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Imperativos Estratégicos

A Frost & Sullivan identifica trés imperativos estratégicos chave que afetam a industria de trabalho
conectada: tecnologias disruptivas, megatendéncias transformadoras e novos modelos de negdcios.
Toda empresa que compete no espaco de trabalho conectado estd obrigada a lidar com estes
imperativos de maneira proativa; ndo fazer isto levara quase que certamente a estagna¢do ou ao
declinio. Empresas bem-sucedidas superam os desafios impostos por estes imperativos e os aproveitam
para impulsionar a inovacdo e o crescimento. O reconhecimento da Lumen pela Frost & Sullivan é um
reflexo do quanto a empresa esta se desempenhando bem em relacdo a estes imperativos.

MEGATENDENCIAS

TECNOLOGIAS NOVOS MODELOS

DISRUPTIVAS DE NEGOCIOS

TRANSFORMADORAS

Tendéncias tecnoldgicas tais
como loT, IA, robotica, AR/VR,
APls, comunicagdes
programaveis e mecanismos
de entrega na nuvem, tal
como “anything-as-a-service”,
estdo remodelando o futuro
do trabalho em um mundo
p6s-COVID-19.

Os sensores e a 1A
aprimorarao as interagdes
entre humanos e maquinas,
enquanto as reunides
baseadas em software e as
solugGes de colaboragdo
reduzirdo as limitagdes de
comunicagao entre as
localidades remotas.

L

E imperativo que os
desenvolvedores e provedores
de servicos de tecnologia de
comunicagao foquem na
diferenciagdo de recursos e na
confiabilidade, seguranga,
escalabilidade e capacidade de
ampliagao das plataformas nos
préximos 5-10 anos.
Comunicagdes programaveis e
comunicagdes unificadas
incorporadas (i.e., recursos de
voz, video e mensagens
integrados com dispositivos de
10T, assim como software de
negacios e verticais)
determinardo o sucesso nos
préximos 10 anos.
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Uma maior populagdo de
idosos e o amadurecimento
dos millennials nativos digitais
e da Geragdo Z influenciard os
futuros acordos de trabalho.
Fatores como horarios flexiveis
e a capacidade de trabalhar
remotamente sdo critérios
importantes para os
millennials.

Para a Geragao Z, a
independéncia, flexibilidade e
seguranga financeira serdo
importantes, conforme se
juntam a forga de trabalho.
Novas tecnologias e modelos
de trabalho ajudardo a criar
valor e fornecer um senso de
gratificagdo instantdnea para a
Geragdo Z e os millennials.

L

O trabalho remoto aumentou
115% em 10 anos.

Até 2021, de 25 a 30% dos
trabalhadores com
conhecimento e tarefas
especificas trabalhardo de casa
varios dias na semana. Cerca
de 75% dos trabalhadores dos
escritdrios, especialmente de
grandes corporagdes, podem
mudar para o trabalho remoto
até 2030.

Imediatamente apods a
pandemia, as empresas
considerardo mecanismos de
trabalho flexivel que as
permitirdo escalar a forga de
trabalho rapidamente.

Nos préoximos 5-10 anos, os
micro-empregos entre 0s
idosos provavelmente se
tornardo a norma.

O rapido desenvolvimento
tecnoldgico, uma maior
digitalizagdo e as necessidades
em constante mudanga da
forga de trabalho da Geragdo Z
impulsionardo novos casos de
uso de tecnologia em negdcios
estabelecidos e permitirdo que
novos tipos de negdcios
disruptivos e modelos de
negacios florescam.

Avangos continuos em servigos
de nuvem, loT, video,
mobilidade, robética, IA e
outras tecnologias digitais
criardo fronteiras para os
desenvolvedores de
tecnologia.

Os desenvol!edores e

provedores de servigos de
tecnologia de comunicagdo e
colaboragdo podem abordar a
grande oportunidade pods-
pandemia de melhorar a
produtividade dos
trabalhadores remotos e
hibridos.

Ha uma oportunidade de
crescimento ainda ndo
explorada entre os
trabalhadores da linha de
frente em diversas industrias
que precisam de acesso
conveniente a comunicagdo
em aplicagdes de negdcios e
ferramentas de colaboragdo de
missdo critica, para que se
mantenham conectados entre
si e com o escritério
corporativo.
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Critérios de melhores praticas para um desempenho de classe mundial

A Frost & Sullivan aplica um rigoroso processo de andlise para avaliar os diversos indicados para cada
categoria de premiacdo, antes de determinar o beneficiario final do prémio. O processo envolve uma
avalia¢do detalhada dos critérios de melhores praticas em duas dimensGes para cada empresa indicada.
A Lumen sobressai em muitos dos critérios no ambito de servicos de colaboracéo.

AWARD CRITERIA

Visionary Innovation
Customer Impact
& Performance
Addressing Unmet Needs Price/Performance Value
Visionary Scenarios Through Mega Trends Customer Purchase Experience
Implementation of Best Practices Customer Ownership Experience
Leadership Focus Customer Service Experience
Financial Performance Brand Equity

Com muitas op¢oes em um momento desafiador, as empresas precisam de orientagdo constante

Na América Latina, as empresas estdo enfrentando decisdes de transformacdo digital em toda a
organizacao e, de forma mais acentuada, nos sistemas de comunicacdo e colaboracdo. As opgdes, 0s
tipos e a complexidade dos sistemas de tecnologia da informacgdo (TI) corporativos aumentaram
significativamente na Ultima década e, como consequéncia, muitas organiza¢des globais estdao focando
novamente em seus negdcios centrais e aproveitando um modelo de servigos gerenciados para uma
parte cada vez maior de suas necessidades tecnoldgicas. No entanto, a regido América Latina em geral
retém um grande percentual de implementa¢des nas dependéncias (ao invés de na nuvem),
infraestrutura legada e sistemas gerenciados internamente. O apego a sistemas legados (tanto de
telefonia corporativa quanto de plataformas de colaboragdo) tem levado muitas empresas a relutar em
terceirizar operagdes diarias por medo de perder o controle da estratégia e das politicas aplicaveis.

A pandemia de COVID-19 provocou interrup¢des massivas em todos os aspectos das operacdes de
negdcios e tornou os sistemas de colaboragdo e comunicagdes unificadas (UCC) o principal tema na
agenda de muitos executivos. As empresas aceleraram suas estratégias e cronogramas de
transformacdo digital; em questdo de apenas semanas ou meses fizeram mudancas que teriam levado
anos para implementar e conquistar. A pandemia impulsionou uma explosdo de usuarios nas
plataformas de colaboragao, com os clientes corporativos rapidamente ampliando seu uso. Esta situa¢do
aumentou a pressdo competitiva e a aspiracdo dos fornecedores por inovacdo, mas o cenario dos
fornecedores estd desordenado.
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Consequentemente, os tomadores de decisGes das empresas enfrentam uma sele¢do cadtica de
potenciais ferramentas, com uma variedade confusa de opg¢Bes e modelos (por exemplo, alguns
departamentos da empresa ja utilizam um tipo de canal, enquanto a equipe de Tl prefere outro, embora
as politicas de seguranga e uso por toda a empresa ndo estejam claras). Este cenario fragmentado torna
dificil para as empresas entender quais solu¢des e pacotes podem ajuda-las a alcangar os objetivos de
produtividade e eficiéncia em suas colaborag¢bes e investimentos gerais em Tl. As empresas com
diversas sedes de escritérios e departamentos segmentados estdo experimentando dificuldades para
garantir a seguranga e controlar os custos sem uma estratégia unificada. Além disto, com a pandemia
impulsionando uma adog¢do massiva de ambientes de trabalho hibridos e remotos, as organizag¢Ges
reconhecem que com mais usudrios conectados e mais dispositivos acessando mais recursos
compartilhados, elas precisam de uma estratégia geral e de um guia para implementar, administrar e
supervisionar as iniUmeras tecnologias.

Apds uma mudanga de marca em setembro de 2020, a Lumen Technologies (Lumen) assumiu as rédeas
da CenturyLink e a mudanga de nome destaca o foco da empresa no progresso que habilita a tecnologia.
Embora o nome Lumen seja novo no mercado, o nucleo das operagdes da empresa na América Latina
comegou ha mais de 30 anos, e através das mudancas posteriores, o fio condutor continuou sendo o
foco exclusivo em impulsionar o segmento corporativo. A Frost & Sullivan ja reconheceu a empresa
anteriormente (com a marca Centurylink) por sua trajetéria de oferecer ferramentas inovadoras e
solugdes orientadas a obter valor. A Lumen prima por apoiar empresas a reduzir a complexidade e

administrar o custo total de propriedade enquanto

" . ) otimizam suas implementagdes tecnoldgicas.
Com experiéncia apoiando uma ampla

gama de clientes, a Lumen entende a  Através de seu portfélio de comunica¢des unificadas
diversidade da situagdo de cada um e  como servico e solugBes para reunies, a Lumen tem
continua atenta as necessidades unicas e
implementagcbes em vigor. Quer isto se
traduza em migrar tudo em um unico fim
de semana ou em uma transi¢Go
customizada, planejada para ocorrer em comoditizacdo, na década de 2010, a Lumen comegou a
fases ao longo do tempo para proteger  unir os servicos de voz com solugbes de servigos
investimentos  legados, a  Lumen  gerenciados e a ordenar tecnologias de comunicagdo e

administra o risco e 0s processos em  colabora¢do com o apoio das opcdes de infraestrutura
torno das exigéncias do cliente.”
- Nicholas J. Baugh, Analista de

Pesquisa de Melhores Prdticas

cultivado uma evolugdo natural a partir de geracGes
sucessivas de tecnologias da comunica¢do. A medida
que as tecnologias de voz caminhavam para a

de backbone, redes e data center da empresa. Com a
convergéncia das tecnologias, o modelo de servigos
gerenciados da Lumen foi se estendendo por uma
gama de servicos UCC e aproveita uma abordagem integrada que auxilia as empresas a compreender a
fragmentagdo do mercado.

Visibilidade e capacidades verdadeiramente de ponta-a-ponta

A Lumen tem uma oferta exclusivamente abrangente, com um portfélio e conjunto completo de
solucGes que atende as necessidades das empresas de ponta-a-ponta e as ajuda a obter valor de forma
geral e diminuir o custo total de propriedade nos custos de comunicagdes. Com visibilidade de todo o
espectro das necessidades corporativas, a Lumen considera profundamente o que o cliente quer e
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precisa. A Lumen comeca diagnosticando as questdes subjacentes que estdo causando os problemas
criticos dos clientes e revisando o ciclo de vida completo de uma potencial solu¢cdo para entender e
desenhar um plano para atender suas necessidades. Esta abordagem requer escutar verdadeiramente o
cliente, construindo uma relacdo de consultoria ao invés de apresentar um menu de opg¢des. Com esta
profunda perspectiva, a Lumen customiza um conceito para apoiar os objetivos da empresa durante
todo o ciclo de vida, desde desenhar solugdes até planejar transicdes, executar migracées, operar
sistemas por parte dos clientes e fechar o ciclo com uma pratica continua de melhorias. A Lumen
enfrenta a complexidade de cada etapa, administrando os servigos para os clientes de acordo com suas
estratégias e politicas.

Aproveitando as integracdes internas da Lumen, as empresas podem consolidar acordos de nivel de
servico e controlar os custos sob um provedor Unico de servicos gerenciados, ao invés de lidar com uma
selecdo desconectada de fornecedores. A oferta de ponta-a-ponta inclui voz, plataformas UCC e
equipes de operagdes, apoiando clientes e aproveitando as fortalezas fundamentais da Lumen em data
center, infraestrutura e servigos de segurancga gerenciada. Como Unico ponto de contato para todos os
clientes de servicos gerenciados, a Lumen administra a integracdo por tras das cenas, incluindo o
suporte e a infraestrutura premium, em conjunto com a tecnologia avancada. Embora o portfélio da
empresa seja amplo, o objetivo de todo o modelo da Lumen é especifico as necessidades e aos
ambientes corporativos.

Flexibilidade excepcional para customizar as implementag¢des

Mais do que o amplo portfélio, a Lumen apresenta uma flexibilidade excepcional na entrega e
configuracdo de servigos para os clientes. Atendendo as empresas no estdgio em que estdo (tal como
em estratégias de migracdo a nuvem e integracdo com os sistemas atuais), a Lumen acomoda os clientes
no ritmo desejado por eles, de uma forma pensada para atender suas reais necessidades. A Lumen
mantem relacionamentos com os principais fornecedores de tecnologia de colaborac¢do (ex.: Microsoft,
Cisco, Avaya) para oferecer aos clientes conexdes com seus ecossistemas preferidos. Com experiéncia
apoiando uma gama diversa de clientes, a Lumen entende a diversidade da situagdo de cada um e
continua atenta as necessidades Unicas e as implementag¢des em vigor. Quer isto se traduza em migrar
tudo em um Unico fim de semana, ou em uma transi¢cdo customizada, planejada para ocorrer em fases
ao longo do tempo para proteger investimentos legados, a Lumen administra o risco e os processos em
torno das exigéncias do cliente. A empresa demonstra sua agilidade ao fornecer servigos gerenciados e
servicos operacionais adicionais para complementar e multiplicar a poténcia do conjunto de solugdes,
tal como acrescentar um engenheiro residente no escritério do cliente para fornecer servigo de alto
nivel.

Igualmente, a Lumen oferece uma flexibilidade louvavel aos clientes no que diz respeito aos modelos
comerciais e de implementac¢do oferecidos. A empresa exibe uma capacidade impressionante de criar
modelos hibridos: se o cliente quiser, é possivel combinar uma infraestrutura existente para que
coexista com os novos servicos sendo implementados, com a Lumen também mantendo e operando
cada um durante um periodo de transi¢cdao para garantir a continuidade de negdcios. A Lumen atua
como uma garantia para o cliente, lidando com os processos de transicdao e gestao de mudangas como
parte do guarda-chuva dos servicos operacionais. Além disto, como parte da conversa conceitual de
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apresentacdo com os clientes, avaliando os pontos criticos vividos e as necessidades subjacentes, a
Lumen faz recomendagbes honestas e imparciais para uma solugdo completamente formada que seja
sensivel aos requisitos comerciais e ao ecossistema. A Lumen pode atender como despesas
operacionais completas (opex) ou despesas de capital, além de uma combinacdo entre elas. A
capacidade da empresa de customizar e combinar o modelo comercial baseada nos recursos, fungdes e
escala que o cliente deseja, cria uma proposta de valor atraente. As configura¢Ges passadas variam de
um modelo 100% mensal recorrente para plataformas de nuvem com investimento inicial zero, ou uma
implementac¢do mista para telefones e equipamento de video comprados junto com aplicagdes de UCC e
servicos de assisténcia operacional em um modelo opex, ou servigos de voz e colaboragdo empacotados
com seguranca gerenciada e rede de entrega de contelddo em uma opex estruturada.

A Lumen tem o cuidado especial de orientar as empresas durante a migracdo para a nuvem, com
estratégias comprovadas de transicdo e gestdo de riscos. O agnosticismo da empresa e seu
conhecimento apoiam migracGes de todos os tipos, seja mudando das dependéncias para a nuvem ou
de fornecedor para fornecedor. Com experiéncia trabalhando com diversos jogadores na nuvem, a
Lumen ajuda as empresas a mudar gradualmente, ou (como foi o caso em 2020), a rapidamente
desenhar e implementar uma estratégia de migracado global para UCC na nuvem. A Lumen atua como
um consultor de confianga para a empresa, facilitando a transicdo e a administracdo entre ela e a
nuvem.

Uma abordagem consolidada a regiGo gera

"A Lumen prima por apoiar empresas a  eficiéncias
reduzir a complexidade e lidar com o
custo total de propriedade enquanto

otimizam suas implementagoes
tecnoldgicas." abordagem regional consolidada. Como ponto de

A Lumen apoia sua base de clientes grandes, globais e
multinacionais na América Latina através de uma

- Sebastian Menutti, Diretor de Industria  contato Unico para uma empresa internacional, a
Lumen pode tratar de desafios em diversos paises e
ajudar a alcancar eficiéncias para reduzir o custo total de propriedade.

Com décadas de experiéncia operando na América Latina, grande parte da equipe central da Lumen
conta com anos de experiéncia na empresa. Com sua organizacdo regional agil, a Lumen minimiza as
barreiras que os concorrentes frequentemente enfrentam com equipes locais segmentadas ou com o
desalinhamento entre departamentos. Esta simplificacdo significa que a Lumen pode envolver clientes
de forma precisa e consistente e, igualmente, a forma como ela desenha e langa produtos e servigos é
compacta e coerente. Na verdade, quanto mais complexo um produto ou implementa¢do na
infraestrutura de uma empresa, mais valor e eficicia tém a infraestrutura coesa e a cobertura
abrangente da Lumen. A trajetéria comprovada da empresa torna sua experiéncia evidente ao avaliar e
resolver necessidades para toda a regido.

Agregando valor durante a acelera¢do induzida pela pandemia

A pandemia de COVID-19 forcou as empresas a se reorganizarem e se adaptarem rapidamente
(desencadeando uma onda de usuarios e interesse em acelerar estratégias de UCC); desde o inicio, a
Lumen provou ser uma facilitadora-chave e ajudou as organiza¢des com louvor durante a confusdo. Nos
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primeiros meses da pandemia, a Lumen se esforcou muito para educar e orientar os clientes para que
entendessem sobre suas capacidades existentes e obtivessem o maximo de suas licencgas.
Adicionalmente, a Lumen forneceu as empresas alguns testes gratuitos e modelos de try & buy (provar
antes de comprar) para apoia-las na decisdo sobre qual plataforma ou modelo de implementacdo
adotar. Adicionalmente, enquanto lidava com a crescente demanda e continuava a abordagem
individualizada para atender as necessidades dos clientes, a Lumen acrescentou novos fornecedores
(como a Zoom) e integracGes de aplicagOes as suas ofertas (tal como grupos de WhatsApp como canal
em Microsoft Teams), que atendem a experiéncia e ao comportamento real dos usudrios.

Notavelmente, no ultimo ano a Lumen cumpriu com a demanda emergente por cronogramas de
colaboracdo e transformacao digital acelerada, desenvolvendo uma camada de servicos gerenciados de
valor agregado além do portfélio de UCC. Em conjunto com os pacotes de colaboragdo, esta camada
extra pode incluir gestdo de dispositivos ou infraestrutura gerenciada unida ao ecossistema do
fornecedor. A Lumen integra todos as etapas de construgdo, incorporando conectividade, seguranca
gerenciada, telefonia (tal como rede de telefonia publica comutada ou troncos de protocolo de iniciagdo
de sessdo) e até monitoramento de rede, insights e analises de forma proativa. A abrangéncia do
guarda-chuva de servicos gerenciados da Lumen é verdadeiramente impressionante e incomparavel
neste ambito.

Conclusao

Enguanto as empresas na América Latina estavam lutando para lidar com as pressGes criadas pela
pandemia, sentiram um senso de urgéncia renovado para adotar sistemas de colaboragio e
comunicagdo unificada baseados na nuvem e encontrar formas de simplificar sua estratégia e politica de
forma geral, para os escritdrios distribuidos e colaboradores remotos. A Lumen tem raizes profundas,
gue extraem décadas de conhecimento e uma trajetéria comprovada coordenando servigcos complexos
na regido. O amplo portfélio e a visibilidade da empresa de todo o ciclo de vida de uma corporagdo
ajudam a Lumen a lidar com as necessidades completas de ponta-a-ponta do cliente e reduzir o custo
total de propriedade. Aproveitando o backbone de internet, as redes e a seguranca gerenciada, a Lumen
customiza ofertas de servigos (e modelos comerciais) para cumprir com as necessidades Unicas e as
sensibilidades das empresas. Apoiando as empresas para consolidar servigos gerenciados, unificando a
administracdo de politicas e tornando os sistemas atuais em hibridos, a Lumen demonstra capacidades
excepcionais de conscientizacao e tempo de resposta.

Com sua consisténcia e conhecimento sobre as operagdes de multinacionais na América Latina, servigos
gerenciados confidveis e flexibilidade para atender as necessidades das empresas, a Lumen recebe o
Prémio Frost & Sullivan de Empresa do Ano 2021 na América Latina no mercado de servicos de
colaboragao.
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O que voceé precisa saber sobre o reconhecimento de Empresa do Ano

O Prémio de Empresa do Ano da Frost & Sullivan é sua honra maxima e reconhece o participante do

mercado que exemplifica a inovagao visionaria, um desempenho lider de mercado e um atendimento ao

cliente incomparavel.

Analise do Prémio de Melhores Praticas

Para o Prémio de Empresa do Ano, os analistas independentes da Frost & Sullivan avaliaram os critérios

listados abaixo.

Inovagdo & Desempenho Visiondrios

Abordando as necessidades nao atendidas: As
necessidades nao atendidas ou mal atendidas
dos clientes sdo descobertas e atendidas por
um robusto processo de desenvolvimento de
solugdes.

Cenarios visionarios através de
megatendéncias: Cendrios macro e de longo
alcance sdo incorporados a estratégia de
inovacdo através do uso de megatendéncias,
permitindo assim solu¢des de mercado
inovadoras e novas oportunidades de
crescimento.

Foco em lideranga: As empresas focam em criar
uma posicdo de lideranga nos mercados
principais e em criar barreiras rigidas para a
entrada de novos concorrentes.

Implementacdo de melhores praticas: A
implementag¢do de melhor da categoria é
caracterizada por processos, ferramentas ou
atividades que geram um nivel de sucesso
consistente e que possa ser repetido.

Desempenho financeiro: O sélido desempenho
geral dos negdcios é obtido em termos de
receita, aumento da rentabilidade, margem
operacional e outras métricas financeiras-
chave.

© Frost & Sullivan 2021

Impacto ao Cliente

Valor do preco/desempenho: Os produtos ou
servigos oferecem o melhor valor em relagdo ao
preco, comparados as ofertas similares do
mercado.

Experiéncia de compra do cliente: A qualidade
da experiéncia de compra garante aos clientes
gue estdo adquirindo a solugdo ideal para lidar
com suas necessidades e restricdes Unicas.

Experiéncia de propriedade do cliente: Os
clientes se orgulham de possuir um produto ou
servigo da empresa e tém uma experiéncia
positiva durante a vida do produto ou servico.

Experiéncia de atendimento ao cliente: O
atendimento ao cliente é acessivel, rapido, livre
de stress e de alta qualidade.

Valor da marca: Os clientes tém uma visao
positiva da marca e exibem grande lealdade a
mesma.

The Growth Pipeline Company™
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Sobre a Frost & Sullivan

A Frost & Sullivan é a Growth Pipeline Company™. Empoderamos nossos clientes para um futuro
moldado pelo crescimento. Nosso Growth Pipeline as a Service™ fornece ao CEO e a equipe de
crescimento do CEO uma plataforma de oportunidades de crescimento continua e rigorosa, garantindo
0 sucesso a longo prazo. Para obter resultados positivos, nossa equipe beneficia-se de mais de 60 anos
de experiéncia, treinando organiza¢des de todos os tipos e tamanhos em 6 continentes com nossas
melhores praticas comprovadas. Para potencializar seu futuro Growth Pipeline, visite Frost & Sullivan

em http://www.frost.com.

The Growth Pipeline Engine™

O modelo proprietario da Frost & Sullivan para criar
sistematicamente oportunidades e estratégias continuas
de crescimento para nossos clientes conta com a
tecnologia Innovation Generator™. Saiba mais

Principais Impactos:
B Growth Pipeline: Continuous flow of Growth opportunities
Growth Strategies: Proven Best Practices

Innovation Culture: Optimized Customer Experience

ROI & Margin: Implementation Excellence

Transformational Growth: Industry Leadership

The Innovation Generator™

Nossas seis perspectivas de analise sdo cruciais para
capturar a de oportunidades
inovadoras de crescimento, grande parte das quais

mais ampla gama

ocorrem nos pontos destas perspectivas.

Perspectivas Analiticas:
|
|

Mega Trend (MT)
Business Model (BM)
Technology (TE)
Industries (IN)
Customer (CU)

Geographies (GE)
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OPPORTUNITY
UNIVERSE

Capture full range of
- growth opportunities and
prioritize them based on

key criteria

MONITORING &
OPTIMIZATION
Adapt strategy to
changing market
dynamics and unearth
new opportunities

GROWTH
PIPELINE
ENGINE™

PLANNING &
IMPLEMENTATION
Execute strategic plan
with milestones,
targets, owners
and deadlines
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http://www.frost.com/
https://ww2.frost.com/consulting/growth-pipeline/
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