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ISG (Information Services Group) (NASDAQ: Ill) € uma empresa global lider em
consultoria e pesquisa de tecnologia. Uma parceira de negocios confiavel para mais de
700 clientes, incluindo 75 das maiores 100 empresas do mundo, a ISG é comprometida
em ajudar corporacdes, organiza¢des do setor publico e fornecedores de servicos e de
tecnologia a alcancar a exceléncia operacional e crescimento mais rapido. A empresa
se especializa em servicos de transformacdo digital, incluindo servicos de automacao,
analises de dados e nuvem; consultoria de fornecimento; governanca gerenciada

e de risco; servi¢os de fornecimento de rede; estratégia de tecnologia e design de
operacdes; gerenciamento de mudanca; inteligéncia de mercado, pesquisa e analise de
tecnologia. Fundada em 2006, com base em Stamford, Conn., a ISG emprega mais de
1.300 profissionais, operando em mais de 20 paises - uma equipe global conhecida por
seu pensamento inovador, influéncia no mercado, expertise profunda em industria e
tecnologia, capacidades analiticas e de pesquisa de qualidade internacional com base
nos dados de mercado mais abrangentes da industria.
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Definicao

O relatério de quadrantes da ISG Provider Lens™ referente ao Contact Center — Servicos de Experiéncia do
Cliente tem seu foco nos servicos de outsourcing e nos aspectos associados a melhoria da experiéncia do
cliente. Ao avaliar os provedores, ele considera suas ofertas de servicos, centros de atendimento, capacidade
de atendimento em diferentes idiomas, quantidade de funcionarios (full-time equivalents-FTEs) e solug¢des e
ofertas de transformacao digital como consultoria, inteligéncia artificial (Al) e recursos de data andlitics . Os
provedores de servicos de Contact Center estdo usando tecnologias e praticas como design thinking, suporte
omnichannel, ofertas na nuvem, data andlitics e automacao (BPM, RPA) para oferecer uma experiéncia do cliente
(CX) completa.

Diante da situagdo da COVID-19, o engajamento do trabalho remoto e a crescente transformacdo para a
comunicagao digital acentuaram a importancia do atendimento ao cliente. As empresas procuram atender
seus clientes por meio de canais digitais enquanto medidas de distanciamento social sdo adotadas. Os Contact
Centers sdo o foco das atencdes e terdo um papel mais significativo em ajudar as empresas a impulsionar a
experiéncia do cliente.

Este estudo sobre Contact Center — Servigos de Experiéncia do Cliente tem o objetivo de compreender os
requisitos da empresa e os recursos do fornecedor para atender as suas demandas.

O estudo ISG Provider Lens™ oferece aos tomadores de decisdo em TI:

® Transparéncia na andlise das fortalezas e dreas de melhoria dos provedores de maior relevancia

= Um posicionamento diferenciado dos provedores por segment de atuacdo

® Foco em diferentes mercados incluindo Brasil, EUA, Australia, Reino Unido + Europa e Global

Este estudo serve como uma importante base para tomada de decisdo diante do posicionamento e go-to-
market das empresas. Os Advisors e os clientes corporativos da ISG também utilizam-se das informacdes deste

relatério para avaliar seus relacionamentos atuais e potenciais novos relacionamentos com os provedores de
servigo.
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Pesquisa por Quadrantes

O estudo ISG Provider Lens™ sobre o topico “Contact Center — Experiéncia do Cliente” contera os trés
quadrantes a seguir:

Simplified illustration

Contact Center - Customer Experience 2020

Contact Center Services Contact Center Solutions

Middle-market Large-market

Source: ISG 2020

Contact Center — Consulting Services

Os servigos de consultoria em Contact Centers estdo evoluindo a medida que a natureza das demandas e
expectativas dos clientes estdo mudando. Tendo em mente as expectativas do usuario final, a proliferacao de
canais, a infraestrutura atual de uma organiza¢ao e o aumento do uso de tecnologias digitais, os provedores de
servicos de Contact Center projetam o roadmap de transformacao para os clientes corporativos. Os provedores
de servicos utilizam a experiéncia do setor, pesquisas do comportamento dos usuarios, conhecimento vertical
para criar Insights, além de referéncias ao definir o roadmap de transformacdo de um cliente para apoiar a
adocdo de tecnologia, possibilitar resultados tangiveis nos negécios e garantir o ROI.

Os provedores do setor possuem experiéncia nesse campo e realizaram uma extensa pesquisa para
compreender o setor e a mudanca nos comportamentos dos clientes. Eles também possuem o conhecimento
vertical para acomodar os insights, possuem presenca no modelo nearshore ou onshore, para ter uma melhor
compreensdo da cultura e atuagdo geografica e oferecerem servigcos de consultoria digital para ajudar os
clientes a aderir a tecnologia.

Critérios de eligibilidade:

= Oferecer servicos de consultoria em Contact Center e aconselhar clientes nessa area
= Demonstrar dominio e conhecimento vertical com soluc¢des especificas do setor

= Fornecer servigos de consultoria em tecnologia

= Ofertar métodos de design thinking, para 0 mapeamento da jornada do cliente

= Fornecer frameworks para definir o roadmap de transformacao

= Parcerias e capacidades proprias para guiar a transformacao
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= Dimensado e granularidade dos recursos para prestar consultoria

Oferecer servicos de Change Management

Investimentos em pesquisa e benchmarks

= Demonstrar estudos de caso de transformacdo referenciaveis

Contact Center — Digital Operations Middle-market and Large-market

Os servicos de experiéncia do cliente do Contact Center abrangem os servicos de outsourcing para aprimorar

a experiéncia do usuario final. Esse quadrante abrange os servicos tradicionais de outsourcing, baseado em
modelos de negocios tradicionais e servicos completamente gerenciados ponta-a-ponta. Esta sendo avaliado os
recursos de cada provedor, incluindo sua presenca geografica, forca de trabalho, idiomas suportados, modelos
de negdcio e precificacdo, além de recursos de tecnologia digital.

Critério de eligibilidade:

= Oferta de servicos de Contact Center

= Capacidade de atender clientes em diferentes canais

= Engajamento de recursos digitais, como automacao, IA, solu¢des em nuvem, omnichannel

= Recursos e parcerias de analytics

= Oferta de servicos nearshore, onshore e/ou offshore

= Capacidade de aportar expertise para este dominio

= Demonstracdo de estudos de caso referenciaveis

Contact Center — Contact Center as a Service (CCaaS)

Com o crescente destaque da adog¢do da nuvem, ha demandas corporativas das empresas, buscando por

uma resposta tecnolégica adequada. O Contact Center como servi¢o é uma dessas solu¢es que permite as
empresas executar uma operacdo virtual usando software em nuvem, ofertando escalabilidade, flexibilidade e
economia nos custos gerais de Tl. Essa oferta em nuvem fornece os recursos necessarios para o atendimento
e roteamento de interacBes entrantes e juntamente com funcionalidades multicanais, simplificam os processos
de negocios, e também fornecem uma experiéncia do cliente de alta qualidade.

Este quadrante avalia a solu¢gdo em nuvem de um fornecedor que possui plataformas omnichannel, plataformas
de experiéncia do cliente e outras solu¢des em nuvem para Contact Centers.
Critérios de eligibilidade:

= Suporte a integragdo com varios canais de comunicacdo e aplicagdes corporativas (por exemplo CRM, sistema
de relacionamento com o cliente)

= Capacidade de oferecer solu¢des personalizadas com recursos de autoatendimento.
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= Demonstrar experiéncia em distribuicdo automatizada de chamadas, unidade de resposta audivel (URA) e
roteamento inteligente de chamadas (Intelligent Call Routing, ICR) para oferecer uma experiéncia do cliente
aprimorada

= Oferecer suporte personalizado ao cliente na web, telefone, e-mail, chat e midias sociais

= Apresentar experiéncia em andlise de voz, monitoramento em tempo real e gerenciamento da forca de
trabalho para medir a experiéncia do Contact Center e permitir uma tomada de decisdo mais inteligente

= Capacidade de conectar varios call centers em varios locais e gerenciado através de um portal centralizado

= Demonstrar recursos prontos para realizar a implantagao na nuvem, reduzindo assim os custos, permitindo
melhores decis6es de planejamento e equipe
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Quadrantes por Regiao

Quadrant ‘ Global ‘ uU.S. U.K. + Europe ‘ VAl ‘ Australia

Contact Center — Consulting Services Overview v v v v

Contact Center — Digital Operations .
Middle-market and Large-market Overview v v v v
Contact Center — Contact Center as a Y

Service (CCaaS)
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Relatério dos Arquétipos

Neste relatério, o ISG identifica e classifica os compradores tipicos dos servicos de Contact Center. Como parte
deste exercicio, quatro grandes de compradores foram identificados da seguinte forma:
Simplified illustration

Intelligent automation
seekers

Customer services buyers Peak season buyers

Digital enthusiasts

Source: ISG 2020

= Compradores de atendimento ao cliente: Compradores que normalmente optam por servicos gerenciados
€ procuram os servi¢os necessarios com um nivel basico de automacao.

= Compradores da alta temporada: Compradores que procuram provedores que oferecam uma boa relagao
custo-beneficio por meio de uma solugdo virtual com um modelo estabelecido de trabalho em casa que
fornece flexibilidade e uma solu¢do para diminuicdo de recursos, se necessario

= Demanda por automacao inteligente: Operacdes terceirizadas com alto grau de amadurecimento que
estdo implementando gradualmente agentes virtuais e procurando por solucdes cognitivas

= Entusiastas digitais: Compradores avancados que se concentram em estratégias de consultoria especificas
de um dominio, com abordagens inovadoras como o design thinking e que consideram a criagdo de recursos
em torno do omnichannel e o uso da nuvem para aumentar a eficiéncia
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Cronograma

A fase de pesquisa ocorre no periodo entre maio e agosto de 2020, durante a qual serdo realizadas a
pesquisa, avaliacdo, analise e validagao. Os resultados serao apresentados em setembro de 2020.

Objetivos Inicio Fim

Lancamento 14 de maio de 2020

Coleta de dados 14 de maio de 2020 05 de junho de 2020
Pré-visualizacao agosto de 2020

Comunicado de Imprensa setembro de 2020

Clique no link para ver a Agenda de Pesquisas do ISG Provider Lens™ 2020.

Isencao de responsabilidade de producao de pesquisa:

O ISG coleta dados para fins de redigir pesquisa e criar perfis de fornecedores/provedores de servicos. Os
perfis e dados de suporte sdao usados pelos consultores da ISG para fazer recomendacg&es e informar seus
clientes sobre a experiéncia e as qualificagdes de qualquer fornecedor/provedor aplicavel para o trabalho de
terceirizagao solicitado pelos clientes. Esses dados sdo coletados como parte do processo ISG FutureSource e
do processo Candidate Provider Qualification (CPQ). O ISG pode escolher apenas utilizar os dados referentes
a determinados paises ou regides para a educacdo e propdsitos de seus assessores/consultores e ndo para
produzir relatérios de quadrantes ISG Provider Lens. Essas decisdes serdo tomadas com base no nivel e
integridade das informacdes recebidas diretamente dos fornecedores/provedores e na disponibilidade de
analistas experientes para esses paises ou regides. As informacdes fornecidas também podem ser usadas para
projetos de pesquisa individuais ou para notas informativas (Briefing Notes) que serdo escritas pelos analistas
lideres/autores.
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https://isg-one.com/docs/default-source/default-document-library/ipl-annual-plan-2020.pdf

Lista parcial das empresas que estao sendo
convidadas a participar desta pesquisa

Sua empresa esta nesta lista ou sente falta de alguma que deveria ser considerada? Entdo sinta-se a
vontade em nos contatar para garantir sua participacdao nesta fase de pesquisa.

24/7 Customer

24-7 Intouch

8x8

Accenture

ACC-Premier Response
ACTIONLINE

Advanced Customer Service (ACS)
AEC

Aegis

ALERT BRASIL CONTACT CENTER
ALGAR TECNOLOGIA

ALMAVIVA DO BRASIL

Alorica

Altitude Software

Apecco

Apex america

Arise

Arvato

ASK! CIA. NACIONAL DE CALL CENTER
Aspect

Aspect Software

Atento

Avaya

BRASILCENTER

Broadsoft

BTCC Conexao cliente
BullsEye Telecom
CAl

callflex

CALLINK CALL CENTER
Calltower
Capgemini
Capita
CenturyLink

CaGl

Cisco

Cognizant
Concentrix
Conduent
Conduit Global
Contax Groupo
Content Guru
CSS Corp

csu

CTIS

Datamark
Datamatics

DATAMETRICA
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Dell

Dialpad

DXC

ELO CONTACT CENTER
emtelco

Evolve IP

EXL Services
Firstsource

Five9

FLEX

Fuze

GCC CONTACT CENTER
Genesys

Genpact

Global Response
Granada

GRUPO PROVIDER
GRUPO KONECTA
GRUPO SERVICES
HCL

Hexaware

Hgs

inContact

Infogain

Infosys

Infosys BPO

INTELECTO CONTACT CENTER

Interactive Intelligence
INTERVALOR

Intrado

iQor

KAINOS

Knoah Solutions

LIQ

LiveOps (now Serenova)
Masergy

Mattersight

Minacs

Mitel MiCloud Connect
Momentum Telecom
MOTIVA CONTACT CENTER
NEOBPO

NetFortris

Nice

NICE inContact

NTT DATA

Odigo

Olos

Orange

PARLA!
PASCHOALOTTO
Premiere Response
PROXIS

Puzzel
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Qualfon

SERCOM

Serenova

Shapiro Shaik Defries
signupto

Sitel

StarTek

Sutherland

Sykes

Taldesk

TCS

Tech Mahindra
Teleperformance
Teletech

Telia

TELUS International
Telvista

TMKT

Total IP

TPx Communications
Transcom

Ubiquity

URANET

Usan

VEGANET

Verizon

VERMONT

VIKSTAR

Vocalcom

Vonage

VOXLINE

VXI Global Solutions
Webhelp

West Corporation

WINOVER CONTACT CENTER
Wipro

WNS Global Services
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Precisa de informacgdes adicionais?

Em caso de duvidas, por favor mande um email para: isglens@isg-one.com.
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