%* .
1SG Provider Lens

2022

ServiceNow Ecosystem
Partners 2022




O ISG (Information Services Group) (NASDAQ: Ill) € uma empresa lider mundial em
pesquisa e consultoria tecnoldgica. Um parceiro comercial confiavel para mais de 700
clientes, incluindo 75 das 100 maiores empresas do mundo, o ISG esta comprometido
em ajudar corporacdes, organiza¢des do setor publico e provedores de servicos e
tecnologia a alcangar exceléncia operacional e crescimento mais rapido. A empresa

é especializada em servicos de transformacdo digital, incluindo automacao, analytics
de nuvens e dados; consultoria em sourcing; governanca gerenciada e servicos de
risco; servicos de operadoras de rede; estratégia tecnoldgica e projeto de operacdes;
gerenciamento de mudancas; inteligéncia de mercado e pesquisa e analise 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 analise de classe mundial com
base nos dados de mercado mais abrangentes da industria.
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Introducao

O estudo ServiceNow Ecosystem Partners 2022 examina a extensa, global e complexa rede de parceiros

de uma das principais solu¢des de software de gerenciamento de fluxo de trabalho. A ampla aceita¢do das
ofertas da ServiceNow entre a comunidade de usuarios levou a um crescimento exponencial para a empresa.
As empresas buscam servicos profissionais para utilizar plenamente suas amplas funcionalidades - desde

o redesenho de processos, passando pela implementacdo e integracdo de software, até gerenciamento de
aplicacdes e treinamento. Varias ofertas e niveis de certificacdo indicam o foco das empresas parceiras,
variando de suporte de ciclo de vida em escala total a servicos extremamente focados para tarefas
especificas.

O estudo ISG Provider Lens™ ServiceNow Ecosystem Partners 2022 analisa os servicos e ofertas de parceiros
da ServiceNow nos EUA, Brasil, Alemanha, Cingapura, Malasia e Australia em segmentos selecionados. Os
resultados da analise permitem avaliar os prestadores de servicos que operam nos segmentos definidos em
termos da solidez das respetivas carteiras e da sua competitividade no mercado.

O estudo ISG Provider Lens™ oferece o seguinte para tomadores de decisdo de TI:

= Transparéncia quanto aos pontos fortes e de aten¢do dos fornecedores relevantes.

= Um posicionamento diferenciado de provedores por segmentos.

= Foco em diferentes mercados, incluindo EUA, Brasil, Cingapura, Malasia, Australia e Alemanha.

Nosso estudo serve como uma base importante para a tomada de decisGes para posicionamento,
relacionamentos importantes e considerac¢des de entrada no mercado. Os consultores do ISG e clientes
corporativos também usam as informacdes desses relatérios para avaliar seus relacionamentos com
fornecedores atuais e compromissos potenciais.
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Pesquisa de Quadrantes

Como parte deste estudo de quadrantes ISG Provider Lens™, apresentamos os trés quadrantes a seguir em
ServiceNow Ecosystem Partners:

ServiceNow Ecosystem Partners 2022

ServiceNow Consulting Services

ServiceNow Implementation and Integration Services

ServiceNow Managed Services Providers

Source: ISG 2022
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ServiceNow Consulting Services

Este quadrante avalia os fornecedores de servicos de consultoria que ajudam os clientes a se preparar para
0 uso dos servicos de gerenciamento de fluxo de trabalho. Embora os modelos de referéncia e as avaliacBes
sejam essenciais para compreender a maturidade de um cliente e os desafios prevalecentes, uma ampla
compreensao das capacidades técnicas atuais e planos para o futuro ajudam a diferenciar os parceiros da
ServiceNow. Ajudar os clientes a entender quais esforcos em direcdo a transformacao devem ser feitos para
otimizar os investimentos feitos em ServiceNow e entregar um caminho de migracao robusto distingue os
consultores uns dos outros.

Critérios de elegibilidade:

= Uso de modelos de referéncia, templates e frameworks: Melhores praticas na identifica¢gdo de
oportunidades e avaliagbes para novas competéncias de ServiceNow. Disponibilidade de frameworks,
ferramentas para planejamento de investimento e roteiros da ServiceNow, ROl e desenvolvimento de
business case, métricas de realizacdo de valor e benchmarks (por setores e fun¢des).

= Experiéncia em amplo fluxo de trabalho e gerenciamento de servi¢os: Criacdo de roteiros de clientes
com planos estratégicos de longo prazo para usar a ServiceNow como uma "plataforma de plataformas"
integrada para todas as principais operacdes de negdcios corporativos, servicos de Tl e integracdo com GRC
e politicas de seguranca.

= Capacidades para prever desenvolvimentos tecnolégicos de longo prazo: Ferramentas e metodologias
para reunir inteligéncia de mercado. Parte da comunidade de tecnologia e féruns de conhecimento para
buscar insights sobre os avancos.

= Conhecimento sobre os recursos da ServiceNow e outras ferramentas: Conhecimento sobre fluxos de
trabalho funcionais e processos de negdcios em servigos corporativos suportados pela ServiceNow, ITSM
e gerenciamento de operac¢des de Tl e dreas como gerenciamento de atendimento ao cliente, recursos
humanos, financas e contabilidade, gerenciamento de instalagdes e seguranca.

= Possuir certificagdes relevantes: Certificagdes da ServiceNow, expertise em ITIL 4, COBIT, DevOps e
experiéncia credenciada relacionada a ESM.

= Experiéncia com principios e praticas de mudanc¢a organizacional: Planejamento, entrega e suporte a
mudanca organizacional com estudos de caso comprovados e storyboards de clientes de varios setores,
conforme for relevante.

© 2022, Information Services Group, Inc. All Rights Reserved.




ServiceNow Implementation and Integration Services

Este quadrante avalia os provedores especializados na implementacdo da ServiceNow. Como as solu¢8es da
ServiceNow nado funcionam isoladas na maioria das empresas, o conhecimento da integracao com diferentes
ferramentas de software é um fator essencial de diferenciacdo entre os parceiros. A experiéncia dos
provedores de servico deve garantir que a instalacdo e a integracdo sejam perfeitas. Ao mesmo tempo, eles
também devem se concentrar na manutenc¢ao da solug¢do instalada.

Critérios de elegibilidade:

= Uso de solugdes, aceleradores e modelos predefinidos: Experiéncia em gerenciamento agile de projetos
(CertificacBes PMP, SaFE e Scrum), integracdo continua / desenvolvimento continuo e melhores praticas e
conjuntos de ferramentas DevOps, plataformas de conteinerizacao, monitoramento de desempenho de
aplica¢des e ferramentas de gerenciamento de operac¢des especificas da plataforma.

= Experiéncia com tecnologias emergentes: Gerenciamento E2E de técnicas de aprendizado de maquina,
processamento de linguagem natural (PNL) e recursos de IA, em conjunto com computagao cognitiva para
permitir gerenciamento de servico digital (DSM), agentes virtuais e autoatendimento.

= Conhecimento sobre o uso e valor da ServiceNow em cenarios especificos de cliente: Servicos
compartilhados corporativos / BPO, integracao de nuvem e de multiplas nuvens; conhecimento de
desenvolvimento e implantacdo e operag8es de solu¢des especificas da indUstria (por exemplo, saude,
telecomunicacdes) na plataforma ServiceNow.

= Velocidade de adogao e realizagao de valor: Implantar novos recursos, médulos e aprimoramentos na
plataforma ServiceNow, de maneira econdmica e eficiente.

= Capacidade de oferecer suporte de manutengao: Suporte em instalagdes, atualizacdes e gerenciamento
de lancamento de novo recurso / moédulo, migracdo, gerenciamento de patch, gerenciamento de ciclo de
vida de instancias da ServiceNow, experiéncia de manutenc¢ao na migracdo pos-langamento da ServiceNow.

= Tamanho e capacidades das equipes de entrega locais e globais: Isso inclui especializacdo em
tecnologias ServiceNow relevantes, como desenvolvimento de API, JSON e Python.

= Experiéncia em integracao de sistemas, dados e processos: Integracdo com o modelo hub and spoke
(nivel inicial, padrao, profissional e empresarial).

= Medicdo da Satisfacao do Cliente: Capacidade de reunir a voz do cliente, indice de satisfacdo do servico,
pontuacdo ServiceNow e NPS (pontuacdo liquida do promotor).
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ServiceNow Managed Services Providers

Este quadrante avalia os provedores por sua capacidade de oferecer servi¢os gerenciados para funcdes

de manutencdo e suporte, incluindo monitoramento, suporte remoto e gerenciamento centralizado da
plataforma Now, fluxos de trabalho e as aplicagdes executadas nesta plataforma. Ao analisar os provedores
neste quadrante, sdo considerados aspectos relacionados a manutencao, gerenciamento de qualidade de
dados, seguranca de dados e conformidade. Devido a complexidade dos fluxos de trabalho que precisam ser
suportados, os provedores precisam fornecer servicos com alcance global e uso interorganizacional. Além
disso, os provedores de servicos devem oferecer suporte a um cenario de aplicacdes altamente sofisticado e
integrado e provar como operam ou se integram a um ambiente de varios fornecedores.

Critérios de elegibilidade:

= Experiéncia com suporte: Isso inclui a plataforma Now da ServiceNow, fluxos de trabalho, aplica¢des de
terceiros, integradores e aceleradores, recursos / modulos recém-lancados e atualizagdes.

= Capacidades de entrega: com proximidade dos clientes.

= Parcerias de tecnologia existentes com os principais fornecedores de software e amplo portfélio
relacionado ao servico de gerenciamento de aplicacdes (AMS).

= Integracao e gerenciamento de servicos (SIAM) e modelos de entrega: Gerenciar plataforma e ter
experiéncia para usar ServiceNow em estruturas mais amplas, como AIOPs, MLOps, ITOps, etc.

= Maturidade de modelos de entrega e de contrato: Capacidade de gerenciar varios fornecedores e
dependéncias entre conjuntos de ferramentas e SLAs de suporte.

= Ampla base de clientes e casos de uso e referéncias locais.

= Manutencdo inteligente, adotiva e evolutiva: Isso esta em sincronia com atualiza¢des, melhorias de
funcionalidade da ServiceNow e ecossistemas de tecnologia de provedores de servicos e integradores
de servicos, equipes de engenharia internas e parceiros externos e fornecedores de ferramentas
especializados.

= Capacidade de gerenciar a implantacdo descentralizada dentro da organizacdo: Adocdo de low-
code/no-code e técnicas de citizen developer, treinamento para identificacdo e entrega e atualiza¢es de
conhecimento do usuario sobre novos langamentos, versdes, recursos e modulos.

Além dos critérios mencionados acima, os seguintes critérios de avaliacao se aplicam a todos os quadrantes:
= Diferenciadores Unicos
= Estabilidade econdmica

= Posicdo de mercado
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Quadrantes por Regiao

Singapura e

EUA Brasil Alemanha

Austrélia

Quadrants Malsia
ServiceNow Consulting Services v v v v v
ServiceNow Implementation v v v v v
and Integration Services
ServiceNow Managed Services v v v v v
Providers
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Cronograma

A fase de pesquisa ocorre em novembro e dezembro de 2021, quando ocorrera o levantamento, avaliagcao,
analise e validacao. Os resultados serdo apresentados a midia em abril de 2022.

Etapas Inicio Encerramento
Langamento 23 de novembro de 2021

Fase de Pesquisa 23 de novembro de 2021 30 de dezembro de 2021
Prévia Fevereiro de 2022

Comunicado de Imprensa Abril de 2022

Consulte o link para visualizar/baixar a agenda de pesquisa do ISG Provider Lens™ 2022:

Acesso ao Portal On-line

Vocé pode visualizar/baixar o questionario aqui here usando as credenciais ja criadas ou consultar as
instrucdes fornecidas no e-mail de convite para gerar uma nova senha. Aguardamos sua participacao!

Isencao de responsabilidade da producdo de pesquisa:

O ISG coleta dados com o propdsito de escrever pesquisas e criar perfis de provedor/fornecedor. Perfis e da-
dos de suporte sao usados por consultores do ISG para fazer recomendacdes e informar seus clientes sobre a
experiéncia e as qualificacdes de qualquer provedor/fornecedor aplicavel para terceirizar o trabalho identifi-
cado pelos clientes. Esses dados sdo coletados como parte do processo ISG FutureSource e do processo Can-
didate Provider Qualification (CPQ). O ISG pode escolher usar apenas os dados coletados relativos a determi-
nados paises ou regides para a educagao e os propoésitos de seus conselheiros e nao produzir relatérios ISG
Provider Lens™. Essas decisGes serdo tomadas com base no nivel e integridade das informac8es recebidas
diretamente de provedores/fornecedores e na disponibilidade de analistas experientes para esses paises ou
regides. As informacdes enviadas também podem ser usadas para projetos de pesquisa individuais ou para
notas informativas que serdo escritas por analistas lideres.
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https://isg-one.com/docs/default-source/default-document-library/ipl_annual_plan_2022.pdf
https://iplportal.isg-one.com/login

ISG Star of Excellence™ — Chamada para indicacoes

O Star of Excellence é um reconhecimento independente de excelente presta¢ao de servi¢os baseado no
conceito de "Voz do Cliente". O Star of Excellence é um programa projetado pela ISG para coletar o feedback
do cliente sobre o sucesso dos prestadores de servi¢os, em demonstrar os mais altos padrdes de exceléncia
de atendimento ao cliente e a centralidade do cliente.

A pesquisa global tem tudo a ver com servi¢os que estdo associados a estudos de IPL. Em consequéncia,
todos os analistas do ISG receberdo continuamente informacdes sobre a experiéncia do cliente de todos os
prestadores de servicos relevantes. Estas informa¢8es vém em cima do feedback de primeira mao existente
do consultor que a IPL utiliza no contexto de sua abordagem de consultoria liderada por profissionais.

Os fornecedores sao convidados a indicar seus clientes para participar. Uma vez apresentada a indica¢do, o
ISG envia uma confirmacgao por correio para ambos os lados. E evidente que o ISG anonimiza todos os dados
dos clientes e ndo os compartilha com terceiros.

E nossa visdo que o Star of Excellence ser tido como o principal reconhecimento da industria pela exceléncia
no atendimento ao cliente e servira como referéncia para medir os sentimentos do cliente.

Para garantir que seus clientes selecionados concorram ao feedback de sua indica¢do, use a secao de
indicacdo de clientes no website do Star of Excellence.

Criamos um e-mail onde vocé pode encaminhar qualquer pergunta ou fornecer comentarios. Este e-mail sera
verificado diariamente, por favor, aguarde até 24 horas para uma resposta. Aqui esta o enderec¢o de e-mail:
Star@isg-one.com
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https://isg-one.com/providers/star-of-excellence/nominate
https://isg-one.com/providers/star-of-excellence
mailto:Star%40isg-one.com?subject=

Lista parcial de empresas convidadas para a pesquisa

Vocé esta na lista ou vé sua empresa como um fornecedor relevante que esteja faltando na lista? Entao
sinta-se a vontade para nos contatar para garantir sua participacao ativa na fase de pesquisa.

AC3

Accelare

Accelerate ITS
Accenture

Acorio

Advance Solutions Corporation
Aeritae

AHEAD, Inc.

Alcor Solutions Inc.
Algar Tech

Alpar Tecnologia (Alparservice)
Aoop

ASGN (ECS)

Aspire Systems

Atomic Solutions

Atos

Baymetrics Tecnologia
BDO Advisory

Beck

Big House

BitKnights

Bravium Consulting Inc.
BT Automation
BusinessNow P/S

CAl (Computer Aid, Inc.)

Capgemini
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Cask, LLC

CDW Logistics, Inc.

Cerna Solutions

Certsys

CloudGo

COFORGE Limited

Cognizant Technology Solutions
CompuCom Systems
Computacenter

Computer Design & Integration,
LLC (CDI)

Computer Systems Australia (CSA)
Concurrency, Inc.

ConfigureTek

Contender Solutions

Coreio

Covestic, Inc.

CPQi Group

Crayon

Creative Systems and Consulting,
LLC

Crossfuze
Deloitte

Deloitte
Digisystem

DXC Technology

Edgile

Enable Professional Services
entrago

Epicon IT Solutions
EPI-USE

Ernst and Young LLP
Evergreen Systems
Extreme Digital Solutions
Fujitsu Services

Fully Managed

FX INNOVATION
Genpact

GlideFast Consulting LLC
Globalweb

Globant

Grapeway

HandCloud

Hatchit Studios

HCL Technologies Ltd.
Hexaware Technologies Inc
HGC Technologies
Highmetric

Hitachi

HPE

IBM

ICF

Imperium Solutions



InfoBeans

Infocenter

Infosys

Inmorphis

Inok Systems

INRY (IntegRhythm Inc.)
InSource Inc

Intellibliss

iTech AG

ITS Partners

ITSM Group

JDS Australia

Keyrus

Kinetic IT

Kloves Inc.

KPMG

Leidos

Logicalis

LTI

Maryville Consulting Group
Mastermind Group
Mercer

MobiChord, LLC

NCS

ND and Co

Ness Digital Engineering

NTT DATA
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Nuvolax

Nuvolo

Open Tecnologia

Orange Business Services
P1 Consulting

Pathways Consulting Group
Pharicode LLC

Plat4dmation

ProV International

Proven Optics

Quint Technology

RapDev

Rapid Technologies

RSM US LLP

RXP Services (Acg. by Capgemini)
SAIC

Savli Group

Service IT

Service Line Solutions (Acq. by
Thirdera)

Serviceberry Technologies Pvt Ltd
Sgital Pte

Sigital LLC

SilverStorm Solutions SL

Softtek

SoftwareONE

Solugenix

Spencer Thomas Group (STG)
Stefanini

Stefanini

SUMO IT Solutions Inc.
Sysintegra

TCloud

TCS

Tech Mahindra

The Anti

Thirdera

TIVIT

TMlabs

Trianz

T-Systems

Unisys

Unisys Corporation
usT

VA Expert

ValueFlow IT

Veracity (Acq. By RGP)
Virtusa

Volteo

Wipro Limited

World Wide Technology
Yash

Zensar Technologies




Contatos para este estudo

Tapati Bandopadhyay
Analista Lider, EUA

Florian Scheibmayr
Analista Lider, Alemanha

Marcio Tabach
Analista Lider, Brasil

Phil Hassey
Analista Lider, Singapura & Malasia,
Australia
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Arjun Das
Analista de Pesquisa, EUA, Sin-
gapura & Malasia, Australia

Keanu Ghrab
Analista de Pesquisa, Alemanha

Gabriel Sobanski

Analista de Pesquisa, Brasil

Ridam Bhattacharjee
Gerente de Projeto




Descricao do Programa ISG Provider Lens QCRT

O ISG Provider Lens oferece avaliacdes de mercado que incorporam percep¢des do profissional, refletindo
o foco regional e pesquisa independente. O ISG garante o envolvimento do consultor em cada estudo

para cobrir os detalhes de mercado apropriados, alinhados as respectivas linhas de servico / tendéncias

de tecnologia, presenca do provedor de servico e contexto empresarial. Em cada regido, o ISG tem lideres
de pensamento especializados e consultores respeitados que conhecem os portfélios e ofertas dos
fornecedores, bem como os requisitos da empresa e as tendéncias do mercado. Em média, trés consultores
participam como parte da equipe de revisdo de qualidade e consisténcia de cada estudo (QCRT). A QCRT
garante que cada estudo reflita a experiéncia dos consultores do ISG no campo, o que complementa a
pesquisa primaria e secundaria conduzida pelos analistas. Os conselheiros do ISG participam de cada estudo
como parte do grupo da QCRT e contribuem em diferentes niveis, dependendo de sua disponibilidade e
expertise.

Os conselheiros da QCRT:
= Ajudam a definir e a validar quadrantes e questionarios,
= Aconselham sobre a inclusdo do provedor de servigos, participam de chamadas de instrugdes,

= Fornecem suas perspectivas sobre as classificacdes do provedor de servicos e analisam os rascunhos dos
relatorios.

O programa ISG Provider Lens QCRT ajuda a completar o processo de pesquisa, apoiando estudos
abrangentes com foco em pesquisa.

Equipe de Revisao de Qualidade e Consisténcia para este estudo

Dave Goodman
Diretor, Consultoria de

Yadu Singh
Lider para EMEA, Plataformas e

Solugdes Digitais Software

Bill Huber
Parceiro, Plataformas e Solugées

Deepraj Emmanuel
Director

Digitais

Vocé precisa de mais informacdes?

Se vocé tiver alguma duvida, ndo hesite em nos contatar em isglens@isg-one.com.
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