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About this Report

A Information Services Group, Inc. é exclusivamente responsavel pelo conteddo
deste relatério. A menos que citado de outra forma, todo o conteldo, incluindo
ilustragdes, pesquisa, conclusdes, afirmacdes e posicdes contidas neste relatério foram

desenvolvidas por, e sao de propriedade exclusiva da Information Services Group Inc.

A pesquisa e analise presentes neste relatério incluem pesquisa do programa ISG
Provider Lens™, programas ISG Research™ em curso, entrevistas com consultores da
ISG, reunides de apresenta¢do dos provedores de servicos e analises de informacdes
de mercado disponiveis publicamente a partir de multiplas fontes. Os dados coletados
para este relatério representam informacdes que eram atuais Setembro de 2020. A ISG
reconhece que muitas fusdes e aquisicdes podem ter ocorrido desde aquele periodo,

mas tais mudancas nado estdo refletidas neste relatério.

Todas as referéncias a respeito de receitas estdo em dolares americanos ($ US), a

menos que expressamente disposto em sentido contrario.

O principal autor deste relatério é Florian Scheibmayr. A editora é Ambrosia Sabrina.
A analista de pesquisa é Bharti Nagraj e o analista de dados é Kankaiah Yasareni. Os
consultores de qualidade e consisténcia sao Dra. Linda Delbridge, Scott Furlong, Jarrod
Magill e Wayne Butterfield.
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A ISG Provider Lens™ fornece estudos, pesquisas e consultoria praticas, de vanguarda,
focando em tecnologia e nos pontos fortes e fracos de provedores de servigos, e em
como estdo posicionados com relacdo a seus pares no mercado. Esses relatérios
fornecem insights influentes acessados por nossa ampla base de consultores, que
estdo ativamente aconselhando negécios de terceirizagdo, bem como muitos clientes

corporativos da ISG, que sdo potenciais terceirizadores.
Para mais informagdes sobre os estudos Provider Lens™ da ISG, por favor,

mande um e-mail para ISGLens@isg-one.com, ligue para +1.203.454.3900 ou visite
ISG Provider Lens™.
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1SG 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 mudancas na computagdo corporativa. A ISG Research™ entrega
diretrizes que ajudam negdcios 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 acesse research.isg-one.com.
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SUMARIO EXECUTIVO

2020, O Ano Da Disrupc¢ao Definitiva

O Brasil é considerado um mercado singular no setor de Contact Center. Esse vasto pais

de lingua portuguesa tem sua prépria histéria relacionada a tecnologia; o acesso telefénico
ainda é visto aqui como um luxo, embora a maioria dos paises ja tenha comercializado
linhas telefénicas muito antes. Apesar das limita¢des, o mercado de Contact Center no Brasil
esta sendo impulsionado para um estagio global devido ao seu grande porte em termos de
forca de trabalho e do nimero de empresas nesse setor. Apenas as operagdes terceirizadas
de Contact Centers, que representam um terco de todas os postos disponiveis, empregam
mais de 1 milhdo de pessoas em uma ampla gama de empresas.

O mercado de servicos de Contact Center no Brasil € dominado principalmente por
empresas locais. Alguns poucos provedores de servicos globais, a maioria da Europa, estdo
interferindo no mercado local. Algumas empresas globais executam operacdes locais para
atender seus clientes globais. Entretanto, o impacto da retencdo de impostos na fonte,
juntamente com a desaceleracdo econdmica, parece tornar a regido um destino menos

favoravel para as empresas globais e americanas.

Em paralelo, a transformacdo digital, a digitalizacdo dos canais e o foco na experiéncia do
cliente sdo tendéncias crescentes e areas preferenciais de investimento. Como resultado,
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tecnologias modernas como sistemas inteligentes de resposta interativa de voz (URA),

voz e chatbots sdo cada vez mais adotadas nestas areas. As aplicagdes de inteligéncia
artificial (IA) e aprendizado de maquina (ML) estdo sendo implementadas em casos de uso
de maior escala. Contudo, ainda ha uma escassez de pessoal treinado e experiente em
ciéncia de dados, estatistica e programacao de IA, o que, somado ao custo relativamente
alto da tecnologia, dificulta a velocidade da adocdo. O Brasil estd observando um aumento
no uso de canais implantados, tais como chat e e-mail. Os millennials geralmente lideram
a adogao de canais digitais, incluindo as midias sociais. O canal de voz continua sendo

0 mais popular, principalmente atribuido ao alto nimero de celulares (mais de 230
milhdes de linhas ativas), mas vem perdendo espaco para o canal de texto. O WhatsApp
ganhou imensa tragdo, depois das mensagens de voz, e esta sendo considerado uma
solu¢do omnichannel completa. A integracdo com este canal de comunicagdo pode agora
ser executada por uma API oficial encerrando a maioria das solu¢8es alternativas nao
suportadas. As mensagens de voz também sdo cada vez mais entregues através do
WhatsApp. As mensagens SMS, baseadas em custos relativamente altos, nunca foram
realmente um canal muito forte, embora a base de SMS tenha crescido ao longo dos
Ultimos anos, e agora é implantada com frequéncia para fins especiais, como dois niveis de

seguranga, pesquisas de satisfacdo ou casos de uso de coleta e recuperacao.

imagine your future® 1
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Os Contact Centers cobrem uma ampla gama de servicos que vao desde atendimento ao
cliente, vendas, pesquisa, suporte, rastreamento, fidelidade e retencdo até cobranga, além
de outras transac@es de alto valor. Entretanto, os servicos muitas vezes nao sao bem vistos
pelos clientes devido ao seu frequente mau uso. Normalmente envolvendo a realizagdo de
vendas ndo solicitadas, inimeras tentativas de contato a partir de sistemas de discagem
preditiva, que sao insistentes mesmo quando o contato incorreto é detectado, bem como o
uso histérico do servico para construir uma fortaleza para separar a empresa contratante de

seus clientes.

Essa visdo esta mudando gradualmente. Os clientes estdo esperando um tratamento
homogéneo, independentemente do canal ou se ele é terceirizado. Hoje, a ma reputacdo
de uma marca ecoa facilmente através dos canais de midias sociais e o publico dominante
da geracdo Y ndo hesita em cancelar contratos por causa de uma experiéncia de cliente de

baixa qualidade.

A LGPD, a lei de controle de privacidade brasileira que é equivalente ao GDPR europeu, esta
ganhando cada vez mais destaque e em breve sera posta em pratica. Ela terd um impacto
consideravel nas operac8es de Contact Center, colocando em risco uma ampla gama de

servicos e praticas comuns.

Cada vez mais, os clientes estdo exigindo melhores leis de privacidade, agrupamento
e segmentacdo, uma abordagem mais centrada no cliente, alavancando tecnologias

omnichannel e técnicas de comunicagdo assincrona, assim como personalizacdo digital.
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Sumario Executivo

Para assegurar uma transformacdo eficaz e bem-sucedida, cadeias inteiras de processos
devem ser redesenhadas, sistemas devem ser integrados, scripts devem ser adaptados,
KPIs devem ser reavaliados e agentes devem ser efetivamente treinados para resolver

problemas.

O projeto e a implementacdo desses requisitos exigem servicos de consultoria, tais como
design thinking, gerenciamento de mudancas e altos niveis de consultoria tecnolégica
especializada. Objetivos como a personalizacdo em operacdes massificadas s6 podem ser
alcangados através de uma implementacdo de automacdo robusta e analytics com 1A e ML.

Em um ambiente altamente enérgico e orientado as pessoas, como o do Brasil, o toque
humano continua sendo um fator importante para o sucesso das operagdes comerciais.
Assim, o investimento deve ser direcionado ao treinamento e a capacitacdo de agentes
humanos com taticas comportamentais. O funcionamento deve ser estruturado de tal
forma que humanos e maquinas trabalhem juntos perfeitamente.

A concentracgdo de provedores de servigos é igualmente observada no Brasil como em
outras regides. Ela pode ser atribuida a desacelera¢éo econdmica do pais, levando ao
aumento dos custos de tecnologia, principalmente quando compradas do exterior. Isso,
em contrapartida, resultou em operagdes maiores sendo diluidas em uma base de clientes
maior. Apesar disso, mais atores lideres estdo estabelecendo unidades ou empresas
subsidiarias para acelerar a transformacao digital e os servi¢os de consultoria relacionados
a experiéncia do cliente nesse setor.
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Apés anos de retragdo econdmica, havia expectativas de crescimento em 2020. Entretanto,
estima-se que a pandemia COVID-19 e a menor atividade econdmica associada em muitos
setores levard a uma reducdo de receitas de cerca de 20% no setor de Contact Center. A
pressdo extra pode aumentar com a revogacao da flexibilizagdo dos encargos trabalhistas
ainda em discussdo no momento, e pode acelerar a substituicdo de humanos por
tecnologias.

Em geral, a resposta a COVID-19 tem sido positiva na regido. A maioria das empresas
conseguiu colocar de 60% a 90% de sua forca de trabalho no modelo de trabalho remoto
em questdo de semanas, em alguns casos em poucos dias. Isso exige medidas ndo
convencionais como a aquisicdo de mais sistemas de computador e a instalagao de links
para o ambiente de trabalho remoto, de acordo com as necessidades.

A pandemia atual acelerou consideravelmente a transformacao digital, e novas tecnologias
baseadas em nuvem, as vezes implantadas em um ambiente piloto/projeto, devem ser
gerenciadas lidando com a mudanca imediata para cargas de trabalho pesadas e de
tamanho industrial. Em vista dos beneficios tais como maior produtividade e menor
necessidade de deslocamento, mais empresas estdo mantendo grande parte de suas
operacBes permanentemente no modelo de trabalho remoto. Entretanto, para ser

sustentavel, é necessario desenvolver programas sobre como manter a cultura da empresa,
abordar a retenc¢do de funcionarios, avaliar o impacto das leis trabalhistas e criar assisténcia

psicolégica para evitar a fadiga dos funcionarios e outros efeitos negativos a longo prazo.
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Sumadrio Executivo

As atuais ofertas de Contact Center-as-a-Service (CCaaS) tornaram-se agora amplamente
aceitas no mercado. A infraestrutura técnica melhorou substancialmente e as
preocupacdes com laténcia, qualidade, seguranca e escala estdo diminuindo. As
instalacBes locais serdo substituidas de acordo com novos ciclos de investimento em torno
do CCaaS e da tecnologia em nuvem. Por outro lado, os modelos de autoprovisionamento
e servico ainda enfrentam problemas devido a alta integracdo com troncos de protocolo
de iniciacdo de sessao (SIP), redes telefonicas publicas comutadas (PSTN), e métodos de

pagamento envolvendo cart8es de crédito.

Em conclusdo, por meio do Contact Center e experiéncia do cliente, as ofertas no Brasil
estdo se replicando e se adaptando as diversas tendéncias do mercado, que demonstra

singularidade com seu préprio conjunto de operadores, estratégias, cenarios e desafios.
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Al & Analytics

Source: ISG 2020

Definicao

Os servigos de Contact Center evoluiram para servigos de experiéncia do cliente. As
organizagdes estao agora adotando uma abordagem holistica dos servicos ao cliente e de
como eles estdo sendo entregues. Os modelos operacionais mudaram e deixaram modelos
baseados em funcionarios em tempo integral (FTE); os requisitos do mix basico evoluiram;
as tecnologias digitais tornaram-se um requisito minimo; e a conversao de dados em
insights é a necessidade do momento. A proliferacdo de canais e a demanda por respostas
imediatas aumentaram significativamente durante a crise. Os requisitos para uma estratégia
omnichannel e uma experiéncia de cliente perfeita sempre existiram, mas agora tém
aumentado exponencialmente.

Considerando as necessidades crescentes e as mudancas no cenario de atendimento ao
cliente, os provedores de servigos desse setor sdo avaliados com base nas diferentes ofertas
que apresentam aos clientes para atender as exigéncias da experiéncia do cliente moderno.
Alguns dos principios-chave dos servicos modernos de Contact Center sdo:

imagine your future® 4




Definicao (cont.)

Servigos de consultoria: Com a crescente complexidade dos servicos de Contact
Center, os servigos de consultoria estdo se tornando mais importantes. Tendo

em mente as expectativas do usuario final e a proliferagdo de canais, junto a
infraestrutura atual de uma organiza¢do e o aumento do uso de tecnologias digitais,
os provedores de servicos de Contact Center projetam o roadmap de transformacdo
para clientes corporativos. Além de sua experiéncia no setor, os provedores de
servicos de pesquisa e de especializagao vertical aplicam principios de design
thinking e utilizam benchmarks do setor para definir o roadmap de transformacao de
um cliente para apoiar a adog¢do de tecnologias, permitir resultados comerciais reais
e garantir o retorno sobre os investimentos (ROI).

Servigos oferecidos: Os servicos evoluiram de atendimento ao cliente e

chamadas de voz para multiplos canais e suporte a marca. Os indicadores-chave

de desempenho (KPIs) para medir o sucesso ndo estdo limitados a resolu¢do na
primeira chamada (FCR) e ao tempo médio de atendimento (AHT). Eles estdo mais
inclinados para a redugdo de custos, aumento de vendas, criagdo de oportunidades
de vendas cruzadas, geracdo de receita, além de pontuagdes de satisfacdo do cliente
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(Custumer Satisfaction Score, CSAT) e de clientes promotores (Net Promoter Score, NPS). Os servicos de
midias sociais como a moderagdo de conteldo estdo ganhando forca e se tornando parte integrante
do marketing e das vendas de cada marca. Os servicos também englobam chamadas de entrada e
saida e atividades como suporte ao cliente, cobrangas, vendas, suporte a produtos, telemarketing,
recrutamento e pessoal, suporte técnico e uma série de outros servigos.

Capacidade de entrega: Esta area cobre principalmente a forca dos funcionarios, presenca
geografica, centros de entrega, o0 mix basico oferecido, idiomas suportados e modelos de precos,
entre outros aspectos.

Desenvolvimento de talentos: A area de talentos representa o aspecto mais critico dos

servigos de Contact Center. Treinamento, programas de engajamento de funcionarios, planos de
desenvolvimento de carreira e op¢8es de trabalho flexiveis sdo importantes para o recrutamento e
desenvolvimento de talentos.

Tecnologias digitais: A medida que o Ambito digital ganha mais importancia, tecnologias como a
automacdo tem se tornado primordiais. Tecnologias como os Contact Centers na nuvem, automacgao,
plataformas omnichannel, IA, ML e analises avancadas sao fatores fundamentais que influenciam a
jornada de transformacdo digital de uma empresa.
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Definicao (cont.)

Escopo do Relatério

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

® Transparéncia nos pontos fortes e de aten¢do dos fornecedores relevantes;
® Um posicionamento diferenciado de fornecedores por segmentos;

® Foco no mercado brasileiro.

Este estudo serve como uma base para tomada de decisdes importantes sobre
posicionamento, principais relacionamentos e consideracbes no go-to-market. Os
consultores da ISG e os clientes corporativos também usam as informac¢8es desses
relatérios para avaliar seus relacionamentos atuais com fornecedores e possiveis
NOVOS COMPromissos.

Por esta razdo, o relatério da ISG sobre Contact Center - Servicos de Experiéncia do
Cliente é composto de multiplos quadrantes cobrindo o espectro de servi¢os que
um cliente corporativo precisa.

As descri¢cdes dos quadrantes sdo as seguintes:
Experiéncia do Cliente de Contact Center — Operacgdes Digitais

Com base em menos parametros tais como funciondrios em tempo integral (FTEs),
centros de entrega e cobertura geografica, o setor de Contact Center tem evoluido
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a passos largos. Com a mudanga nas expectativas do cliente e a crescente pressdo para uma
melhor experiéncia do cliente, os Contact Centers sdo agora avaliados em multiplos fatores, como
talentos, automacao, parcerias, escala de operagdes, capacidade e implementacdo de omnichannel,
IA/ML e servicos de analytics. Com a situacdo da COVID-19, as capacidades de trabalho remoto, a
infraestrutura e a seguranga também se tornaram parametros importantes.

Al & Analytics

AlA tem um impacto significativo na indUstria da experiéncia do cliente. Os humanos e as maquinas
estdo a juntar-se para proporcionar experiéncias de cliente sem falhas. Os robots sdo capazes

de imitar os humanos e assumir uma grande parte das consultas dos clientes sem intervengao
humana. Ao longo do tempo, as maquinas estdo a aprender e a melhorar significativamente. Os
seres humanos sdo agora libertados para lidar com consultas mais complexas. A analise de dados
esta a permitir e a capacitar os humanos com conhecimentos que ajudam os agentes a estarem mais
bem informados e a conduzir conversas empdticas. Multiplas solu¢des que incorporam ML, andlise
da fala, analise de sentimentos e outras tecnologias semelhantes estdo a impulsionar experiéncias
informadas e melhoradas dos clientes, tendo assim um impacto significativo em métricas como a
redugdo do AHT, aumento do FCR, melhores pontuag8es CSAT, redugdo de custos e oportunidades
de geracdo de receitas. A |A e a analise abriram numerosas oportunidades para os clientes.

Este quadrante avalia as capacidades de IA e de analise, incluindo solugdes e parcerias, nivel de
implementacdes, escala de implementac¢des, inovagdo, resultados e impacto empresarial.

imagine your future®
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Classificagdes de Fornecedor

Os quadrantes da ISG Provider Lens™ foram criados usando uma matriz de avaliacdo contendo quatro segmentos, onde os fornecedores estdo posicionados em conformidade.

Product Market
Challenger Challenger

Os desafiadores com produto Desafiadores com mercado

Leader

Os lideres (leaders) entre os

distribuidores/fornecedores, tém (product challengers) oferecem um (Market challengers) também sdo
um produto altamente atraente e portfélio de produtos e servigos muito competitivos, mas ainda ha
oferta de servigos, bem como um que fornece uma cobertura de potencial para ampliacdo de seu
mercado muito forte e posicao exigéncias corporativas acima portfélio, e eles claramente ficam
competitiva; eles cumprem todas da média, mas também ndo sao atras dos lideres. Com frequéncia,
as exigéncias para o cultivo capazes de fornecer os mesmos os desafiadores com mercado sdo
bem-sucedido do mercado. Eles recursos e pontos fortes que os fornecedores estabelecidos, mas de
podem ser considerados como lideres em relagdo as categorias de certa forma lentos na abordagem
formadores de opinido, fornecendo cultivo de mercado individuais. Com de novas tendéncias, devido ao
impulsos estratégicos ao mercado. frequéncia, isso se deve ao tamanho tamanho e estrutura da empresa,

Também garantem forga inovadora do respectivo distribuidor ou de sua tendo, portanto, algum potencial

fraca projecdo/foco no respectivo para otimizar seus portfélios e

e estabilidade.

segmento alvo (quadrante). aumentar suas atratividades.
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Classificagcoes de Fornecedor (cont.)

Cada quadrante ISG Provider Lens™ pode incluir um ou mais fornecedores de servicos que a ISG acredita ter forte potencial para alcancar o quadrante de leader.

Not In

Rising Star

- = u - : - Esse fornecedor de servicos ou distribuidor nao foi incluido
Rising stars sdo “estrelas em ascencao”, basicamente sdo fornecedores

; - : neste quadrante porque a ISG ndo conseguiu obter
com alto potencial no futuro. Ao receber o selo rising star, tais empresas

" w ; : : : L informacdes suficientes para posiciona-lo. Essa omissdo
tém um portfélio promissor, incluindo o roteiro necessario e um foco o ) -
A LA : nado implica que o fornecedor de servicos ou distribuidor
adequado nas tendéncias-chave do mercado e exigéncias dos clientes. ~ .
S L , , nao fornece tal servico.
Além disso, o rising star tem excelente gerenciamento e entendimento

do mercado local. Este selo somente é dado a distribuidores ou
fornecedores de servicos que fizeram grande progresso em seus
objetivos nos ultimos 12 meses e estdo em um bom caminho para
alcancar o quadrante de lideres nos proximos 12-24 meses, em fung¢ao

de seu impacto e forca inovadora acima da média.
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Product Challenger

Leader

Product Challenger
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Leader
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Contender

Contender
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Sitel Group
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imagine your future® o

Digital Operations Al & Analytics

® Market Challenger

® Product Challenger

® Product Challenger

@® Leader

® Product Challenger

@® Leader

® Product Challenger

Contender

Contender



Ay
D oy
&S
ay, %“ Contact Center -
Vo sy . Customer Experience
o W9 Y services Quadrantes

Vs>

oY



ISG Provider Lens™ Quadrant Report | Setembro de 2020

CONTEXTO DO EMPREENDIMENTO

Digital Operations

Este relatério é relevante para empresas de todos os setores no Brasil que estejam
avaliando provedores de Contact Center que possam oferecer experiéncias excepcionais
aos seus clientes.

Neste relatério de quadrantes, a ISG apresenta o atual posicionamento de mercado
quanto a capacidade das empresas de Contact Center com base nos principios-chave das
operagdes de Contact Center para melhorar a experiéncia do cliente (CX) em geral.

O cenario econdmico brasileiro e a expansao da inovagdo nos ultimos anos influenciaram
o desempenho das operagdes de Contact Center na regido. Isso tornou crucial para as
organizag¢des a reducdo de custos e o foco na manutencdo da operagdo, além do aumento
da eficiéncia com a adocgdo de tecnologias emergentes, tais como nuvem, big data, analytics
e inteligéncia artificial (IA).

A ISG tem observado um aumento na ado¢do da nuvem entre os provedores no mercado
brasileiro com o aumento da migracdo da forca de trabalho para o modelo virtual. Os
provedores tém mantido a transformacdo digital como prioridade e tém investido seus
esforcos no autoatendimento, na proliferacdo de aplicagdes e na robotizacdo de canais.

Os provedores estdo utilizando tecnologias para melhorar suas linhas de servico, incluindo
vendas ativas e passivas, iniciativas de marketing digital, cobranca, atendimento ao cliente,
suporte técnico e administrativo. A ISG também observa que os provedores na regido estdo
sendo mais competitivos, concentrando-se no aumento de suas capacidades de consultoria
para fornecer servigos ponta a ponta.
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Os lideres de Tl devem ler este relatério para compreender o respectivo posicionamento
e os recursos dos provedores que podem ajuda-los a estabelecer Contact Centers e/ou
migrar um centro existente localmente para um modelo de trabalho remoto. O relatério
também mostra as capacidades técnicas e de integracdo dos provedores de servicos, bem
como suas parcerias e como eles se comparam com o restante do mercado.

Os lideres de seguranca encarregado da seguranca de dados e seus ativos devem
ler este relatério para conferir como os provedores de servicos lidam com os desafios
significativos de privacidade e fraude de dados.

Os lideres de estratégia empresarial devem ler este relatério para entender como os
provedores oferecem sua Experiéncia do Cliente com uma abordagem focada em pessoas
com programas de desenvolvimento de talentos. O relatério mostra como os provedores
estdo lidando com os principais desafios do setor com programas de treinamento e
engajamento de funciondrios.

Os profissionais de transformacao digital devem ler este relatério para entender
como os provedores de servicos de Contact Center se encaixam em suas iniciativas de
transformacdo digital e como eles se comparam uns com os outros.

imagine your future® 11



DIGITAL OPERATIONS

Definicio Contact Center — Customer Experience Services 2020
¢ Digital Operations Brazil
Este quadrante avalia a capacidade dos provedores de servigos com ‘
base nos principios-chave das operacdes de Contact Center, tais
como servigos de Contact Center de ponta a ponta, desenvolvimento Product ‘ Leader
e gerenciamento de talentos, o cenario do mercado brasileiro e a Challenger
[}
capacidade de utilizar servicos e solug¢des do exterior. As ofertas 8 @ Teleperformance
de tecnologia digital como automagdo, IA/ML, servicos de analytics, 8 Sitel Group Connvert @ Atento
omnichannel, solu¢des de trabalho remoto, seguranca e conformidade = @AimavivA
) ' gd g da aval s dg g 3 Pluris Midia — 1 /EC@® ~ Oy sy
também sdo consideradas uma parte da avaliacdo deste quadrante.
as p . G . q N g Home Agent O ink © ®Lq Algar Tech
Com a mudanga do cendrio, a capacidade de consultoria estratégica z Kainos @ @ Actionline Kon:c%aercom
também é considerada. Todos estes aspectos sdo importantes para o Voxline @ BTCC
= : ® o ..Vikstar
fornecer servicos de Experiéncia do Cliente, e os provedores nesse o Motiva @ @)
= Parlal g @WTMKT/ o | Tel
setor sdo avaliados com base em cada um destes parametros e outros E .Alert Grupo Provider call

fatores que influenciam fortemente sua presenga no mercado e sua )
Brasilcenter Market

capacidade de fornecer servigos.
P ¢ Contender Challenger

Competitive Strength

iSG Provider Lens:

Source: ISG Research 2020
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Critérios De Elegibilidade

Capacidade do provedor de servicos de oferecer servicos de

consultoria em Contact Center e aconselhar clientes nessa area;

Demonstrar dominio e conhecimento vertical com solu¢des

especificas do setor;

Ofertar métodos de design thinking, para o mapeamento da jornada

do cliente;
Fornecer frameworks para definir o roadmap de transformacao;

Manter parcerias robustas e mostrar a capacidade de transformacgdo

interna;

Oferecer servicos de Change Management;
Investimentos em pesquisa e benchmarks;
Oferecer servigos de Contact Center;

Atender os clientes através de diferentes canais;

Engajamento de recursos digitais, como automagdo, IA, solu¢des em

nuvem, e omnichannel.

o .
1SG Provider Lens

© 2020 Information Services Group, Inc. All Rights Reserved.

Observacoes

Atento é um dos provedores lideres no mercado brasileiro de servicos de Contact Center
devido ao seu porte de operacdes, cobertura geografica, escala de forca de trabalho,
ampla experiéncia e solugdes tecnolégicas atraentes,

Teleperformance e AlmavivA tém vérias unidades espalhadas pelo Brasil, empregando
uma forga de trabalho intensiva que se concentra em desenvolvimentos locais, utilizando

a oferta de solugdes globais.

Connvert, uma nova marca da Flex, tem ampla experiéncia no setor, grande porte
e ampla base de clientes. Ela oferece solug¢@es técnicas inovadoras e consultoria

especializada.

LIQ, antiga Contax, € uma empresa conhecida e tradicional no Brasil. Tem grandes

operagdes, uma base de clientes consistente e recursos omnichannel e digitais atraentes.

AeC e Algar Tech, ambas com sede no estado de Minas Gerais, realizam operag¢des de
grande porte e estdo investindo fortemente na perspectiva humana dos Contact Centers
para atrair e reter talentos, assim como melhorar a experiéncia dos agentes.

Neobpo tem grandes operacdes, alta afinidade técnica e profundo conhecimento vertical

da economia brasileira.

imagine your future® G
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Observacoes (cont.)

® Home Agent é identificado como uma estrela em ascensao (Rising
Star) com base em sua nova proposta de valor disruptiva e alta taxa
de crescimento. A empresa tem um grande foco na transformacao

digital com um modelo futuro nesse setor.

® Konecta, outra Rising Star neste quadrante, tem a estrutura
local necessaria e uma base de clientes global para apoiar seu
crescimento e é esperado que em breve passe para uma posi¢do
de lideranca.

* :
1SG Provider Lens imagine your future® @
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CONNVERT
"‘) Visao Geral

Criada como uma holding estratégica, a Connvert organizou sua abordagem para atrair novos negécios. Junto com
o negécio tradicional de BPO, ainda com sua marca original Flex, tem mais duas unidades especificas. A CXdzain
é a unidade de consultoria especializada no projeto e implementagdo de viagens mais eficientes para melhorar

a experiéncia do consumidor em todos os pontos de contato com suas marcas. A divisdo de tecnologia Code7
Communication Platform as a Service (CPaaS) foi criada através da unido de Zaas e Ayty Tech.

"& Pontos Fortes

Vasta experiéncia em experiéncia do cliente: A Connvert adquiriu um alto nivel de especializa¢do em
experiéncia do cliente e oferece solu¢des para empresas que nao terceirizam suas opera¢des ou mesmo para
concorrentes potenciais nas areas de BPO e operacdo de Contact Center.

Grande foco em tecnologia: A antiga marca da Connvert, Flex, compreendeu rapidamente a importancia da
tecnologia e como a transformacdo digital influenciaria profundamente a operacdo do Contact Center e a jornada
de experiéncia do cliente. A empresa respondeu rapidamente e, por conseguinte, criou diferentes ofertas de
solucdes e unidades, utilizando sua competéncia tecnolégica nesta area para atender as exigéncias dos clientes.

Proximidade aos mercados e bancos de talentos: A base da Connvert é economicamente forte no sul e sudeste
do Brasil. Suas unidades e forca de trabalho continuam presentes nessas regides. A identificagdo regional e a
consciéncia cultural séo normalmente fortes ativos quando se trata de realizar intera¢des mais intensas com os
clientes. O Flex Xlab tem acesso a um ambiente de start-up poderoso com profissionais altamente qualificados,
proporcionando a empresa o acesso a um dos melhores bancos de talentos desse setor.

iSG Provider Lens

© 2020 Information Services Group, Inc. All Rights Reserved.

Digital Operations

"& Pontos De Atencao

O crescimento constante requer uma base robusta: A Connvert, tem mostrado
taxas de crescimento impressionantes nos Ultimos anos, alcancadas através de
crescimento organico, aquisi¢des, além de novas ofertas e estratégias corretas. A
empresa deve fortalecer continuamente suas bases para apoiar esse objetivo e
permanecer sustentavel em regides com desafios econémicos, como o Brasil.

2020 ISG Provider Lens™ Leader

A Connvert é uma provedora brasileira forte
com um portfélio de solu¢des modernas.
Sua consistente estratégia e execucao se

traduzem em crescimento sustentavel.

imagine your future® G
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METODOLOGIA
TITULO 2

O estudo de pesquisa “ISG Provider Lens™ 2020 - Contact Center - Servicos de
Experiéncia do Cliente” analisa os fornecedores/provedores de servicos de software
relevantes no mercado brasileiro, com base em um processo de pesquisa e analise
em varias fases, e posiciona esses provedores com base na metodologia ISG

Research. O estudo foi dividido nas seguintes etapas:

1. Definicdo do mercado de Contact Center - Servigos de Experiéncia do Cliente; 5. Anadlise e avaliacdo detalhadas de servicos e documentacao de servigos

2. Uso de pesquisas baseadas em questionario de fornecedores/provedores de com base nos fatos e nlimeros recebidos de fornecedores e outras fontes;

servicos em todos os tépicos de tendéncias; 6. Uso dos seguintes critérios-chave de avaliagdo:
3. Discussdes interativas com prestadores de fornecedores/provedores quanto as — Estratégia e visdo;
capacidades e casos de uso; — Inovacao;

4. Utilizagdo dos bancos de dados internos da ISG e o conhecimento e a experién- REGRITEATRID €l iEies) @ PIesenEs) i merese/s)

. . — Cenario de vendas e parceiros;
cia do consultor (onde aplicavel); P

— Amplitude e profundidade do portfélio de servicos oferecidos;

— Avangos tecnoldgicos.

* .
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Florian Scheibmayr, Autor

Analista Lider

Florian Scheibmayr é o analista lider dos estudos de Contact Center — Experiéncia do Cliente. Ele tem trabalhado na indUstria de tecnologia por quase trés
décadas. Florian é responsavel pela elaboracdo de relatérios de quadrantes sobre Contact Center e Experiéncia do Cliente, além do mercado de Contact Center-as-
a-Service. Além disso, Florian ajuda os clientes brasileiros da TGT/ISG com sua estratégia de Tl, selecdo de prestadores de servicos, negociacao de contratos, etc.
Ele também trabalha com consultores da TGT e solicitagdes de clientes para projetos estratégicos na area de transformacao digital e otimizagao de processos, em

diversos setores, principalmente em telecomunica¢des e midia, servigos financeiros, varejo e servicos publicos.
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ISG (Information Services Group) (NASDAQ: Ill) ¢ uma empresa global lider em consultoria e pesquisa
de tecnologia. Uma parceira de negécios confiavel para mais de 700 clientes, incluindo 75 das maiores
100 empresas do mundo, a ISG é comprometida em ajudar corporagdes, organizagdes do setor
publico e fornecedores de servicos e de tecnologia a alcangar a exceléncia operacional e crescimento
mais rapido. A empresa se especializa em servicos de transformacao digital, incluindo servicos

de automagdo, analises de dados e nuvem; consultoria de fornecimento; governanca gerenciada

e de risco; servicos de fornecimento de rede; estratégia de tecnologia e design de operacdes;
gerenciamento de mudanga; 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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