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2019 TENDENCIAS:

@ Digital com precisao

@ Foco na experiéncia do
empregado

@ Robés irdo revolucionar o
gerenciamento de talentos

Source: Forrester 2019 Predictions
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TENDENCIAS TECNOLOGICAS

Cognitivo

80%

Consideram cognitivo importante
para o sucesso da transformagao
digital

Juncgado de forcas
para uma Empresa
Cognitiva
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Containers

73%

Ja implementaram containers em
seus ambientes

loT chega aos
negocios

Source: Forrester 2019 Predictions IDG and BMC Software Survey Jan 2019

Multi-cloud

86%

Consideram nuvem altamente
importante

Multi-cloud se
torna uma
realidade
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FUTURO DO GERENCIAMENTO DE SERVICO

DO ITSM PARA GERENCIAMENTO DE SERVICOS COGNITIVOS (CSM)

- HOJE AMANHA
Guiado por Humanos Chatbots/Agentes Virtuais

(NO/N1/N2)

\WELTTEL Impreciso Caro Velocidade‘ Precisao ‘ Custos baixos
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JORNADA DO CLIENTE PARA O COGNITIVO

Q
)
£ ¥
Q«-Q Proativo & Preditivo

| Agentes Virtuais
Multi-Cloud Chatbots

Multi-Dispositivos (1oT)
Multicanais
(Web, Mobile, Social)

Maturidade Digital

Engajamento e Produtividade do Empregado

Crescimento

= bme :



COMO SERA O L O
FUTURO DO TRABALHO?
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TENDENCIAS DO FUTURO DO TRABALHO

ENTENDER O FUTURO DO TRABALHO REQUER UMA VISAO AMPLA

Demografia Tecnologia Social
Multiplas geragdes e Automacao RPA & IA “Gig Economy”
diversidade na for¢a de Ruptura digital Globalizag¢do
trabalho Flexibilidade
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MILENIALS NA FORCA DE TRABALHO

75% DA FORCA DE TRABALHO SERA COMPOSTA POR MILENIALS ATE 2025

75%

até 2025

50*

até 2020

2015 2030
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FUTURO DO TRABALHO REQUER:

Transformacao do
Negocio:
Digitizacao focada em

Transformacao
Humana:
Digitizacao focada em

pessoas Tecnologia
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NASCIMENTO
DO

_DIGITAL

: IORKPLACE
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VISAO DO COLABORADOR

Digital Workplace

= — O Mundo Fisico
* Escritdrio na Nuvem am =E * Localidades Fisicas
* Social S * Escritdrio
* Colaboracdo/Comunicacao Perspectiva * Salas de Reunides
* Experiéncia do * Home Office
* Ambiente Inteligente Colaborador * Viagens
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Personalizacao

Meus dispositivos
Meus apps

Minhas comunidades bmc 11



PRINCIPAIS CARACTERISTICAS

Experiéncia de
Carrinho de Compra

Servico Omni-Channel
(Portal, Slack, Chatbots,
Agentes Virtuais)

Catalogo de Servigos
Corporativos

Jornada do Empregado E2E
(Linhas de Negdcio: T, RH,
Predial, etc.)

Abordagem de resolug¢ao
a la “Genius Bar”

Ambientes de
trabalho flexiveis
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AUTOATENDIMENTO ATRAVES DE UMA EXPERIENCIA
OMNI-CHANNEL INTELIGENTE

bmc =



USUARIOS QUEREM AUTOATENDIMENTO

COM FLEXIBILIDADE PARA TRABALHAR DE QUALQUER LUGAR, A QUALQUER HORA,
DE QUALQUER DISPOSITIVO

Espera que a tecnologia no
trabalho seja igual a sua
experiéncia como
consumidora

Precisa executar seu
trabalho sem interrupg¢oes

Requer acesso a recursos i : ,
i i ‘ Quer ser o mais produtiva possivel
e servicos sem ajuda, a
| e voltar a fazer o trabalho que

qualquer hora, de |
qualquer lugar ~ realmente gosta

Sandra
Usuaria da linha de negdcio
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UM DIA SEM DIGITAL WORKPLACE...
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UM DIA COM DIGITAL WORKPLACE!
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UNIFICANDO O CATALOGO CORPORATIVO DE
SERVICOS PARA TODA A ORGANIZACAO

bmc -



USUARIOS QUEREM AGILIDADE

COM FLEXIBILIDADE PARA TRABALHAR DE QUALQUER LUGAR, A QUALQUER HORA,
DE QUALQUER DISPOSITIVO

Precisa evitar se tornar um
gargalo para os

Precisa gerenciar multiplos
empregados da empresa

catalogos e gostaria de
consolidar em um unico lugar

Gostaria de se livrar de
tarefas rotineiras para
poder focar em problemas

Deseja criar varios grupos .-
mais criticos e de alto nivel

e marketplaces virtuais. -

Bernard

Administrador de Servicos
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ESCALANDO A ENTREGA DE SERVICO
PARA ALEM DA TI

bmc =



PARA TODAS AS LINHAS DE NEGOCIO

SEJA VENDAS, RH, PREDIAL, COMPRAS, LEGAL, ETC

Precisa entregar servigos
especificos para a sua linha de

Precisa finalizar tarefas como )
negocio sem depender da TI

onboarding de empregados de
maneira facil e rapida

Processos atuais consistem
de varias tarefas manuais
realizadas por diversos
grupos sem coordenacao

Espera criar uma experiéncia
positiva para os empregados
e aumentar a satisfagao

Bruna
Lider da Linha de Negocio

bmc =
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CASE: O FUTURO DO TRABALHO... NA ESCOLA
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@ O CENARIO
R 6

Servigos essenciais.para Central de Atendimento Revolucdo Digital
estudantes e equipe por telefone e e-mail
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W AsoLucio

@ GW Division of IT A
i 3 \ Seguir

Meet MARTHA! Now through Sept. 30, you
can test MARTHA, GW's interactive virtual
agent that you can access whenever and
wherever. MARTHA aims to help solve your IT

issues. Find out more: it.gwu.edu/martha. e PiIOto para OS Calouros
INTRODUCING oy * 14 servicos mais comuns
53+ * Automacgao

& © o w—
e Easy to use virtual agent Lo

e Assingle place to find what
you want

» Self service the way you want it
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@ Chwome Tie Edt View Wastory Bookmarks

W 0s RESULTADOS

O
<>4¢l L
4.581 conversas Autoatendimento

em 3 minutos

88% aprovacao 25% chamados evitados
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OBRIGADO!

Rafael_Bertolini@bmc.com
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