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Nos ultimos anos, 0 aumento do canal completo de comércio e a proli-
feracao de canais digitais causaram mudancas sismicas no comporta-
mento do consumidor. Consumidores que anteriormente eram moti-
vados pela lealdade a marca agora encontram uma superabundancia
de opcoes de compra e um tempo limitado para navegar entre essas
opcoes, um cenario que promove decisoes de compra consideradas
cuidadosamente em resposta aos desejos e requerimentos precisos.

Incluir o gerenciamento efetivo de conteudo do produto é a primeira
etapa a fim de capacitar os clientes com informacoes relevantes e em
tempo real para aumentar conversoes e assim finalizar vendas. Seja
um cliente que esta pesquisando o estoque da loja localmente por
meio de um tablet ou smartphone, seja uma comparacao de compra
através de seu computador doméstico, o contetdo do produto é critico
para o processo de pré-compra. Para negdcios B2B e B2C, a alavanca-
gem consistente de conteudo de produto por meio de multiplos canais
e experiéncias de clientes é primordial para atender as expectativas
dos clientes e criar uma vantagem competitiva. Uma estratégia efi-
ciente de conteldo de produto, com o auxilio da tecnologia correta
pode facilitar o dialogo continuo do consumidor, intrinseco ao sucesso
do canal completo.

Este documento explora o aprofundamento do relacionamento entre
conteudo de produto e conversao, oferecendo estratégias para utilizar
o conteudo e ganhar um entendimento detalhado das necessidades do
consumidor.

Ele também combina avisos praticos e as melhores percepcoes

sobre formas de alavancagem de conteudo de produtos para capturar
o cliente contemporaneo e fornece um roteiro para negdcios em
processo de implementacao de uma estratégia de gerenciamento de
conteudo de produto bem-sucedida. Mais importante ainda, ele ilustra
a forma como o gerenciamento de conteudo de produto pode reforcar
os relacionamentos do consumidor e abrir caminho para um
crescimento exponencial no omnicanal.
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0 caso do rico conteudo de produto

No mundo offline, os clientes podem tomar decisdes de compra baseados em uma série de
interacdes tateis com resultados completos. Conversacoes com a equipe de vendas, o ato de
tocar e experimentar a mercadoria e perguntar a opiniao de um amigo estao entre os fatores
determinantes no processo de compra.

Na esfera online, o conteldo rico de produto pode ser a ponte entre a intencao e a conversao
da compra, aumentando as vendas e pedidos de compra e preparando as bases para o
crescimento de propriedades digitais a longo prazo.

Compreender os atributos principais do rico contetido de produto pode ajudar as empresas a
adequar a estratégia do contetdo de produto que melhor corresponde as necessidades dos
clientes. Esses sao os beneficios mais atraentes do rico conteldo de produto.
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Experiéncias online centradas no consumidor e em sites de destino

Considere o caso de uma cliente indo as compras a procura
de um par de botas de inverno, entretida com o periodo de
pesquisas pré-compras. Imagine apresenta-la a combinacao
certa de conteldos de produtos que possui exatamente o que
ela precisa, desde o estilo, tamanho e cores até analises de
usuarios, videos do produto, dicas de estilo, informacao de
entrega e a promessa de suporte pos-venda, nos momentos
criticos do processo de compra.

No caso acima, a capacidade de fornecer conteldos de
produto altamente relevantes durante essa janela temporal
propicia e em multiplos pontos de contato pode se tornar um
fator fundamental de conversao e decisao para finalizar uma
venda online.

Em um blog de 2012, Russ Somers, vice-presidente de
marketing na Invodo, fez um relatério sobre o sucesso do
Step2, um fabricante de brinquedos para criancas na pré-
escola e criancas de até dois anos de idade distribuidos por

mais de 70 varejistas em todo o mundo. A Step2 descobriu
que compradores que assistem a videos tém 174% mais
chances de efetuar uma compra em comparacdo aqueles
que nao assistem. Comerciantes astutos sabem que um
conteldo inspirado pode fornecer uma experiéncia divertida e
engajadora para muitos clientes, o que promove a lealdade e
aumenta os negocios.

0O poder do contetdo do produto vai além do ponto de
compra, influenciando todos os estagios do ciclo de vida

de consumidor. Conteldos como posts de blogs, artigos de
produtos, videos, fotos de alta resolucao e recomendacao

de compra tém um papel central no estabelecimento de
lealdade do cliente e na construcao de uma comunidade ao
redor de uma marca, um fator que cultiva relacoes lucrativas
com o cliente e que produz a continuacdo dos negdcios e
margens mais altas.
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» Otimizacao da ferramenta

de busca e geracao de
trafego de pesquisa

Nao se pode negar que a busca exerce um fator critico
no papel do sucesso online dos negdcios. Lojas fisicas
de varejo podem atrair os consumidores com suas
fachadas, mas os varejos eletronicos precisam cultivar
altos niveis de penetracao online para estimular o trafe-

go de pesquisa e para garantir o andamento das vendas.

0 rico conteudo de produto pode melhorar
drasticamente o ranking de resultados de busca e
impulsionar o trafego de buscas organicas. Mesmo

que a otimizacao da ferramenta de busca seja um fator
central para a geracao de trafego e de conversoes, as
mudancas recentes no algoritmo do Google tiveram
implicacoes decisivas nas melhores praticas de procura
em marketing. O mais novo algoritmo da gigante das
buscas mudou o seu foco de colocacao de palavras-
chave para um conteudo rico e relevante, uma nova
direcao que recompensa negocios voltados ao cliente
com paginas que pontuam mais alto nos rankings e que
possuem grandes niveis de visibilidade online.

Isso significa que a capacidade de oferecer conteudo
de produto preciso e em tempo real nao se trata mais
de uma vantagem competitiva, mas é um componente
essencial para a sobrevivéncia. Negocios que investem
nesse novo imperativo estao mais bem colocados para
conseguir tirar melhor proveito da otimizacao da fer-
ramenta de busca. Por exemplo, produtos com videos
otimizados possuem “chances 50 vezes maiores” de
aparecer na primeira pagina de resultados do Google,
de acordo com Nate Elliott, da Forrester Research.
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» Informacoes detalhadas sobre

o produto sao essenciais
para a prospeccao do cliente
contemporaneo

0 panorama do omnicanal cultivou um novo tipo de cliente:
sem tempo, hiperconectado e com tendéncia a oscilar entre
canais. Capturar esse cliente é impossivel sem alavancar o
conteudo de produto de forma bem sucedida para fornecer um
fluxo constante de informacoes relevantes em multiplos pontos
de contato em tempo real. E importante ter a habilidade de
apresentar conteldo de forma diferente em diferentes pontos
de contato. Dispositivos mdveis possuem telas de tamanho
Unicas, menos texto, menores quadros de video e codificacdo
de video diferente. Seja sua descricao de produtos, informacao
de tamanho, especificacdes técnicas, recomendacoes,
visualizacoes 360 graus, seja sua rica galeria de imagens,

a habilidade de oferecer conteldo consistente de produto é
fundamental para envolver o comprador omnicanal. A falha
em adotar uma estratégia efetiva de contetdo de produto pode
custar muito em termos de oportunidades e lucros perdidos.
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Alavancagem do conteudo do produto em um mundo em mudanca

0O caso do rico conteldo de produto pode ser
claro, mas vencer os desafios praticos que
acompanham uma estratégia vencedora de
conteudo de produto pode ser um pouco mais
elusivo. O comércio omni canal bem-sucedido
depende da habilidade de criar uma experiéncia
de cliente continua ao longo de todos os pontos
de contato e canais - um fato que exige um re-
positdrio de conteldo centralizado e em tempo
real, bem como uma visao de cliente Unico.

Desenvolver e gerenciar contelido de produto
estao entre os aspectos mais caros e desa-

fiadores no gerenciamento de uma operacao
comercial. O conteudo correto é critico para a
educacao de conversao de clientes. Conteldo

incorreto e sem clareza pode ter sérias conse-
quéncias negativas para a reputacao da marca
e suas receitas. Assim, é crucial gerenciar o
conteldo de produto e dados de negécios como
ativos, com toda sua complexidade, para que
eles possam ser alavancados efetivamente para
impulsionar as vendas.

Muitos negdcios empregam sistemas numero-
sos e separados de dados que nao “conversam”
entre si e que restringem a visibilidade de canal
cruzado. Isso pode resultar em uma visao par-
cial e fragmentada do consumidor, o que atra-
palha a credibilidade da marca e causa impacto
nas taxas de conversao. Além disso, utilizar
esses sistemas para expandir globalmente ou

implementar uma estratégia de conteldo de
produto pode criar niveis perigosos de conflito
de canal - uma crise que percebe informacoes
de produto inconsistentes destroi a experiéncia
omnicanal e ameaca as receitas.

Ao investir em uma solucao de gerenciamento
de dados master de ponta de comércio (Geren-
ciamento de Dados Master/Conteudo), os negé-
cios podem capitalizar no poder do contetdo do
produto para construir um relacionamento com
o cliente enquanto exercem uma estratégia de
conteldo de produto que minimiza os conflitos
de canal e maximiza os ganhos.
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MEN’S TAILORED CLOTHING

Estudo de caso Burberry:
Como a informagao sobre produtos digitais pode

enriquecer a experiencia em loja fisica

elhor exemplo da convergéncia entre comércio digital e fisico em 2
|&ndidas lojas fisicas mescladas aos componentes

012 foi a casa de moda britanica

Possivelmente o m
digitais imersivos para exibir

pioneira Burberry ao inaugurar esp

seus produtos, verdadeiros icones.
vamente em melhorara experiéncia de compra do cliente, mas em dar a
dades e expectativas," diz Dalia Strum, presidente

e foca exclusi
essi

rsonalizada de acordo com suas nec
da na Luxury Daily.

“A estratégia da marca nao s
cada cliente a experiéncia pe
da Dalia Inc. de Nova York, cita
de compras” extravagante da Burberry in
tweets sociais, funcionarios da loja equipados com iPa
tela de loja do mundo. Uma loja-museu de arquitetura deslumbrante de mais de 4.000 metros quadrados em Lon
foi projetada como uma expressao fisica do site da empresa Burberry.com, incluindo centenas de telas digitais, algumas
exibindo imagens do projeto interativo da Burberry chamado Art of the Trench, onde pessoas reais postam fotos de

si mesmas utilizando trench coats da Burberry. Chips de identificacao por radiofrequéncia implantados em roupas e
acessorios permite que compradores carreguem ositens para provadores com telas digitais de 1 ,8m paraver videos
sobre o processo de producéo do produto e talvez um video de uma modelo vestindo a saia ou outro item de adorno.
licada no Mashable, o responsavel chefe de criacao da Burberry, Christopher Bailey, explicou a
camos a analisar a Burberry.com para tornar a experiéncia que se tem L& muito rica,
posito da Burberry. Nos queriamos que, a0 entrar na loja da Regent Street, vocé se
esma forma que seria sé estivesse online.”

A experiéncia do “teatro clui musica ao vivo, apresentacao de videos via
ds, luzes eimagens projetadas na maior
dres

satélite, propagacdo de

Em uma entrevista pub
sua estratégia central. “Nds come
mostrando ao mundo inteiro o pro

sentisse na mesma atmosfera e que S€ envolvesse dam
to por siso”, contou

evante. E preciso alguém
de toda a cobertura da
a da Forrester,

“E muito facil permitir que uma marca iconica permaneca fiel a sua tradicao e caia no obsole
analista de varejo, Marshal Cohen, a Associated Press. 0 dificil ¢ manter a marca iconica rel
no leme decidindo como encontrar uma forma de manter a marca relevante no futuro.” Apesar

speito da Burberry, nem todos 0s observadores foram 100% positivos. Martin Gill, analist

m blog: “Onde havia falhas, ao meu ver, erana questdo da integracao multicanal.
r sua lista de desejos ou

te apresentado (e) ndoha

imprensa are
destacou emu
o funcionario) de um cliente acessar sua conta online, obte

Nao ha forma (alem doiPadd
eddo social online n3o esta realmen

efetuar pré-compra de uma forma conectada. O cont
integragao para pagamentos online.”
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Roteiro para um Gerenciamento
de Dados Master de comércio melhor (MdM/C)

A soluc3o certa de Gerenciamento de Dados Master/Contelido deve servir como um veiculo para uma estratégia de conteldo voltada ao cliente
e permitir que os negoécios alavanquem facilmente o poder do rico contelido de produto para construir os relacionamentos e gerar vendas. As
secoes seguintes descrevem algumas das caracteristicas criticas de um sistema de Gerenciamento de Dados Master/Conteldo plenamente capaz.

Suporte para a
expansao global

Mesmo que a tecnologia de comeércio eletrdnico
possibilite que os varejistas criem lojas sem
paredes, também permite que eles construam
lojas sem fronteiras.

Um bom sistema de Gerenciamento de Dados
Master/Conteudo deve facilitar o contato dos
negodcios com o mercado global ao suportar
multiplas linguagens, moeda local ou outras
formas especificas de personalizacdo por pais,
classificacoes, atribuicoes ou apresentacoes
diferenciadas de produtos.

Interfaces do usuario
personalizaveis

Para negdcios que lidam com grandes
volumes de dados, é importante investir

em uma tecnologia de Gerenciamento de
Dados Master/Conteudo que ofereca formas
intuitivas e amigaveis para gerenciar diferentes
formas de dados de produto. Um sistema de
Gerenciamento de Dados Master/Contetdo
que incorpore uma interface de usuario
personalizavel é uma forma poderosa de fazer
melhorias importantes em produtividade,
especialmente quando um grande nimero de
pessoas trabalham com os dados.

Funcionalidade continua
de fluxo de trabalho

Para realizar uma operacao de omnicanal de for-
ma bem-sucedida, € vital que os dados do produto
e as informacodes de transacao sejam processa-
das continua e precisamente pelos negécios. Por
exemplo, um sistema de Gerenciamento de Dados
Master/Conteldo deve se certificar de que as
mudancas registradas por um associado de vendas
offline possa ser acessada em tempo real pelo
membro da equipe responsavel pelo servico de
atendimento ao consumidor. Isso deve permitir que
tarefas colaborativas acontecam sem interrupcoes
e que seja mais simples para multiplas partes tra-
balharem paralelamente. Essa funcionalidade de
fluxo de trabalho possui consequéncias poderosas
para o relacionamento com o cliente. Capacitar a
equipe com acesso em tempo real dos dados do
cliente e com o contetdido do produto pode preparar
o terreno para uma abordagem personalizada que
favoreca a conversao e o aumento das vendas.

v
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Armazenamento de
dados de produto

Os dados de produto estao entre os ativos

mais importantes e valiosos de uma empresa.
A habilidade de armazenar, organizar e disse-
minar dados de produtos centralmente pode
ajudar a promover a inteligéncia sobre o cliente,
que permite que as empresas explorem oportu-
nidades de receita e promovam o crescimento.

Um sistema de Gerenciamento de Dados
Master/Contetdo deve ajudar os negdcios a
alcancar isso oferecendo uma forma simplifica-
da de armazenar, organizar e controlar dados,
conteddo de produto e recursos digitais. Isso
torna facil o gerenciamento de uma ampla
gama de produtos, bem como o processamento
de mudancas constantes precisamente e em
tempo real. Sistemas robustos de armazena-
mento de dados certificam-se de que o con-
teldo seja padronizado por meio de multiplos
canais, um recurso que remove informacoes
imprecisas e redundantes e reduz os custos de
armazenamento e infraestrutura.

Infraestrutura de dados
altamente escalavel

No mundo dindmico do comércio digital, os
negdcios precisam ser altamente ageis para se
adaptar as mudancas de mercado e permane-
cer um passo a frente de seus competidores.

Infelizmente, essa mensagem de negdcios é
prejudicada por sistemas rigidos, de influéncia
do Gerenciamento de Dados Master/Conteudo,
que tornam dificil o crescimento em alinha-
mento com novas direcoes e com o crescimen-
to repentino. Um sistema moderno e de ponta
de Gerenciamento de Dados Master/Contetdo
deve possuir escalabilidade nativa e fortalecer
negdcios para que eles evoluam e se adaptem
as demandas de mercado.

Conteudo editorial
sem estrutura

Conteldos estaticos como informacdes de pro-
duto em texto possuem um lugar no comeércio
digital, mas nao se pode negar que um contetdo
de produto rico e imersivo pode ajudar a concre-
tizar a experiéncia do cliente. Para fornecer uma
mensagem consistente para os consumidores
em todos os momentos, os negocios precisam
agregar, gerenciar e distribuir conteldo a seus
clientes e canais, incluindo produtos ou conteu-
dos editoriais estruturados ou nao-estruturados.

Um sistema de Gerenciamento de Dados Mas-
ter/Conteldo deve ter a capacidade de hospedar
conteldo para o cliente, como videos do produ-
to, visualizacoes 360 graus e uma rica galeria
interativa de imagens. Logo, dados ativos que
impulsionam a conversao e favorecem altos
niveis de envolvimento do cliente.

0 aumento do comércio social também viu o
conteuldo gerado pelo usuario exercer um papel
maior em uma mistura de conteudo. Isso reforca
a obrigatoriedade para que sistemas de Geren-
ciamento de Dados Master/Contetdo hospedem
contelido como recomendacdes de produto,
avaliacao de clientes e analises de usuarios.
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Melhores praticas para a implementacao de
Gerenciamento de Dados Master/Conteudo

v

Mesmo que uma solucao de Gerenciamento de Dados Master/Contelido tenha um papel importante na estratégia de contetdo de produto, o sucesso
depende da habilidade de implementacdo das melhores praticas. Uma estratégia de Gerenciamento de Dados Master/Contetdo efetiva deve ser basea-
da em uma abordagem holistica que abranja pessoas, processos, tecnologia e informacao.

As informacdes seguintes sao taticas-chave a serem consideradas ao se implementar uma solucdo de Gerenciamento de Dados Master/Contetdo.

0 gerenciamento em nivel executivo necessita reforcar as mudancas —
necessarias para 0s negocios, processos, politicas, padroes e avancos
tecnoldgicos que sdo necessarios para se obter uma informacao do pro-

duto/atualizacao d i to de dad ter bem- dida.
uto/atualizacdo do gerenciamento de dados master bem-sucedida

0 marketing é geralmente o primeiro beneficiario do Gerenciamento
de Dados Master/Contetdo e deve ser responsavel pelos processos de
governanca de dados, bem como da estratégia geral e das solucoes de
tecnologia.

Implemente um projeto de gerenciamento forte e processos de mudanca
organizacional com uma solucao de Gerenciamento de Dados
Master/Conteudo.

Estabeleca padroes claros de dados e reforce validacoes, regras e meca-

nismos de conformidade que assegurem que todos no ecossistema es- ——»
tendido de gastos oferecam os dados corretamente. Utilize um sistema

de Gerenciamento de Dados Master/Conteldo para gerenciar relatérios

e conformidade.

Nomeie um guru de dados empresariais para liderar uma equipe dedi-
cada de administradores de dados e ofereca supervisao para todos os
padroes de dados. Isso geralmente requer um mandato de suporte em
vigor vindo dos niveis mais altos da geréncia.

Todos os processos de projeto devem oferecer suporte a melhoria
continua de repositorios de dados, fluxos de trabalho e processos de
negocios. Os administradores de dados e todos aqueles que criam ou
gerenciam dados devem ser notificados quando as mudancas de dados
sao feitas, para que possam responder de forma ativa e apropriada.

Entenda o modelo de dados de Gerenciamento de Dados Master/Contetdo
e a forma como ela se integra com os sistemas internos de contetido de
produto e com os fornecedores externos de contetdo de produto.

As empresas geralmente resistem a tentacao de efetuar severas perso-
nalizacdes na solucao do fornecedor de Gerenciamento de Dados Master/
Contetdo. Ao invés disso, elas confiam na experiéncia e no conhecimento do
fornecedor para proporcionar uma solucao integral abrangente.

Comunique os objetivos de gerenciamento de dados e as iniciativas de forma
efetiva para todos os gerentes de dados e acionistas. Essa comunicacao

é chave para uma implementacao bem sucedida e para o andamento do
gerenciamento. A comunicacao também deve incluir atuais e potenciais
fornecedores que compartilham ou oferecem dados de produtos.

Providencie as atualizacoes e correcoes para os fornecedores, de forma que
elas sejam instaladas de forma constante, ou pelo fornecedor ou pelo pesso-
al de sistemas.

Ofereca suporte para ricos tipos de conteldos, incluindo os dados de pro-
dutos estruturados, recursos digitais como imagens e videos e contetdo
editorial para web sem estruturacao.

Teste minuciosamente os sistemas para detectar padroes de qualidade,
fazer correcoes necessarias e refazer o teste regularmente.

Desenvolva um conjunto de diretrizes sobre o tipo de conteldo que deve
ser utilizado por cada categoria Unica de produto: tipos de texto, imagens,
videos, etc.



Incentivando o crescimento futuro
com conteudo de produto

0 investimento em uma estratégia de contelddo de produto centrada no
usuario permite uma experiéncia de marca continua em todos os pontos de
contato e tem um papel decisivo para nao permitir que um negocio caia em
um modo obsoleto e para impulsionar o sucesso do comércio eletronico em
uma escala global. Como resultado, a solucao de gerenciamento de dados
master ja ndo serve como repositorio de informacao estatica de produto, mas
sim como ferramenta poderosa de inteligéncia do cliente. Sao ferramentas
que permitem que os negdcios criem experiéncias para o cliente que sejam
estimulantes e imersivas, baseadas em resultados reais.

Um sistema de Gerenciamento de Dados Master/Conteludo de ponta agrega
conteudo rico, dados do cliente e informacao de produto para criar narrativas
de marca envolventes que favorecam as relacoes e conversoes do cliente e
repitam as vendas.

Além disso, um sistema de Gerenciamento de Dados Master/Conteldo pode
ajudar empresas a empregar o poder do conteudo do produto para ganhar
uma vantagem competitiva e assim preparar o terreno para lucratividade,
lealdade e crescimento sustentavel.
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Sobre a hybris, uma empresa pertencente a SAP

A hybris software, companhia pertencente a SAP, auxilia empresas de todos os continentes a venderem mais bens, servicos e contetido digital por meio de multiplos pontos de contato (online

e off-line), de quaisquer canais e quaisquer dispositivos. A tecnologia “OmniCommerce™” da hybris permite que dados para comércio e processos comerciais sejam gerenciados de maneira
unificada, proporcionando uma visao Unica dos clientes, produtos e pedidos. Seu software Omni-Channel é estruturado em uma plataforma Unica, baseada em padroes abertos, também é capaz
de suportar todo tipo de inovacao, e oferecer o melhor retorno sobre o Custo Total de Propriedade (TCO). Os principais analistas de mercado apontam a hybris como uma das lideres do setor.
Suas solucdes estao disponiveis on-premise, on-demand e em managed host, proporcionando o maximo de flexibilidade a clientes de todos os portes. Mais de 500 companhias ja firmaram

contrato com a hybris, incluindo as marcas B2B globais W.W.Grainger, Rexel, General Electric, Thomson Reuters e 3M, e também empresas B2C como Toys“R"Us UK, Metro, Bridgestone, Levi's,
Nikon, Galeries Lafayette, Migros, Nespresso e Lufthansa. www.hybris.com/pt | sales@hybris.com
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