Digitalize < Prospere

SGENENE)
DO USUARIO

A importancia de otimizar a experiéncia do usuario
em um mundo digital.
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O QUE E UX?

A experiéncia do usuario (UX) é composta por todas as diferentes interacoes que uma
pessoa tem com sua empresa pela internet, seja em desktop ou dispositivos moveis.
Cada pagina, tela ou clique associado a sua marca molda a experiéncia do usuario. Para
otimizar a UX, as empresas precisam entender seus clientes — suas necessidades e

expectativas, habilidades e limitacoes, ou seja, tudo o que é importante para eles.

No ultimo ano, a migracao para o digital progrediu de simplificaram a forma como fazemos as coisas — e 0s
forma acelerada, ganhando quase 10 anos de impulso compradores on-line ndo esperam nada menos.
em guestao de meses. Como consequéncia, as vendas
do comércio eletrénico aumentaram drasticamente: A experiéncia do usuario afeta seu posicionamento
56% dos consumidores em 13 mercados pesquisados competitivo e pode ajudar vocé a se adaptar as
disseram que compram on-line mais do que nunca. mudancas nas expectativas dos clientes. Para
E esse aumento deve continuar, ja que 44% dos muitas empresas, uma UX excepcional se tornou um
consumidores on-line esperam gastar mais em diferencial-chave. Em um mundo onde metade dos
2021/2022 do que fizeram em 2020'. consumidores buscariam outra empresa apos apenas
uma experiéncia negativa e 80% trocariam de empresa
Os consumidores hoje tém grandes expectativas, se enfrentassem mais de um problema, remover os
pois tém mais opgoes e acesso a bens, servicos e entraves e a frustracao é essencial’. Mesmo pequenas
informacdes a qualquer hora e em qualquer lugar com mudancas na UX podem dar as empresas o impulso que
uma experiéncia integrada. Desde pegar uma corrida elas precisam para se destacar.

diretamente pelo telefone até fazer compras no exterior
com o toque de um botao, as inovagoes otimizaram e

1. Pesquisa Ipsos MORI PayPal Cross-border Insights 2021, encomendada pelo PayPal. n =13.000, 13 mercados. Pesquisa pela internet com adultos (com idade acima de 18 anos que fizeram uma compra on-line nos 3 meses anteriores) entre dezembro de 2020 e fevereiro de 2021.
2. Zendesk, Customer Experience Trends Report, 2021.


https://www.zendesk.com/customer-experience-trends/
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OTIMIZAR A UX

PODE IMPULSIONAR O SUCESSO

VALOR DA UX

84% dos clientes afirmam
que a UX é tao importante
quanto os produtos e
servicos oferecidos®.

' 3. Salesforce, Insights from 8,000 Consumers - Rethink Your Approach to Customer Engagement, 14 de janeiro de 2020. 4. Yotta, Inc., 2020 Retailer Website Performance Evaluation - The Digital Experience: Retailers Who Neglect It Face Serious Conse

5. Interaction Design Foundation, Improve Customer Experience with UX Investments That Increase ROI, 29 de julho de 2020.

RETER CLIENTES

90% dos clientes ja
abandonaram um site
devido a lentidao no
carregamento®.
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AUMENTAR A RECEITA

66% dos clientes
estao dispostos a
pagar mais por uma
experiéncia otima*.
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11 de agosto de 2020.

RETORNO DO INVESTIMENTO

A cada US$ 1investido em
pesquisa de UX, as empresas
economizam US$10 em
desenvolvimento e US$ 100 em
manutencao pos-lancamento’.



https://www.salesforce.com/eu/blog/2020/01/state-of-the-connected-customers-report.html
https://www.yottaa.com/resources/2020-rsr-report/
https://www.interaction-design.org/literature/article/improve-customer-experience-with-ux-investments-that-increase-roi
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POR QUE E IMPORTANTE
OTIMIZAR A UX

O principal motivo para aprimorar a experiéncia do usuario

é facilitar os processos e eliminar entraves. Isso pode trazer
vantagens importantes para sua empresa, COMo:

IMPULSIONAR AS MAXIMIZAR RETER 5 dicas para otimizar sua UX
CONVERSOES INVESTIMENTOS CLIENTES o o _
Para oferecer uma experiéncia do usuario excepcional, comece vendo

Um design de UX sem entraves Vocé investiu para atrair clientes  Criar uma experiéncia do usuario o mundo pela perspectiva dos seus clientes. Use estas cinco dicas para
pode ajudar a reduzir o abandono  para seu site, entao garanta engajante e descomplicada .

, . T K , o , melhorar sua UX e encantar seus consumidores.
de carrinho, manter os clientes que nao vai perdé-los devido pode atrair clientes e estimular a
focados na compra e aumentar a entraves, aproveitando ao fidelizacao a sua marca. o . )
oc 1UCros. maximo cada real investido 1. Simplifique o caminho até a compra

2. Otimize seu site para dispositivos moveis

em marketing.
3. Aproveite as informacoes sobre os compradores
Em um mundo onde os clientes tém mais op¢des do que nunca, otimizar sua UX é essencial. O PayPal pode 4. Teste sua UX para descobrir o que funciona bem

ajudar vocé, apresentando as melhores praticas e melhorando a experiéncia do usuario em seu site de uma 5. Priorize o suporte ao cliente

maneira geral.
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SIMPLIFIQUE O CAMINHO

ATE A COMPRA

Quando se trata de comércio eletronico, menos cliques e menores tempos

de carregamento significam mais conversoes. Seu objetivo deve ser que

o cliente chegue até a etapa de finalizacao da compra sem complicacoes.

Como 70% dos carrinhos de compras on-line sao
abandonados antes que a venda seja concluida,
remover entraves e etapas desnecessarias é a chave
para fechar a venda®. Mesmo uma melhoria de
apenas 0,1 segundo na velocidade de carregamento
do seu site pode aumentar suas taxas de conversao
em uma média de 8%’. Para criar uma jornada mais
eficiente, observe todos os pontos de contato

e caminhos de compra na jornada do cliente.
Remover proativamente os pontos de entrave

e minimizar o numero de cliques para concluir

uma compra ajudara vocé a reduzir o abandono

do carrinho, impulsionar as vendas e aumentar

a retencao de clientes.

6. Statista, Online Shopping Cart Abandonment Rate Worldwide from 2006 — 2019, 7 de julho de 2021. 7. Deloitte, Milliseconds Make Millions, 2020.

Com mais de 30 milhoes de vendedores, mais

de 400 milhoes de usuarios e 100 milhoes de
transagdes processadas mundo afora todos os
anos, o PayPal continua a analisar, testar e otimizar
a experiéncia de pagamento. O PayPal Checkout
pode ajudar vocé a acelerar as transacoes para
seus clientes.

Veja alguns truques que
simplificam a jornada de compra
e reduzem os entraves:

Dé aos clientes a opcao de ir
para o checkout diretamente
da pagina do produto.

Garanta que o botao
de checkout esteja
claramente visivel nas
paginas mais relevantes.

Remova etapas
desnecessarias no processo
de checkout, como a criagao

de uma conta.

Garanta que a
velocidade do seu site
esteja otimizada para

evitar abandonos.

Ofereca uma opcao de
assinatura para ajudar clientes
recorrentes a economizar
tempo.

Permita que os clientes
guardem itens em seus
carrinhos para mais tarde, para
que possam comprar facilmente
alguns itens por vez.

Torne facil indicar que o
endereco de cobranca e envio
€ 0 mesmo, sem exigir que os

clientes insiram os mesmos
dados duas vezes.

Durante o processo de
checkout, solicite apenas
informacoes essenciais, para
evitar o abandono do carrinho.



https://www.statista.com/statistics/477804/online-shopping-cart-abandonment-rate-worldwide/
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/ie/Documents/Consulting/Milliseconds_Make_Millions_report.pdf
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OTIMIZE SEU SIT
PARA

DISPOSITIVOS MOVEIS

A adocao de dispositivos moveis esta aumentando. Otimizar a sua experiéncia movel

pode estimular a fidelizacao e estimular os clientes a comprar novamente.

A pandemia acelerou a adocao de dispositivos
moveis como o principal ponto de acesso para as
compras globais. Isso torna sua experiéncia moével
uma das principais prioridades, especialmente na
hora de alcancar consumidores nativos digitais
(aqueles até 40 anos). Sabe-se que 50% dos clientes
usarao menos um site se ele nao estiver otimizado
para dispositivos moveis, mesmo que eles gostem
da empresa®. Além disso, 85% dos adultos acham
que o site movel de uma empresa deve ser tao bom
quanto ou melhor do que a versao para desktop®.

Um site mdvel com carregamento rapido
também pode afetar o desempenho', ja que
sites mais rapidos estimulam as pessoas a ficar
por mais tempo e comprar mais'. Além da
velocidade, um design responsivo que ajuste 0s
conteldos automaticamente para a visualizacao
em dispositivos moveis, tablets e desktops é
fundamental. Garantir que os visitantes tenham
uma experiéncia parecida, mas adaptada ao
dispositivo que eles estao usando, afetara
positivamente como sua empresa é percebida.

No geral, um site otimizado para dispositivos
maoveis pode trazer um aumento de 30% nas vendas
e de 40% nas visualizacOes Unicas, uma reducao de
50% na taxa de rejeicao e um crescimento de mais
de 70% nos produtos vendidos em geral®.

Quando o assunto é o checkout, o PayPal pode
ajudar vocé a garantir gue sua empresa esteja
pronta para o comércio maével. Nossas solucoes de
pagamento moveis sao implementadas facilmente
e funcionam em todos os dispositivos. Em apenas
algumas linhas de codigo, seu checkout ficara
otimizado para dispositivos moveis e pronto para
que seus clientes comprem como preferirem.

8. UX Collective, 7 Findings That Prove the Importance of Great UX, 29 de junho de 2020. 9. UXCam, 20+ Powerful UX Statistics to Impress Stakeholders, 8 de fevereiro de 2021.  10. Deloitte, Milliseconds Make Millions, 2020. 11. Google, “How Speeding up Your Mobile Site Can Improve Your Bottom Line,” junho de 2020.

12. Djamasbi, Soussan, et.al., “Designing for Success: Creating Business Value with Mobile User Experience (UX),” 17 de agosto de 2020.



https://uxdesign.cc/7-findings-that-prove-the-importance-of-great-ux-6a20682abf80
https://uxcam.com/blog/ux-statistics/ 
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/ie/Documents/Consulting/Milliseconds_Make_Millions_report.pdf
https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-strategies/app-and-mobile/mobile-page-speed-data/ 
https://digital.wpi.edu/pdfviewer/sf268756d
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APROVEITE AS

INFORMACOES SOBRE OS COMPRADORES

Quanto mais vocé conhece seus clientes, melhor consegue atender as

expectativas deles.

Pesquisar seu publico-alvo ou simplesmente
monitorar os comportamentos tipicos em seu site
pode ajudar vocé a entender as dores dos seus
clientes e descobrir as melhores maneiras de
otimizar com base nessas necessidades. Usando
essa abordagem, uma empresa foi capaz de ajustar
suas estratégias de suporte ao cliente, o que
aumentou a satisfacao do consumidor em 800% e
reduziu os cancelamentos em quase 60%".

13. McKinsey & Company, Elevating Customer Experience Excellence in the Next Normal, 21 de maio de 2020.

Cligues, downloads e tempo em sua pagina podem
ser bons indicadores de engajamento. Ao mapear
a jornada tradicional do usuario em seu site, da
homepage ao checkout, vocé conseguira visualizar
onde o abandono acontece e identificar se a
interface do usuario € um problema. Vocé também
pode utilizar féruns da comunidade e paginas em
redes sociais como grupos focais virtuais para
descobrir formas de melhorar a experiéncia dos
clientes com sua empresa. Nao se esqueca de
conversar com seus funcionarios que atendam
diretamente o publico, para saber o que seus
consumidores estao dizendo. Todos esses dados
podem ajudar vocé a aprimorar e otimizar sua
experiéncia do usuario.



https://www.mckinsey.com/business-functions/operations/our-insights/elevating-customer-experience-excellence-in-the-next-normal
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TESTE SUA UX

PARA DESCOBRIR O QUE FUNCIONA

Testar sua UX permite que vocé possa tomar decisoes de design baseadas em
dados e da aos seus usuarios a capacidade de indicar o que preferem.

Use testes para identificar as solu¢des ideais para as
dores dos seus clientes, ver o que engaja e descobrir
0 que estimula o maior volume de conversoes. Os
testes com usuarios também sao uma ferramenta
poderosa para identificar pontos de atrito. Ao
consolidar informacdes sobre os usuarios, vocé pode
aprimorar sua abordagem e prevenir problemas
que requeiram dispendiosas alteracoes no design.
Embora a otimizacao de UX seja um processo

em varias etapas, quanto mais vocé testar antes,
durante e depois do processo de design, mais

eficiente voce sera.

Existem dois tipos de teste a serem considerados:
testes A/B e testes de usabilidade. O teste A/B
também é conhecido como teste de divisao. Para
executa-lo, vocé deve criar duas paginas ou telas
diferentes que sejam testadas simultaneamente

para descobrir qual propicia maior conversao.

E importante testar apenas uma variavel por vez
em um teste A/B, para identificar claramente
qual elemento afeta os resultados.

Os testes de usabilidade envolvem observar os
usuarios enquanto eles navegam em seu site. Isso
ajuda a identificar pontos de dificuldade e quais as
preferéncias dos clientes. Os testes de usabilidade
podem ser moderados, com uma pessoa ajudando
0 usuario, ou nao moderados, o que exige que 0s
usuarios naveguem pela experiéncia sem auxilio.
Para garantir que os resultados sejam relevantes,

a audiéncia testada deve refletir seu publico-alvo.
Evite passar instrugdes em excesso, ja que isso pode

influenciar os resultados.

BSEM

B T e
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PRIORIZE O
O SUPORTE AO CLI

-NTE

O suporte ao cliente desempenha um papel importante na formagao da experiéncia;
ele também impulsiona as vendas, estimula a fidelizacao e diferencia uma empresa.

Mesmo com uma UX excelente, os clientes ainda
podem ter problemas ou perguntas. Como vocé
responde a eles € o que realmente importa. Os
clientes buscam respostas simples e rapidas que
os ajudem a resolver o problema da forma mais
eficiente possivel. Pesquisas mostram que 77%
dos clientes afirmam ser mais fiéis a empresas que
oferecam servicos excelentes™. Similarmente, 75%
dos clientes estao dispostos a gastar mais com
empresas que proporcionem uma boa experiéncia

a0 cliente™.

Ja que problemas nao resolvidos podem impedir
gue os clientes concluam uma compra, um suporte
robusto durante toda a jornada do cliente € um
investimento inteligente em seu processo de

otimizacao de UX.

Para atender as expectativas dos clientes, é
importante fornecer suporte em todas as fases e
em diversos canais. Embora alguns clientes prefiram
interagir por telefone para resolver questoes
complexas, muitos apreciam o chat ao vivo,
mensagens de texto ou redes sociais como

meios de comunicacao. O segredo € antecipar-se
aos problemas antes que eles se tornem questoes
maiores. A resolucao rapida é um objetivo
importante, porque 73% dos clientes afirmam

que a velocidade é o principal indicador de um

bom servicoP. Para clientes que pagam com o
PayPal, solucdes como a Protecao ao Comprador

e o frete gratis na devolucao podem melhorar a
experiéncia de atendimento. Seja para problemas
com a transagao ou casos em que o item Nao era
exatamente o que o cliente desejava, o PayPal ajuda

a resolver a situacao.

14. Zendesk, Good Customer Service: 10 Ways to Deliver Great Customer Service, 15 de janeiro de 2020.  15. Zendesk, Customer Service Definition, Skills, and Important Principles for 2021, 26 de maio de 2021.



https://www.zendesk.com/blog/good-customer-service-defined/
https://www.zendesk.com/blog/customer-service-skills/ 
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OFERECA UMA EXPERIENCIA AGRADAVEL -

Uma abordagem de ponta a ponta para fornecer uma experiéncia de usuario ideal traz resultados
de longo prazo. Quando vocé encanta seus clientes e remove o0s entraves na experiéncia do usuario,
vocé se destaca. Quando vocé torna mais facil encontrar seus produtos e servigos em qualquer
dispositivo, vocé diferencia sua marca. Ao eliminar cliques desnecessarios, vocé pode reduzir o
abandono do carrinho e maximizar as vendas. Oferecer um excelente suporte ao cliente gera

boa vontade e fidelizacao. Com a praticidade do PayPal Checkout e a confianca que vem do uso

de uma solugao de pagamento usada por centenas de milhdes de clientes mundo afora, sua

experiéncia de usuario pode ser inigualavel.

Comece ja >



https://www.paypal.com/br/business

