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INTRODUCAO

Sistemas de gestao de conteudo nao sao mais suficientes

Em junho de 2020, o Gartner aposentou seu
Quadrante Magico para Gestao de Conteudo da
Web (WCM). O Gartner ressaltou que esta decisao
foi desencadeada pela “comoditizacao do WCM”

e que o relatério estava sendo substituido por um
Guia de Mercado. O Gartner observou ainda que

“a crescente comoditizacao da funcionalidade de
WCM e seu desenvolvimento para uma parte de um
cenario mais amplo de plataforma de experiéncia

’

digital (DXP) exercera pressao para reduzir os precos”.

“Por mais de uma década”, acrescentou o Gartner,
“o termo ‘WCM'’ tem sido ‘sobrecarregado’ por

sua inclusdo de areas tecnoldégicas como web
analytics, mecanismos de personalizacao, elementos
de plataformas de dados de clientes, elementos

de gerenciamento de campanhas multicanal e
gerenciamento de ativos digitais”.

Eles também previram que “O futuro do WCM esta
em CMSs que podem gerenciar qualquer tipo de
conteudo de uma forma altamente modular, granular,
combinavel e reutilizavel”.

A variedade cada vez maior de tipos de conteudo,
bem como a proliferacdo de canais, dispositivos e
modalidades de conteudo, como voz e vestiveis,
indicam que a gestao de conteudo da web nao deve

mais ser uma categoria em si. Isso levanta a questao:

se a gestdo de conteudo é apenas um subconjunto
do gerenciamento de experiéncia digital, todas as
abordagens a gestdao de conteudo sdo efetivamente
iguais?

A resposta € um nao absoluto. Neste e-book,
mostraremos exatamente por que isso acontece.
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https://www.gartner.com/en/documents/3953722
https://www.gartner.com/en/documents/3953722
https://www.gartner.com/en/documents/3953722
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GARTNER, “GARTNER RETIRES ‘MAGIC QUADRANT FOR WEB CONTENT
MANAGEMENT’ AS COMMODITIZATION FUELS DIGITAL EXPERIENCE MANAGEMENT
OPPORTUNITY,” (“GARTNER APOSENTA O ‘QUADRANTE MAGICO PARA GESTAO

DE CONTEUDO DA WEB’ A MEDIDA QUE A COMODITIZACAO ALIMENTA A
OPORTUNIDADE DE GERENCIAMENTO DA EXPERIENCIA DIGITAL”), JUNHO DE 2020



https://www.gartner.com/en/documents/3986313
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A EVOLUCAO
DA WCM

Até recentemente, os sistemas de experiéncia consistente e personalizada

gestdo de conteudo da Web ajudavam em todos os canais. Como o conteudo é

as empresas a gerenciar o conteudo em essencial para a experiéncia digital, ndo é

seus sites. Com o tempo, a WCM evoluiu nenhuma surpresa que as DXPs tenham @

para oferecer suporte a varios canais, absorvido a funcao dos sistemas de gestao

comeércio eletrénico, automacao de de conteudo (CMS).

marketing, personalizacado e integracao

com outras ferramentas emergentes. Hoje, A gestao da experiéncia digital em um

a WCM eficaz depende da capacidade do mundo multicanal requer mais do que

sistema de criar e publicar conteudo em c/onteudo. Ela também requer dados. ]2

qualquer canal digital, da velocidade com E por isso que a gestao abrangente da &

que isso pode ser feito e da facilidade experiéncia digital exige uma plataforma 8

de uso para profissionais de marketing e que combine gestdo de conteudo e ]5

desenvolvedores. gerenciamento de dados do cliente, %
idealmente na forma de uma plataforma

A crescente importancia dos canais digitais de dados do cliente (CDP).

levou ao surgimento das DXPs. Essas
plataformas possibilitam que as marcas
garantam que os clientes tenham uma




O QUE VOCE PRECISA EM .. NN e
UM SISTEMA DE GESTAO DE B . N e
Fazer conexdes significativas com os clientes i | ; | : o ' T » .
envolve atendé-los onde eles estiverem e B e
fornecer conteldo relevante através de seus | e - = s

canais preferidos. Para fazer isso, os membros L £
da equipe em toda a organizacao precisam e

ser capazes de criar rapidamente um novo

conteudo que os clientes possam acessar

em qualquer lugar. Um CMS verdadeiramente

de nivel empresarial torna isso possivel. . - @
Especificamente, seu CMS deve: , e an . R ol "

A
A
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Estar preparado para girar rapidamente. s e
As arquiteturas abertas sdo ideais para a criagdo o e ... . e o r
de sites dgeis e integragdes com canais ou : e e o e e E e Lo
sistemas internos e externos.

Oferecer facilidade de uso e funcionalidade
empresarial.

O melhor dos dois mundos significa que

as partes interessadas ndo técnicas, como : el
profissionais de marketing e editores de | e
conteldo, sdo capazes de criar e implantar : A .
conteudo em todas as propriedades digitais o Lo e
dentro das grades de protecdo definidas pela TI. i :
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Fornecer seguranca superior e governanca rigorosa.

Os departamentos de Tl devem ter certeza de que padrdes
rigorosos de seguranca e conformidade sejam aplicados em
cada um de seus locais. A governanca insatisfatéria pode
resultar na reducdo da conscientizacao da marca, perda

de oportunidades de vendas e até mesmo repercussoes
regulatdrias ou legais.

Dimensionar com rapidez e eficiéncia.

Seja dimensionando o trafego em um Unico site ou
implantando conteudo em um portfélio de propriedades
digitais, vocé precisa ter capacidade de atender as
demandas em constante mudanca.

Por fim, um CMS empresarial também deve ser capaz de
ser dimensionado a medida que sua pegada digital cresce.
Surgirao novas tecnologias. Os comportamentos dos
clientes mudarao, assim como sua estratégia de marketing.
Apenas uma plataforma aberta capaz de evoluir no ritmo da
inovacao pode garantir que sua organizacao esteja pronta
para o que quer que o futuro possa trazer.
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BENEFICIOS DO CMS
DE CODIGO ABERTO

A tecnologia proprietaria de CMS
simplesmente ndo pode fornecer as
marcas a flexibilidade necessaria para

se adaptar as necessidades em evolucao
dos clientes ou a todos os canais e
modalidades novos e emergentes.

A tecnologia CMS aberta pode.

O Drupal é o CMS de cédigo aberto
preferido por mais de um milhdo de sites
em todo o mundo e continua a ser lider
quando se trata de oferecer experiéncias
digitais ambiciosas. Com o suporte de
uma vasta comunidade de usuarios e
desenvolvedores que estao continuamente
aprimorando e ampliando a plataforma
para se adaptar, o modelo de cédigo
aberto do Drupal promove a melhoria e a
inovacdo perpétuas.

Além da inovacao constante e voltada
para a comunidade, o Drupal CMS

oferece as organizacdes de todos os
tamanhos os beneficios da adaptabilidade,
interoperabilidade e velocidade.
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PROJETADO PARA ADAPTABILIDADE

O Drupal é inerentemente flexivel e adaptavel.
Arquitetados como uma estrutura, os usuarios
do Drupal nao ficam presos a ferramentas e
canais de um fornecedor especifico. O trabalho
da comunidade Drupal facilita a rapida adocao e

integracdo de novas ferramentas e canais. Isso
facilita a mudanca para a estratégia digital sempre
que surgir a necessidade.

A adaptabilidade integrada do Drupal significa
que sua organizacao esta sempre pronta para o
futuro. O motivo para isso é simples: um sistema
aberto com o suporte de um grupo préspero

de desenvolvedores se adapta e evolui mais
rapidamente e de forma mais eficaz do que
qualquer sistema fechado ou proprietario jamais
poderia.

Com o Drupal, sua organizacao sera agil o
suficiente para responder rapidamente a avancos
tecnoldégicos, flutuacdes na dinamica de negdcios
ou de mercado, aumento ou diminuicao das
necessidades de escalabilidade ou eventos
globais, como instabilidade econémica imprevista
e pandemias.
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INTEROPERABILIDADE

A arquitetura da plataforma e a comunidade expansiva
apoiam e incentivam a inovacao continua. Isso, por sua
vez, facilita a interoperabilidade incomparavel. O grande
numero de desenvolvedores trabalhando no Drupal
significa que nao importa qual seja o seu projeto, o plug-in
ou modulo de que vocé precisa provavelmente ja existe.
Para escolher um exemplo entre milhares, digamos que
vocCé precisa conectar seu CMS ao Salesforce. Bem, ha
um modulo Salesforce disponivel aos usuarios do Drupal
ha mais de uma década.

Essa ampla disponibilidade de ferramentas economiza
tempo e dinheiro que, de outra forma, seriam gastos no
desenvolvimento de integracdes ou solucdes alternativas
personalizadas. Com moddulos disponiveis para qualquer
pessoa usar, milhares de horas de desenvolvedor

sdo poupadas. Vocé simplesmente recebe o mdédulo,
conecta-o e esta pronto para comecar.

Combinadas com as ferramentas especificas do Drupal
desenvolvidas pela Acquia, como a ferramenta de criacao
de site de cddigo baixo, Site Studio, as organizacdes que
usam o Drupal podem construir e implantar propriedades
digitais mais rapidamente do que nunca. Além disso, elas
podem se mover rapidamente sem depender de Tl ou
incorrer em despesas exorbitantes.
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VELOCIDADE

Os usuarios podem concluir seus projetos

mais rapidamente gracas a adaptabilidade e
interoperabilidade incomparaveis do Drupal.

A comunidade Drupal adiciona recursos e
capacidades robustos mais rapidamente do

que em qualquer plataforma fechada, acelerando
muito o tempo de geracao de valor e o tempo

de lancamento no mercado.

Por exemplo, antes da disponibilidade de

APIs publicas, a comunidade Drupal ja estava
trabalhando em integracdes do Facebook. O
suporte do Drupal para o BigPipe do Facebook
possibilitou que qualquer site da Drupal usasse o
BigPipe sem a necessidade de codigo especifico
do BigPipe. E quando o Google lancou seus
padrdes para paginas moéveis aceleradas, o Drupal
ja tinha um mddulo que converteu as paginas do
Drupal para se adequar a esse padrao.

Como exemplo final, a atualizacdo mais recente da

determina que quaisquer servicos educacionais

online publicos ou experiéncias digitais sejam

adaptados para atender as necessidades de

criancas com deficiéncia. Quase imediatamente,

a comunidade criou um tema Drupal baseado no
(USWDS) para

qualquer pessoa usar.
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https://sites.ed.gov/idea/about-idea/#:~:text=The%20Individuals%20with%20Disabilities%20Education,related%20services%20to%20those%20children.
https://sites.ed.gov/idea/about-idea/#:~:text=The%20Individuals%20with%20Disabilities%20Education,related%20services%20to%20those%20children.
https://designsystem.digital.gov/

O Drupal cresce no ritmo da inovacao e responde rapidamente a padrdes, plataformas e requisitos de
mercado emergentes. A Acquia, construida sobre o Drupal, oferece milhares de conectores integrados
para sistemas e canais. Ninguém mais oferece esse nivel de flexibilidade e conectividade.

MILHARES DE MODULOS DISPONIVEIS SAO COMPATIVEIS COM INTEGRACAO COM
PLATAFORMAS INCLUINDO:

E-MAIL CRM
# Salesforce Marketing Suite BigCommerce J Salesforce Sales Cloud 4 Hubspot CRM
J Salesforce CRM ElasticPath J Salesforce CRM / RedHen CRM
J Acquia Campaign Studio Kibo / Sugar CRM 4/ CRM Core
J Marketo PayPal @
/4 Epsilon Harmony DrupalCommerce WEB/CONTEUDO
J Conector JanRain Hybris
Magento I Google Analytics J Search API
SOCIAL J Google Cloud J Youtube
. EMERGING I Google Tag Manager J/ Adobe Creative Cloud z
4 Plug-in Facebook Page I Google API para aplicativos / Apple News 2.
J Publica¢des no LinkedIn 4 ghathOtHAP' - Alexa ou I Google Analytics Search APl / Bynder :oz
oogle Home
4 Instagram Block . .g . J Tealium 4 BrightCove 2
. L. J Digital Signage Framework . D
J Feed social - para vdrias ) J Formuldrios da web do J Acquia DAM
redes sociais / Telephone International - Voz Salesforce
) - 4 UBER cart
J Avatar Kit /APl de vestiveis J Spectra Analytics
4 Twitter API Block J Smart AdServer
J Twitter Tweets J Adobe Analytics
J Sitelmprove



GESTAO DE
EXPERIENCIA
DIGITAL

O poder do conteudo .
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EXPERIENCIA DIGITAL
GERENCIAMENTO

Como as jornadas dos clientes hoje Como nossa pesquisa revelou, os clientes

envolvem varios canais, dispositivos e nao sé esperam que as marcas se lembrem
modalidades, as solucdes de gestdao de e usem seus dados para personalizar

conteudo tiveram que evoluir. E, como experiéncias, mas também esperam que

enfatizamos, para conectar o contetdo essa personalizacdo aconteca em cada @
certo com a pessoa certa no canal certo, ponto de contato e interacdo com a

tudo como parte de uma estratégia empresa.

consistente e unificada, os sistemas de
gestao de contelddo precisam ser abertos.

~

Os clientes esperam personalizacao
em cada ponto de contato e interacao.¢e
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Manter esse nivel de relevancia personalizada
requer mais do que apenas dados. Requer
percepcao. Percepcao significa unir os

dados coletados de varios sistemas e aplicar
machine learning a esses dados para fornecer
compreensao do comportamento do cliente.
Sem percepcao, operacionalizar esses dados
nao é possivel.

Os principais recursos para o gerenciamento
de dados do cliente incluem:

UNIFICACAO DE DADOS

Os dados dos clientes muitas vezes residem

em sistemas espalhados pela organizacao. A
unificacdo de todos esses dados em um unico
lugar é crucial para proporcionar experiéncias
digitais personalizadas e atualizadas. Tudo
depende da unificacdo, desde a resolucao

de identidade até analises significativas e a
operacionalizacao de dados.

Ter uma unica fonte de verdade acessivel

cria perfis de clientes mais ricos e permite um
envolvimento mais focado e preciso com 0s
clientes. Isso resulta em melhores experiéncias
do cliente e na geracao de mais receita.
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RESOLUCAO DE IDENTIDADE

As pessoas acessam as propriedades digitais

de uma empresa através de diferentes canais e
dispositivos. Quanto mais cedo vocé conseguir
conectar um visitante anénimo a um perfil de cliente
conhecido, mais cedo podera garantir a relevancia da
experiéncia que vocé oferece.

A RESOLUCAO DE IDENTIDADE VINCULA
TODO O COMPORTAMENTO ONLINE EM

TODOS OS DISPOSITIVOS A UMA UNICA
IDENTIDADE EXCLUSIVA.

Por exemplo, se um cliente vé um produto em um
smartphone, mas depois finaliza a compra em um
laptop, a resolucdo de identidade conectara os dois
pontos de contato e determinara que as transacdes
foram feitas pela mesma pessoa.

Com a identidade do usuario resolvida, vocé pode
limpar, desduplicar e enriquecer os dados do cliente
com outras fontes relevantes para criar um perfil de
cliente mais robusto e abrangente.

19
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ANALISE DE DADOS

Os dados do cliente que vocé coleta devem

ser analisados adequadamente para fornecer
informacdes valiosas. As ferramentas para analise
de dados devem ser facilmente acessiveis para
todas as equipes e configuraveis para atender
aos requisitos comerciais exclusivos. Além disso,
as ferramentas devem ser capazes de rastrear
dados ao longo do tempo e dar suporte ao
trabalho dos cientistas de dados, especialmente
quando se trata de integracao com suas
ferramentas de Bl preferidas.
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MACHINE LEARNING

Machine learning potencializa a personalizacao
exponencialmente maior, aumentando a relevancia
do conteudo. As conexdes e as semelhancas entre
clientes e os atributos dos clientes sdo reveladas em
microssegundos, permitindo agrupar clientes com
base em inUmeras variaveis

A personalizacao habilitada por machine learning
pode assumir muitas formas. Ela pode informar
recomendacodes de produtos e conteudo, fornecer
aos representantes de atendimento ao cliente as
proximas melhores acdes, ajudar a alinhar taticas de
marketing com preferéncias individuais do cliente e
prever a rotatividade do cliente para que vocé possa
tomar medidas preventivas.

Em ultima analise, é a integracao préoxima de um
sistema aberto de gestao de contelido com uma
plataforma aberta de dados de clientes que dara

a sua organizacao a base mais sdlida, mas flexivel,
para o gerenciamento da experiéncia digital.
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AS EMPRESAS COLETAM E USAM MUITOS DADOS DE CLIENTES.

/ Plataforma de dados do cliente
(Customer Data Platform, CDP) —

/ Plataforma de gestao de dados
/ Plataforma de gestao de relacionamento (Data Management Platform, DMP) —
com o cliente (Customer Relationship
Management, CRM) —
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ACQUIA E
DRUPAL

Desde a sua criagcdo, a Acquia desenvolve A Acquia disponibiliza essas ferramentas

ferramentas e tecnologia para tornar através de uma plataforma na nuvem

o Drupal mais seguro, compativel e segura e protegida. A melhor seguranca da

escalavel e também mais facil de usar. categoria € garantida por uma variedade de

Essas ferramentas capacitam todos na recursos de seguranca, incluindo firewalls @
organizacao, de desenvolvedores e em camadas, autenticacao multifator,

profissionais de marketing aos diretores gerenciamento de vulnerabilidades,

executivos, a criar e implantar experiéncias monitoramento de eventos e gerenciamento

digitais significativas em todos os canais. de permissdes. A Acquia também mantém

um portfélio de conformidade abrangente
o que inclui uma variedade de auditorias e
As ferra mentas da ACCI ula certificacdes especificas do setor realizadas
o o por terceiros independentes.
capautam todos a criar
o o N o Mais importante ainda, a Acquia combina
e |m pla nta r eXperlenCIaS os dois componentes mais fundamentais de

. o . . . oo . qualquer plataforma de experiéncia digital:
d |g 1tais S|g N |f| cativas. ’, conteldo e dados. Ela faz isso combinando
uma estrutura de gestao de conteudo
aberta e empresarial com um CDP robusto
orientado por machine learning.

~
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A medida que as marcas constroem e adaptam
sua presenca digital, € natural que elas se
concentrem em atingir métricas individuais ou de
equipe para um canal ou disciplina em particular.
Infelizmente, isso pode significar subestimar a
importancia da experiéncia digital geral e como
a gestdo de conteudo deve apoia-la.

A verdadeira vantagem competitiva hoje
depende da capacidade de uma marca de
oferecer consistentemente experiéncias
relevantes e personalizadas em todos os
canais digitais. Isso requer uma integracdo sem
precedentes da gestdo de conteudo com o
gerenciamento de dados do cliente.

Isso também requer uma visao estratégica para
0 gerenciamento da experiéncia digital. Essa
visdao deve guiar a selecao de ferramentas.
Acima de tudo, ela deve garantir que as
ferramentas que uma marca escolhe fornecam
OS recursos necessarios para competir na
experiéncia agora e no futuro.

CRIAR A MELHOR
DXP POSSIVEL

Criar uma DXP que permita que as organizacdes
se adaptem aos comportamentos emergentes
dos clientes e atendam consistentemente as
expectativas dos clientes deve comecar com a
base adequada: um CMS aberto combinado com
um CDP aberto.

Tradicionalmente, vocé tinha que escolher

entre conteldo de alta qualidade e dados de
alta qualidade. Isso dificultava para as marcas
fornecerem ambos. Com a Acquia, ndo é preciso
escolher. Vocé tem o melhor dos dois mundos:
uma verdadeira visao do cliente com 0 nosso
CDP e a criacdo rapida de conteudo através do
nosso CMS.

~
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SAIBA MAIS

Saiba mais sobre a plataforma de experiéncia
digital da Acquia

O
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https://www.acquia.com/products/digital-experience-platform

o ACQUIO

ACQUIA.COM

A Acquia é a plataforma aberta de experiéncia digital
que permite que as organizacdes criem, hospedem,
analisem e se comuniguem com seus clientes em
escala por meio de sites e aplicativos digitais. Como
lider de cédigo aberto confiavel, usamos inteligéncia
adaptativa para produzir os melhores resultados de
negocios para lideres de experiéncia do cliente (CX).

27
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https://www.facebook.com/acquia/
https://twitter.com/acquia?ref_src=twsrc%5Egoogle%7Ctwcamp%5Eserp%7Ctwgr%5Eauthor
https://www.youtube.com/user/AcquiaTV
https://www.linkedin.com/company/acquia/
https://www.acquia.com/
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