digital Continua, Aumentando a Agilidade Corporativa

A entrega digital continua oferece as organiza¢des a capacidade de desenvolver e entregar
software e servicos de alta qualidade com mais rapidez e eficiéncia do que nunca, e permite o uso
de PODs, laboratorios de inovacao (Innovation Labs) e feedback direto de usuarios finais e
clientes, muitas vezes capturadas automaticamente por meio da analise de padrdes de uso, para
aumentar a relevancia do lancamento do software no mercado e para moldar novos produtos e
servicos especificos. Prestadores de servicos de desenvolvimento e inova¢do continuos podem ser
internos a um projeto, ou colaborar internamente na empresa, ou atuar em parceria com
empresas externas, ou ser um prestador de servicos subordinado ao gerenciamento da empresa.

Os provedores desse conjunto de servicos devem ser capazes de oferecer todos os beneficios e
praticas das empresas de criacdo e personalizacdo de produtos digitais (conforme descrito no
paragrafo anterior), mas também oferecer uma experiéncia de trabalho ou espaco de trabalho
compartilhado para colaboracao. Nesse ambiente, funcionarios de crowdsourcing ou grupos de
usuarios desenvolvem novos produtos e servicos projetados para novas experiéncias digitais. Os
provedores possuem ferramentas para suportar a ideacdo de produtos e testes de protétipos,
como ferramentas de colaboracado, laboratérios de realidade virtual, plataformas de
prototipagem, tele-presenca para colaboracdo remota, design thinking, testes A/B e especialistas
em metodologia para facilitar a criacdo de produtos. Os protétipos podem ser criados e testados
muito rapidamente utilizando os métodos ageis descritos anteriormente. Os fornecedores que
competem nesse mercado podem se engajar "por projeto" ou como um "laboratério de inovacao
permanente" continuo ou podem compartilhar o resultado da monetizacao de produtos.

Blockchain

Esta é uma area vasta e altamente disruptiva (potencialmente). Embora comumente associado a
Bitcoin e cryptomoedas, a tecnologia blockchain tem muitas outras aplica¢des. Bitcoin € apenas o
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primeiro e mais conhecido uso. Na verdade, o Bitcoin é apenas uma das cerca de setecentas
aplica¢Bes que usam o sistema operacional blockchain hoje. Um exemplo da evolugao e ampla
aplicacdo do blockchain, além da moeda digital, é o desenvolvimento do blockchain publico da
Ethereum, que esta fornecendo uma maneira de executar contratos ponto-a-ponto.

Simplisticamente, um blockchain é um tipo de banco de dados distribuido ou descentralizado que
mantém registros digitais continuamente atualizados de quem possui 0 que, com uma rede de
bancos de dados replicados, sincronizados via internet e visiveis para qualquer pessoa dentro da
rede. As redes blockchain podem ser privadas com associa¢do restrita, como uma intranet, ou
publica. Quando uma transagao digital € realizada, ela é agrupada em um bloco protegido por
criptografia com outras transa¢des que ocorreram nos ultimos 10 minutos e foram enviadas para
toda a rede.

A natureza descentralizada, aberta e criptografica do Blockchain permite que as pessoas confiem
umas nas outras e realizem transacdes entre pares, tornando a necessidade de intermediarios
obsoleta. Isso também traz beneficios de seguranca sem precedentes. Ataques de hackers que
comumente impactam grandes intermediarios centralizados, como bancos, seriam virtualmente
impossiveis de serem acionados no blockchain (cada bloco ja feito sobre um assunto, em toda a
Internet ou rede teria que ser sobrescrito, além de backups).

Neste segmento, examinamos os provedores Blockchain como um Servico.

Calendario

A fase de pesquisa € entre junho e setembro de 2018, durante o qual sera realizada a pesquisa,
avaliacdo, analise, validacdo e publicacdo com apresentacdo dos resultados na midia em
novembro de 2018.

A pesquisa sera lancada em uma plataforma online chamada Qualtrics. Os convites serao
enviados com links para preencher as respostas e enviar.

Marcos Inicio Fim

Lancamento Maio, 2018

Coleta (questionario) 5 de julho de 2018 9 de Agosto de 2018
Sneak previews 8 de outubro de 2018

Edicdo e produgdo 22 de novembro de 2018

Press release 29 de novembro de 2018
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Contatos

Kenn Walters

Analista Lider & Analista Destacado
Digital Business Transformation

Pedro Bicudo

Analista Regional & Consultor Sénior
Digital Business Transformation

Jan-Niklas Hombach

Gerente de Projeto Global
Digital Business Transformation

Se tiver dUvidas ndo hesite em entrar em contato pelo email isglens@isg-one.com

No Brasil os contatos com vocé e sua equipe serao feitos pelos consultores da TGT Consult que se
identificardo em nome da ISG Provider Lens™ para conducdo desse estudo.

Sobre a ISG

ISG (Information Services Group) (NASDAQ: Ill) € uma empresa lider global em pesquisa e
aconselhamento de tecnologia. Um parceiro confiavel para mais de 700 clientes sendo 75 das 100
maiores empresas mundiais. A ISG estd comprometida a ajudar as corporacdes, empresas do
setor publico e provedores de servi¢os de tecnologia a alcancarem exceléncia operacional e
crescimento acelerado. A empresa se especializa em servicos de transformacao digital, incluindo
automacdo, robotiza¢do, analytics, cloud, aconselhamento em outsourcing, servicos de
governanca e risco gerenciado, servi¢cos de telecomunicac¢des, planejamento estratégico, gestao
de mudancas, inteligéncia de mercado, pesquisa e analise de tecnologias. Fundada em 2006 e
com sede em Stamford, CT, a ISG emprega mais de 1300 profissionais operando em mais de 20
paises, uma equipe global reconhecida pelo seu pensamento inovador, influéncia de mercado,
especializacdo em indUstrias e tecnologia e capacidade de classe mundial em pesquisa e analise
de capacidade, com base na mais ampla base de dados do mercado.
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